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RINGKASAN

Nadiatussilmi, NPM 21801091065, Program Studi llmu Administrasi Publik
Fakultas I[lmu Administrasi Universitas Islam Malang, “Inovasi Program Sakera
Mesem Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik (Studi Kasus di Kantor
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sampang)”. Dosen
Pembimbing I: Dr. Hayat, S. AP., M.Si, Dosen Pembimbing Il : Hirshi Anadza
S.Hub.Int., M.Hub.Int.

Penelitian ini merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui kulaitas
pelayanan publik ditinjau dari adanya Inovasi program Sakera Mesem dan faktor-
faktor pendukung dan penghambat yang mempengaruhi terhadap kualitas
pelayanan dokumen kependudukan di Dinas kependudukan dan pencatatan sipil
Kabupaten Sampang. Secara praktis diharapkan bermanfaat bagi perkembangan
pemerintah. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan jenis penelitian
deskriptif. Metode penelitian deskriptif kualitatif yaitu penelitian yang digunakan
untuk menggambarkan peristiwa maupun fenomena yang terjadi di lapangan, pada
pengumpulan data dilakukan dengan teknik wawancara, observasi, dan
dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan program “Sakera Mesem”
Dispendukcapil Kab.Sampang sudah berjalan dengan baik dalam menunjang dan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. Hal tersebut dapat dilihat dari sisi
pelayanan yang ada pada program “Sakera Mesem” yang diukur dengan
menggunakan teori 6 (enam) standar pelayanan publik yaitu prosedur pelayanan,
waktu pelayanan, waktu penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana
dan prasarana, serta kompetensi petugas pemberi pelayanan, tetapi masih terdapat
beberapa faktor penghambat seperti jaringan internet yang belum maksimal, tingkat
kesadaran masyarakat akan kepentingan kepemilikan dokumen kependudukan
masih rendah, dan faktor pendukung seperti adanya peralatan yang bersumber dari
Dana Desa (DD). Semisal, computer, printer, mesin rekam, jaringan internet dan
operator, dan adanya anggaran yang dialokasikan oleh pihak pemerintah dalam
melakukan program Sakera Mesem.

Kata Kunci: pelayanan publik, kualitas pelayanan, inovasi, “Sakera Mesem”
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SUMMARY

Nadiatussilmi, NPM 21801091065, Public Administration Study Program,
Faculty of Administrative Science, Islamic University of Malang, “Innovation of
the Sakera Mesem Programin Improving the Quality of Public Service (Case Study
at the Population and Civil Registration Olffice of Sampang Regency)”. Advisor I-
Dr. Hayat, S. AP., M.Si, Dosen Pembimbing Il : Hirshi Anadza S.Hub.Int.,
M.Hub.Int.

This research is a study that aims to determine the quality of public services in terms
of the innovation of the Sakera Mesem program and the supporting and inhibiting
factors that affect the quality of population document services at the Population and
Civil Registration Office of Sampang Regency. practically expected to be useful
for the development of the government. This study uses a qualitative approach and
the type of descriptive research. Qualitative descriptive research method is research
used to describe events and phenomena that occur in the field, the data collection is
done by interview, observation, and documentation techniques.

The results of this study indicate that the service program "Sakera Mesem"
Dispendukcapil Kab.Sampang has been going well in supporting and to improve
the quality of public services. This can be seen from the service side of the "Sakera
Mesem™ program which is measured using the theory of 6 (six) public service
standards, namely service procedures, service time, completion time, service costs,
service products, facilities and infrastructure, as well as officer competence. service
providers, but there are still several inhibiting factors such as the internet network
that has not been maximized, the level of public awareness of the importance of
ownership of population documents is still low, and supporting factors such as the
existence of equipment sourced from the Village Fund (DD). For example,
computers, printers, recording machines, internet networks and operators, and the

budget allocated by the government in carrying out the Sakera Mesem program.

Keywords: public services, service quality, innovation, **Sakera Mesem"
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Pelayanan publik merupakan dasar dalam penyelenggaraan
pemerintahan. Dalam kehidupan bernegara pelayanan publik memiliki peranan
penting bagi kehidupan masyarakat, mulai dari sikap aparatur yang
memberikan pelayanan, bentuk pelayanan yang sesuai dengan ketentuan
peraturan  perundang-undangan sampai pada perilaku aparaturnya.
Penyelenggaraan pemerintahan dikatakan baik jika pelayanan publik yang
dilakukan berorientasi terhadap kepentingan masyarakat, karena secara
langsung kepuasan masyarakat menjadi indikator dalam keberhasilan
penyelenggaraan pemerintahan. Menurut Hayat (2017:52) dijelaskan bahwa
dalam prosedur pelayanan publik tentunya selalu mengharapkan pelayanan
yang prima, kedudukan aparatur pemerintah yang strategis dilihat dari sejauh
mana aparat pemerintah memberikan pelayanan yang prima, terutama dalam
hal kualitas atau mutu aparatur pemerintahan kepada masyarakat.

