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Meningkatkan Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang. Dosen Pembimbing I Dr. 

Afifuddin, S.Ag., M.Si, Dosen Pembimbing II Retno Wulan Sekarsari., S.AP., 

M.AP., M. Pol. Sc 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi peran kinerja dalam 

meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan di Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kota Malang. Metode penelitian dalam penelitian ini ialah kualitatif 

deskriptif yang didapatkan melalui langkah teknik pengumpulan data yakni 

observasi, wawancara, dokumentasi dan instrumen penelitian. yang kemudian 

dianalisis menggunakan analisis data Miles dan Huberman (1984) yang melibatkan 

kegiatan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan/verifikasi.  

Berdasarkan teori kinerja pegawai, hasil penelitian yang mengidentifikasi 

lima indikator utama, yaitu kuantitas kinerja, kualitas kerja, kerjasama, tanggung 

jawab, dan inisiatif, yang menunjukkan bahwa pelayanan administrasi di instansi 

tersebut telah berjalan dengan baik. Pelayanan juga dinilai berkualitas melalui 

pemenuhan aspek sarana-prasarana, kehandalan pegawai, daya tanggap, jaminan 

privasi, harga gratis, dan empati terhadap masyarakat. Faktor pendukung yang 

memperkuat pelayanan mencakup mutu pelayanan yang baik, adanya akuntabilitas 

kinerja melalui sistem reward dan punishment, serta kerjasama antar OPD, 

sedangkan faktor penghambat mencakup kurangnya pemahaman masyarakat 

tentang prosedur, praktik pungli, dan kendala teknis pada aplikasi SIAPEL. Secara 

keseluruhan, Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang mampu 

memberikan pelayanan administrasi yang baik meskipun terdapat tantangan yang 

perlu di atasi untuk meningkatkan kualitas layanan di masa depan. 

Kata kunci: Peran Kinerja, Kualitas Pelayanan, Faktor Pendukung dan 

Penghambat
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SUMMARY 

Imam Buchori, NPM 21801091142, Public Administration Study Program, 

Faculty of Administrative Sciences, Islamic University of Malang, The Role 

of Performance in Improving Population Administration Services at the 

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang. Supervisor I Dr. 

Afifuddin, S.Ag., M.Si, Supervisor II Retno Wulan Sekarsari., S.AP., M.AP., 

M. Pol. Sc 

This study aims to evaluate the role of performance in improving 

population administration services at the Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Malang. The research method in this study is descriptive qualitative 

which is obtained through data collection techniques, namely observation, 

interviews, documentation and research instruments. which are then analyzed 

using Miles and Huberman (1984) data analysis which involves data 

collection activities, data reduction, data presentation, and drawing 

conclusions/verification.  

Based on the theory of employee performance, the results of the study 

identified five main indicators, namely quantity of performance, quality of 

work, cooperation, responsibility, and initiative, which indicate that 

administrative services in the agency have been running well. Services are 

also assessed as quality through the fulfillment of infrastructure aspects, 

employee reliability, responsiveness, privacy guarantees, free prices, and 

empathy for the community. Supporting factors that strengthen services 

include good service quality, performance accountability through a reward 

and punishment system, and cooperation between OPDs, while inhibiting 

factors include a lack of public understanding of procedures, extortion 

practices, and technical constraints on the SIAPEL application. Overall, Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang is able to provide good 

administrative services even though there are challenges that need to be 

overcome to improve service quality in the future. 

Keywords: Role of Performance, Service Quality, Supporting and Inhibiting 

Factors 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Konteks Penelitian 

Sumber daya manusia (SDM) merupakan fondasi utama yang 

mendukung keberhasilan setiap organisasi, terutama dalam konteks pelayanan 

publik di era globalisasi dan kemajuan teknologi. Kualitas SDM menentukan 

sejauh mana suatu instansi pemerintah mampu memberikan pelayanan yang 

efektif dan efisien kepada masyarakat. Pemahaman ini menjadi semakin 

krusial, mengingat dinamika tuntutan kemajuan pembangunan dan 

perkembangan masyarakat yang semakin kompleks.  

Salah satu hambatan mendasar yang dihadapi dalam proses 

pembangunan di negara yang sedang berkembang seperti Indonesia adalah 

tidak tersedianya dana yang cukup. Hambatan ini menyebabkan terbatasnya 

pula upaya menjadikan sumber daya manusia di Indonesia ini menjadi 

berkualitas. Padahal pembangunan infrastruktur dibutuhkan untuk 

memfasilitasi pertumbuhan ekonomi, yang akan meningkatkan kualitas 

sumber daya manusia. 

