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ABSTRAK

Tesis berjudul “Implementasi Pelayanan Publik Pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Kupang”, ditulis oleh Bustaman, NIM. 8112171005 MM, dibimbing
oleh Dr.Cosmas Fernandez,SVD, MA dan Henny A. Manafe, SE, MM.

Pelayanan publik atau pelayanan masyarakat adalah salah satu bentuk kegiatan
pemerintah yang selalu menjadi perhatian masyarakat. Salah satu organisasi perangkat daerah
yang memberikan pelayanan publik adalah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Kupang. Berdasarkan Nilai Kepatuhan Standar Pelayanan Publik Ombudsman Republik
Indonesia, diketahui bahwa nilai kepatuhan terhadap standar pelayanan publik pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Kupang Tahun 2017 dan 2018 tetap berada pada
nilai 73,50 dan masuk dalam kategori tingkat kepatuhan sedang atau zona kuning. Hal ini
menunjukkan bahwa terdapat permasalahan dalam implementasi pelayanan publik pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Kupang. Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah: 1) Bagaimana pelayanan publik pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Kupang? 2) Faktor mana yang mendukung dan menghambat pelayanan publik pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Kupang?.

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif, dengan menggunakan
wawancara, observasi dan studi dokumentasi sebagai teknik pengumpulan data. Informan
penelitian terdiri dari Kepala Dinas, 3 Kepala Bidang, 6 Kepala Seksi, 6 Staf Pelaksana dan 12
warga masyarakat.

Hasil analisis menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan publik sudah semakin
baik. Faktor penghambat adalah kurangnya sosialisasi mengenai layanan website, belum
tersedianya tenaga IT dan jaringan data, kurangnya jumlah SDM, kurangnya sarana kerja.
Faktor pendukung adalah adanya visi dan misi untuk melayani masyarakat secara tulus dan
berniat untuk mengatasi permasalahan e-KTP yang selama ini terjadi.

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka disarankan kepada Pimpinan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Kupang untuk melakukan sosialisasi tentang
aplikasi e-bisa, e-sigap dan e lahir mati, menambah sumber daya manusia. terutama yang
memiliki kemampuan dalam bidang IT dan jaringan data, serta menerbitkan Surat Keputusan
(SK) penugasan pegawai yang bertanggung jawab mengelola website/aplikasi.

Kata Kunci: Pelayanan Publik



ABSTRACT

The thesis entitled "Implementation of Public Services at the Department of Population and
Civil Registration of Kupang City”, was written by Bustaman, Reg. N0.8112171005
MM, under the supervision of Dr.Cosmas Fernandez, SVD, MA and Henny A. Manafe, SE,
MM.

Public service is one form of government activity that has been a concern of the
community. One of the regional apparatus organizations providing public services is at the
Department of Population and Civil Registration of Kupang City. Based on the Compliance
Value of the Public Service Standards of the Ombudsman of the Republic of Indonesia, it
was known that the compliance value of the public service standards at the Department of
Population and Civil Registration of Kupang City in 2017 and 2018 was at the rate of 73.50,
in the category of moderate compliance or the yellow zone. This indicated the existence of
problems in the implementation of public services in the department. The research problems
were as follow: 1) How is the public service at the Department of Population and Civil
Registration of Kupang City? 2) What are the supporting and inhibiting factors of the public
services at the Department of Population and Civil Registration of Kupang City? This study
used a qualitative approach with interviews, observation and documentation study as data
collection technigues. Informants in this study consisted of the Department Head, the 3
Division Heads, 6 Section Heads, 6 members of Implementing Staff and 12 people of the
community.

The results of data analysis showed that the implementation of public services has
been improved. The inhibiting factors were the lack of socialization about website services,
the unavailability of IT staff and data networks, the lack of human resources, and the lack of
work facilities. The supporting factors are the existence of a vision and mission to serve
the community sincerely and determination to overcome the e-KTP problems.

Based on these results it is recommended to the management of the Department of
Population and Civil Registration of Kupang City to conduct socialization about the application
of e-bisa, e-sigap and e-lahir/mati, provide more human resources, especially with the skill in
IT and data networks, and issue an assignment Decree (SK) of employees who are responsible
for managing the website/application.

Keywords: Public Services
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