Kualitas pelayanan publik merupakan hal mutlak yang harus
dipenuhi dalam pelayanan kepada masyarakat. Menjadi kewajiban bagi
pemerintah untuk terus melakukan berbagai inovasi dan kreatifitas dalam
rangka membangun peningkatan terhadap kualitas pelayanan publik. Di
berbagai sektor pelayanan masih banyak ditemukan kelemahan-kelemahan

yang didasari oleh banyaknya keluhan masyarakat terhadap berbagai aspek
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pelayanan. Misalnya, terhadap pelayanan dokumen kependudukan yang
dilaksanakan di Dispenduk Capil Kab.Sampang masih terus melakukan inovasi
salah satunya untuk meningkatkan kualitas pelayanan sehingga masyarakat
merasakan pelayanan yang prima, berkualitas dan professional (Hayat,
2018:83).

Dalam penyelenggaraan pelayanan, khususnya pemerintah Kab.
Sampang perlu memperhatikan kebutuhan penerima pelayanan yakni
masyarakat. Sesuai yang diamanatkan dalam Undang-Undang Nomor 32 tahun
2004 yang tertuang dalam Pasal 13, Pemerintah pusat memberikan pelimpahan
wewenang dari pusat ke daerah untuk melakukan inovasi dalam pemberian
peningkatan kualitas pelayanan.

Pemerintah Dispenduk Capil Kab. Sampang merupakan salah satu
instansi yang melaksanakan pelayanan publik dengan membuat inovasi
program Sakera Mesem (Satu Pintu Administrasi Kependudukan Rakyat
Menjadi Sejahtera dan Membahagiakan) yaitu inovasi lanjutan dari tahun 2020
yang dikembangkan oleh pemerintah Kab. Sampang dalam meningkatkan
pelayanan publik. Inovasi tersebut dapat melayani enam pelayanan inovasi
yang dilakukan di desa, yaitu penerbitan KK (Kartu Keluarga), Akta Kelahiran,
Akta Kematian, Surat Pindah, dan pengaduan cetak KTP-el serta Kartu
Identitas Anak. Terkecuali pada pencetakan KTP warga dapat melakukannya
secara mandiri melalui mesin Anjungan Dukcapil Mandiri (ADM) yang ada di

kecamatan.
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Diambil dari berita petajatim.com salah satu bentuk program yang
digunakan yaitu membentuk operator di 186 desa kelurahan yang sudah
dilengkapi SK Bupati dengan operator yang dimaksud computer, printer dan
scanner. Dari 180 desa dan 6 Kelurahan yang tersebar di 14 Kecamatan Kab.
Sampang, hanya 9 desa yang sudah menerapkan inovasi Sakera Mesem yaitu,
desa Labuhan, Taman Labang, Ragung, Gunung Eleh, Jrangoan, Bencelok,
Tobai Barat dan desa Sogian. Adapun di kota hanya kelurahan Dalpenang yang
menerapkan inovasi tersebut, sehingga Pemerintah Desa (Pemdes) perlu
adanya persiapan untuk sejumlah peralatan yang digunakan dalam
merealisasikan inovasi Sakera Mesem (petajatim.com).

Menurut  Sutarno  (2012:132) inovasi adalah transformasi
pengetahuan kepada produk, proses dan jasa yang dilakukan dengan tindakan
yang lebih baik, dapat dikatakan efektif jika sudah mencapai tujuan dan target
yang telah ditentukan sebelumnya.

Sedangkan menurut Rina Mei Mirnasari (2013) menjelaskan bahwa
inovasi sebagai prestasi dalam meraih, meningkatkan, dan memperbaiki
efektivitas, efisiensi dan akuntabilitas pelayanan publik yang dihasilkan oleh
inisiatif pendekatan, metodologi dan alat baru dalam pelayanan masyarakat.
Dapat dikatakan Inovasi Sakera Mesem adalah sebuah inovasi yang berupa
produk pelayanan yang menghubungkan antara Dispenduk Capil Sampang
dengan desa/kelurahan dalam menjawab harapan masyarakat yang berkaitan

dengan kemudahan layanan publik.
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% 2020 114,511 101,357 34,594
2021 78,683 135,983 31,574

Sumber: Dispenduk Capil Kab.Sampang

Implementasi Sakera Mesem membuat cakupan pembuat KTP di
tahun 2019 menjadi 77,937 orang, disebabkan karena pada saat itu masyarakat
kesulitan akses ke Dispenduk Capil Kab.Sampang, setelah adanya inovasi
Sakera Mesem di tahun 2020 masyarakat yang membuat KTP meningkat
menjadi 114,511 orang disebabkan pembuatan dokumen kependudukan bisa
dilakukan di desa saja. Di tahun 2021 mengalami penurunan pembuat KTP
berjumlah 78,683 orang. Sedangkan cakupan pembuat KK, Akta dapat kita
lihat dari tabel di atas mengalami peningkatan di pembuatan KK, tetapi
mengalami fluktuasi dalam pembuatan Akta.