Dalam Undang-Undang Dasar 1945 Indonesia menegaskan komitmen 

untuk melindungi seluruh bangsa Indonesia dan tumpah darah Indonesia, 

memajukan kesejahteraan umum, meningkatkan kecerdasan kehidupan 

bangsa, serta berkontribusi pada ketertiban dunia berdasarkan prinsip 

kemerdekaan, perdamaian abadi, dan keadilan sosial. Tujuan nasional ini 
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dapat tercapai melalui pembangunan nasional yang terencana, terarah, 

realistis, dan dilaksanakan secara bertahap, sungguh-sungguh, berdaya guna, 

dan berhasil guna. 

Kinerja aparatur pemerintah di Indonesia merupakan hal krusial yang 

acap kali diperbincangkan karena masih memiliki permasalahan yang 

signifikan khususnya di kompetensi kinerjanya, hal ini dibuktikan dengan 

pemaparan dari Komisi Aparatur Sipil Negara (2021) dalam (Lembaga 

Administrasi Negara Republik Indonesia, 2024) yang Pertama, 

ketidaksesuaian standar kompetensi yang berarti dalam hasil survei KASN 

ditemukan bahwa masih belum tersediannya standar kompetensi untuk 

seluruh jabatan terutama standar kompetensi teknis. Kedua, ketidak selarasan 

profil kompetensi yang mana menyebabkan kuranya profil menyeluruh bagi 

para pegawai sehingga berdampak pada sulitnya proses penilaian dan 

pemetaan kinerja (talenta). Ketiga,  ditemukan adanya analisis kesenjangan 

kompetensi yang artinya belum dilakukannya analisis kesenjangan 

kompetensi secara terstruktur sehingga berdampak pada sulitnya menentukan 

pengembangan kinerja pegawai di sebuah organisasi/instansi. Keempat, 

pengembangan kompetensi (kinerja) pegawai belum berdasarkan kesenjangan 

kompetensi, sehingga upaya pengembangan kinerja kurang terarah. Dari 

permasalahan di atas dapat ditelaah bahwa pentingnya meningkatkan kinerja 

aparatur pemerintah mencerminkan kebutuhan akan efektivitas dan efisiensi 

dalam menjalankan tugas. Tujuannya adalah untuk mengoptimalkan waktu 

pelaksanaan tugas dan mencapai hasil kerja yang sesuai dengan standar 
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pekerjaan. Melalui upaya ini, diharapkan pegawai dapat bekerja secara lebih 

efektif, meningkatkan produktivitas, dan memberikan kontribusi yang 

maksimal dalam melaksanakan tugasnya.  

Kinerja pegawai menjadi faktor penentu keberhasilan suatu instansi 

pemerintahan dalam mencapai tujuannya. Fokus pada pelayanan publik, 

kinerja pegawai tidak hanya terkait dengan output kuantitatif, tetapi juga 

kualitas pelayanan yang diberikan. Kecepatan, ketepatan, kemudahan, dan 

keterjangkauan menjadi unsur kritis dalam menilai pelayanan publik yang 

berkualitas. Oleh karena itu, manajemen sumber daya manusia yang baik 

menjadi kunci untuk mengoptimalkan kinerja pegawai dalam menjalankan 

tugas dan tanggung jawabnya. Dapat dikatakan dalam mencapai suatu tujuan 

yang telah direncanakan oleh instansi atau organisasi dalam memenuhi target 

atau sasaran maka perlu adanya suatu hasil kinerja agar dapat dievaluasi 

berdasarkan kinerja baik secara individu ataupun kelompok. Tidak mudah 

dalam melakukan kinerja untuk memperoleh hasil sesuai dengan yang 

diharapkan tetapi dalam hal mempertahankan kinerja maka perlu adanya suatu 

manajemen yang menangani sumber daya manusia untuk bagaimana dapat 

mendaya gunakan sebaik mungkin. 

Menurut Syukuri (2002:8), seperti yang dijelaskan oleh (Kadir, 

2015:137), mengidentifikasi empat persyaratan utama untuk mencapai kinerja 

optimal dalam konteks daerah, yaitu: 

1) Kapasitas SDM yang Memadai. Diperlukan SDM yang memiliki 

pengetahuan, keterampilan, pengalaman, serta didukung oleh sikap 
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mental dan moral, loyalitas, dan dedikasi dari eksekutif untuk mendukung 

kinerja daerah yang optimal. 

2) Rekrutmen yang Baik. Proses rekrutmen yang tertata dengan baik dan 

benar menjadi kunci untuk mendapatkan pegawai yang berkualifikasi. 

3) Pembinaan yang Memadai. Upaya pembinaan perlu dilakukan secara 

terencana dan berkelanjutan untuk meningkatkan kapasitas pegawai dan, 

pada gilirannya, meningkatkan kinerja. 

4) Pengawasan Masyarakat. Pengawasan yang dilakukan oleh lembaga 

perwakilan rakyat, media massa, dan masyarakat secara langsung 

merupakan aspek penting yang perlu ditingkatkan secara terus-menerus. 

Dalam setiap organisasi, terutama instansi pemerintahan, kinerja 

pegawai berkaitan erat dengan bagaimana mereka menjalankan tugas dan 

tanggung jawabnya. Pelayanan publik yang berkualitas harus mencakup 

semua aspek, mulai dari administrasi hingga responsivitas terhadap kebutuhan 

masyarakat. Sumber daya manusia yang cakap akan mampu memberikan 

kontribusi nyata dalam membentuk citra positif suatu instansi di mata 

masyarakat. Kinerja pegawai juga menjadi kunci dalam memastikan bahwa 

setiap proses pelayanan dapat berjalan dengan lancar dan efektif. Tidak hanya 

itu, kualitas pelayanan administrasi kependudukan di Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil juga mempengaruhi kepuasan masyarakat terhadap kinerja 

pemerintah secara keseluruhan. 

Administrasi Kependudukan, sebagaimana dijelaskan dalam Undang-

Undang Nomor 23 tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan, merujuk 
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pada serangkaian kegiatan penataan dan penerbitan dokumen serta Data 

Kependudukan melalui Pendaftaran Penduduk, Pencatatan Sipil, Pengelolaan 

Informasi Administrasi Kependudukan, dan pemanfaatan hasilnya untuk 

pelayanan publik dan pembangunan sektor lain. Jumlah penduduk yang besar 

dapat memberikan manfaat yang signifikan jika sebagian besar dari mereka 

dapat aktif berkontribusi dalam pembangunan. Namun, sebaliknya, jumlah 

penduduk yang besar dapat menjadi beban ekonomi dan pembangunan jika 

mereka tidak dapat diberdayakan. Oleh karena itu, semua aspek yang 

berkaitan dengan kependudukan diurus oleh suatu dinas, yaitu Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil, yang memberikan berbagai bentuk layanan 

terkait kependudukan. 

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (Dispendukcapil) sebagai 

bagian dari pemerintah memiliki peran strategis dalam melaksanakan urusan 

pemerintahan di bidang kependudukan dan pencatatan sipil. Pelayanan 

administrasi kependudukan, seperti penerbitan KTP-el, KK, dan akta 

kelahiran, adalah tanggung jawab utama Dispendukcapil. Pelayanan ini bukan 

sekadar rutinitas administratif, tetapi merupakan kebutuhan dasar masyarakat 

untuk berbagai keperluan, mulai dari administrasi pribadi hingga kepentingan 

pendidikan, kesehatan, dan sosial. 

Seperti yang tertuang dalam  Pasal 1 Ayat (14 dan 15)  Peraturan 

Pemerintah (PP) Nomor 40 Tahun 2019 tentang Pelaksanaan Undang-undang 

Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan Sebagaimana 

Telah Diubah dengan Undang-undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang 
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Perubahan atas Undang-undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi 

Kependudukan,  

“Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Provinsi adalah perangkat 

daerah provinsi yang membidangi urusan Administrasi Kependudukan. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten/Kota adalah 

perangkat daerah kabupaten/kota selaku instansi pelaksana yang 

membidangi urusan Administrasi Kependudukan.” 

Dalam konteks Kota Malang, yang merupakan kota besar dengan 

pertumbuhan penduduk yang signifikan, tuntutan akan pelayanan administrasi 

kependudukan semakin kompleks. Proses yang efektif dan efisien di 

Dispendukcapil akan memberikan dampak positif pada kelancaran aktivitas 

masyarakat dan pengambilan kebijakan pemerintah. Dispendukcapil Kota 

Malang sendiri tercatat sebagai organisasi yang haq untuk mengemban amanat 

pelayanan kepada masyarakat, hal ini tertera pada Peraturan Daerah Kota 

Malang Nomor 40 Tahun 2021 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, 

Tugas dan Fungsi serta Tata Kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Malang. Dengan beberapa unsur yang terkandung dalam perda tersebut, 

analisis kinerja pegawai dalam pelayanan administrasi menjadi suatu 

keharusan untuk memastikan bahwa setiap kebutuhan masyarakat dapat 

dipenuhi dengan baik. 