Dalam pelaksanaan inovasi program Sakera Mesem telah ditetapkan
Peraturan Pemerintah Nomor 470 Tahun 2019 tentang Pembentukan Inovasi
Pelayanan Administrasi Kependudukan dengan nama “SAKERA MESEM” di
Lingkungan Dinas Kependudukan dan Pencatatan sipil Kabupaten Sampang.

Undang-Undang Nomor 7 tahun 2021 tentang kompetisi inovasi
pelayanan publik di lingkungan kementerian/lembaga, pemerintah daerah,

badan usaha milik Negara, dan badan usaha milik daerah yang tertuang dalam
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Pasal 1 ayat 1 menjelaskan bahwa inovasi pelayanan publik yang selanjutnya
disebut inovasi adalah jenis pelayanan publik baik yang merupakan gagasan
atau ide kreatif original dan/atau adaptasi/modifikasi yang memberikan
manfaat bagi masyarakat, baik secara langsung maupun tidak langsung. Inovasi
yang dimaksud adalah setiap ide atau gagasan baru yang belum pernah ada
ataupun diterbitkan sebelumnya.

Inovasi terhadap pelayanan yang dilakukan yaitu pelayanan publik
pada pemerintahan daerah di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Sampang mengenai pelayanan publik yang diberikan terhadap
masyarakat. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sampang
melayani 2 pembagian perekaman dokumen. Pertama, bagian kependudukan
yaitu, melayani bagian kepengurusan dokumen seperti Kartu Keluarga, Kartu
Tanda Penduduk dan Surat Permohonan. Kedua, bagian Pencatatan Sipil yaitu;
melayani kepengurusan dokumen seperti, Akta Kelahiran, perkawinan,
perceraian, kematian, pengakuan anak, perubahan nama, salinan akta dan surat-
surat keterangan mengenai pernikahan dan kelahiran.

Maka dari itu, salah satu yang menjadi faktor adanya inovasi Sakera
Mesem didasari dengan fenomena yang terjadi yaitu; Pertama, tata letak di
berbagai desa atau perkampungan yang memiliki dataran tinggi dan rendah
sehingga menyulitkan akses masyarakat ke pusat layanan. Akibat dari jauhnya
pusat layanan menyebabkan masyarakat kurang minat yang lebih untuk
memiliki dokumen kependudukan, serta adanya keluhan dari masyarakat

dalam mengurus Administrasi Dokumen Kependudukan (Admenduk) yang



masih sulit, berbelit-belit, lama dan berbayar karena harus melakukan
pembuatan dokumen kependudukan secara orang ke orang. Kedua, masih

kurangnya pemahaman dari masyarakat terkait tata cara atau prosedur

REPOSITORY

pengurusan dokumen kependudukan sehingga mengalami penghambatan

University of Islam Malang

dalam pengisian formulir perekaman data dan semacamnya.

Berdasarkan uraian permasalahan di atas, melihat dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik pemerintah menggunakan sebuah
inovasi program Sakera Mesem khususnya di Dispenduk Capil Kab. Sampang
sebagai alat untuk memudahkan pelayanan dokumen kependudukan. Terkait hal
tersebut penulis ingin mengetahui “Inovasi Program Sakera Mesem Dalam
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan Dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Sampang”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan di atas,
maka muncullah dua pertanyaan penelitian:

1. Bagaimana inovasi program Sakera Mesem dalam meningkatkan kualitas
pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab.
Sampang?

2. Apa yang menjadi faktor pendukung dan penghambat inovasi program
Sakera Mesem dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Sampang?
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C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka ada dua tujuan khusus
penelitian ini adalah:

1. Mendeskripsikan dan menganalisis inovasi program Sakera Mesem dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Sampang.

2. Mengetahui faktor-faktor yang menjadi pendukung dan penghambat
inovasi program Sakera Mesem dalam meningkatkan kualitas pelayanan

publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kab. Sampang.

D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Secara Teoritis
Dari dilakukannya penelitian ini diharapkan mampu memberikan
kontribusi dalam perkembangan ilmu pengetahuan khususnya mengenai
peningkatan kualitas layanan dengan menggunakan berbagai Inovasi.
Penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi bagi
pembaca dan bagi peneliti lain yang akan melakukan penelitian sejenis.
2. Secara Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan sebagai salah satu upaya
masyarakat untuk mengetahui inovasi pelayanan publik yaitu, Inovasi
Program Sakera Mesem (Satu Pintu Administrasi Kependudukan Rakyat
Menjadi Sejahtera dan Membahagiakan) yang di kembangkan oleh

Dispenduk Capil dalam kepengurusan dokumen kependudukan. Serta



sebagai masukan bagi perkembangan Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kab. Sampang dalam meningkatkan inovasi pelayanan publik yang

berpengaruh terhadap peningkatan kepercayaan masyarakat dalam setiap

REPOSITORY

pemberian layanan sehingga dapat menjadikan pelayanan publik yang
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berkualitas.

E. Sistematika Pembahasan

e BAB I: Pendahuluan
Bab ini merupakan bagian yang menguraikan isi latar belakang masalah,
rumusan masalah yang diteliti, tujuan dan manfaat penelitian serta
sistematika pembahasan.

e BAB II: Tinjauan pustaka
Bab ini merupakan bagian yang menguraikan isi penelitian terdahulu yang
berhubungan dengan landasan teori yang terkait dengan keywords judul
tentang inovasi sakera mesem untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
hal-hal yang mungkin menjadi faktor pendukung dan penghambat.

e BAB IlI: Metode penelitian
Bab ini merupakan bagian yang menguraikan bagaimana metode yang
akan digunakan dalam penelitian yang digunakan, sumber data, teknik
pengumpulan data, teknik analisis data dan keabsahan data.

e BAB IV: Hasil penelitian
Bab ini merupakan bagian yang menguraikan deskripsi objek penelitian,

analisis data dan pembahasan.
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e BAB V: Penutup

Bab ini merupakan bagian terakhir dalam penulisan skripsi. Bagian yang
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memuat kesimpulan dan saran dari penulis.
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A. Kesimpulan
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Berdasarkan paparan penulis di atas dapat digarisbawahi bahwa Inovasi
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program Sakera Mesem dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sampang sudah berjalan
dengan baik dalam menunjang untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik.
Hal tersebut dapat dilihat dari pelayanan yang ada pada Inovasi program Sakera
Mesem yang diukur dengan menggunakan teori 6 (enam) standar pelayanan
publik yaitu prosedur pelayanan: sudah berjalan dengan baik adanya kerjasama
pihak penyelenggara program Sakera Mesem dengan masyarakat, waktu
penyelesaian: diselesaikan paling lama 1 (satu) hari, biaya pelayanan:tidak
dipungut sepeserpun dari masyarakat (gratis), produk pelayanan: pembuatan
E-ktp, Kk, Akta Kelahiran dan Akta Kematian, sarana dan prasarana berupa
computer, printer, serta terdapat fasilitas memadai didalamnya, dan kompetensi
petugas pemberi pelayanan: telah menjalankan tugasnya dengan maksimal dan
berkompeten serta bertanggungjawab dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat sebagai penerima pelayanan.

Faktor pendukung dan penghambat inovasi program Sakera Mesem
dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di Dinas kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Sampang yaitu: dari faktor pendukung vyaitu
tersedianya peralatan yang bersumber dari Dana Desa (DD). Seperti, computer,

printer, mesin rekam, jaringan internet dan operator. Dengan kata lain

85
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kelengkapan alat-alat pendukung tersebut dapat mempercepat penginstalan
windows aplikasinya yang terhubung dengan pelayanan Dispendukcapil dan
Kementerian dan mempercepat pelayanan dokumen kependudukan di Desa.
Serta adanya anggaran yang dialokasikan oleh pihak pemerintah dalam
melakukan program Sakera Mesem. Sedangkan faktor penghambat yang
menjadi penghambat pelaksanaan Inovasi program Sakera Mesem vyaitu
jaringan internet yang belum maksimal, tingkat kesadarn masyarakat akan
kepentingan kepemilikan dokumen kependudukan masih rendah.

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang dijelaskan di atas, maka dapat diberikan
saran-saran sebagai berikut:

Pertama, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dan aparat desa
Kabupaten sampang sebaiknya lebih intensif dalam penerapan inovasi Sakera
Mesem untuk menunjang kesadaran masyarakat tentang pentingnya dokumen
kependudukan.

Kedua, perlu menambahkan fasilitas sarana dan prasarana agar
mempercepat proses akses pembuatan dokumen kependudukan. Sehingga
masyarakat memiliki minat yang lebih dan tidak menunda-nunda dalam

melengkapi dokumen kependudukan.
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