Pelayanan administrasi kependudukan bukan sekadar formalitas, 

melainkan fondasi dari keberhasilan suatu instansi pemerintahan. Menurut 

Mardiasmo (2012:11), kinerja pegawai tercermin dari hasil kerja yang dicapai 

sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan. Proses administrasi 

kependudukan melibatkan berbagai faktor, termasuk faktor input (sumber 
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daya manusia, fasilitas, dll.), faktor proses (metodologi kerja, efisiensi, dll.), 

dan faktor output (hasil akhir, kepuasan masyarakat, dll.). 

Dalam hal ini, Dispendukcapil Kota Malang diharapkan mampu 

memberikan pelayanan administrasi kependudukan yang tidak hanya 

memenuhi standar formal, tetapi juga memberikan nilai tambah bagi 

masyarakat. Pelayanan yang cepat, tepat, mudah, dan terjangkau menjadi 

kriteria utama dalam menilai kualitas suatu layanan administrasi 

kependudukan. Oleh karena itu, analisis kinerja pegawai akan mencakup 

evaluasi mendalam terhadap sejauh mana faktor-faktor tersebut terpenuhi. 

Peran kinerja pegawai dalam pelayanan administrasi Dispendukcapil 

Kota Malang menjadi relevan dalam konteks pelayanan publik yang semakin 

kompleks dan dinamis. Kompleksitas kinerja pegawai dalam pelayanan 

administrasi Dispendukcapil Kota Malang ditunjukkan melalui terarahnya 

standar pelayanan yang dipaparkan dalam Keputusan Kepala Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang Nomor 14 Tahun 2019 

tentang Penetapan Standar Pelayanan Pada Jenis Pelayanan Administrasi 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil yang Dilaksanakan Oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang. Dengan adanya Standar 

Pelayanan Dispendukcapil Kota Malang menunjukkan bahwa Dispendukcapil 

Kota Malang memiliki komitmen dalam mengemban kinerja serta 

memberikan keterbukaan akses informasi kepada masyarakat sehingga dalam 

sebuah pelayanan baik persyaratan, prosedur, biaya, hingga jangka waktu 
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dapat diukur dan diketahui masyarakat tanpa mengalami kebingungan serta 

menuntut pengawasan masyarakat dalam penyelenggaraannya.  

Selain itu, indikator kinerja juga di tetapkan dalam Surat Keputusan 

Nomor : 105/2017 tentang Indikator kinerja utama (IKU) Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang. Yang mana hal ini selaras 

dengan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Republik Indonesia Nomor PER/09/M.PAN/5/2007 yang sama 

sama mengulas mengenai pedoman utama indikator kinerja utama 

dilingkungan instansi pemerintah. Sehingga keberhasilan suatu instansi 

pemerintahan tidak hanya diukur dari seberapa baik mereka menjalankan 

tugas administratif, tetapi juga sejauh mana mereka dapat merespons 

kebutuhan masyarakat dengan baik. 

Pelayanan administrasi kependudukan di Dispendukcapil bukan hanya 

tanggung jawab internal instansi, tetapi juga merupakan bentuk kontribusi 

nyata dalam membangun kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Oleh 

karena itu, analisis kinerja pegawai menjadi jendela utama untuk memahami 

sejauh mana Dispendukcapil Kota Malang dapat memberikan pelayanan 

publik yang memuaskan dan sesuai dengan harapan masyarakat. 

Dalam melaksanakan analisis kinerja pegawai di Dispendukcapil Kota 

Malang, perlu diperhatikan bahwa peran teknologi informasi juga memiliki 

dampak signifikan terhadap efisiensi dan efektivitas pelayanan administrasi. 

Penerapan sistem informasi kependudukan yang canggih dan terintegrasi 

dapat membantu mempercepat proses pelayanan, mengurangi potensi 
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kesalahan, dan meningkatkan akurasi data. Oleh karena itu, selain 

mengevaluasi keterampilan dan produktivitas pegawai, penting pula untuk 

menilai sejauh mana Dispendukcapil memanfaatkan teknologi informasi 

sebagai alat pendukung untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Berbicara pelayanan publik, tentu tidak terlepas dari pelayanan prima yang 

notabene menjadi area perubahan dan hasil yang diharapkan pada reformasi 

birokrasi kita. Pelayanan prima didefinisikan sebagai pelayanan yang mampu 

memberikan nilai tambah sehingga dapat mengubah pelayanan yang sifatnya 

biasa menjadi luar biasa, atau dengan kata lain, yaitu pelayanan yang dapat 

melebihi ekspektasi masyarakat. Integrasi yang baik antara kemampuan 

pegawai dan teknologi informasi dapat menciptakan sistem pelayanan 

administrasi yang responsif, transparan, dan berorientasi pada kebutuhan 

masyarakat, sehingga memberikan dampak positif pada citra pemerintah 

daerah dalam hal pelayanan publik. 

Peran Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan Administrasi 

Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Malang diakui masih 

memerlukan banyak pembenahan dan perbaikan, hal ini ditengarai oleh 

beberapa temuan peneliti terkait masih adanya permasalahan di lingkungan 

Dispendukcapil Kota Malang yang masih belum diperbaiki dengan baik, 

Seperti : Pertama, Kinerja pihak Disdukcapil dianggap tidak efisien yang 

mana salah satu anonim yang melaporkan kinerja Disdukcapil Kota Malang 

pada platform (Lapor.go.id, 2024) tepatnya pada tanggal 30 Januari 2024 yang 

mengeluhkan tentang pelayanan pengurusan administrasi yang cenderung di 
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lempar – lempar dan tidak dapat diurus secara online karena nomor admin 

Dispendukcapil Kota Malang tidak aktif, sehingga pihak pengadu disarankan 

untuk pulang dan tidak dapat mengurus administrasinya. Sehingga daya 

tanggap disdukcapil dinilai kurang tanggap. 

Pernyataan di atas didukung oleh pernyataan Bapak Erli Selaku 

Masyarakat Kota Malang sebagai berikut : 

“Memang permasalahan terdapat pada customer service chart-nya 

kurang, jadi tanggapannya lambat. Disamping itu customer service 

disini kerjanya tidak full 24 jam ya sesuai jam kerja di instansi yang 

mana Senin-Kamis ini dari jam 08.00-16.00, Jumat jam 08.00-15.00 

Sabtu-Minggu tutup”. (Wawancara, 19 Desember 2023). 

 

Gambar 1.1 Dokumentasi Wawancara 

 

Sumber : Diambil oleh Peneliti, 2023 

Kedua, permasalahan terjadi pada sistem yang digunakan oleh 

Dispendukcapil Kota Malang yang mana hal ini dijelaskan oleh Bapak Arif 

Adiwibowo Selaku Pengelola Kepegawaian Dispendukcapil Kota Malang 

sebagai berikut : 

“Permasalahan yang kami sering hadapi saat ini adalah permasalahan 

sistem, jika sistem ini sudah mandek (error) kita gak bisa ngapa 
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ngapain. Yang selanjutnya listrik jika listrik padam ini pelayanan akan 

terhambat. Yang terakhir, masih ada pemikiran penggunaan jasa 

(berbayar/calo) padahal kami sudah melakukan sosialisasi dan setiap 

tahun kami menganggarkannya untuk kegiatan tersebut untuk 

menyadarkan masyarakat penggunaan jasa. Itu yang sulit untuk diubah. 

Ini juga terjadi pada tingkat RT sampai kelurahan. padahal kami sudah 

memberi tahu bahwa pelayanan ini bersifat geratis, warga itu kalau 

tidak bawa uang ya barang. Kalau tidak diterima mereka tersinggung” 

(Wawancara, 19 Desember 2023). 

 

Kemudian, permasalahan lain juga ditemukan pada hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Garu, Sumardi, Herianto, & Firman (2022) dalam jurnal 

Inovasi dan Pelayanan Publik Makassar Vol 1, No 1, Januari – Juni 2022, 

menunjukkan dimensi pengukuran kinerja pegawai di tingkat pemerintah 

desa. Dalam aspek kuantitas, kinerja pegawai terlihat baik, terutama dalam 

pelayanan surat pengantar Kartu Tanda Penduduk, Kartu Keluarga, dan 

program lainnya. Meskipun demikian, ditemukan kebutuhan untuk 

meningkatkan kemandirian pemerintah desa. Inisiatif yang baik terlihat dalam 

semangat menjalankan tugas dan tanggung jawab kepada masyarakat. Dari 

segi adaptasi, pemerintah desa dinilai mampu beradaptasi dengan lingkungan 

kerja dan elemen masyarakat. Namun, aspek kerjasama perlu perhatian lebih 

lanjut, karena kerjasama antarpihak terkait belum terjalin dengan baik. Faktor 

pendukung kinerja pegawai melibatkan kemampuan adaptasi pegawai dan 

pelayanan yang ramah, sementara faktor penghambat mencakup fasilitas yang 

belum memadai dan tingkat pendidikan pegawai yang perlu ditingkatkan. 

Secara keseluruhan, kajian penelitian ini menyoroti aspek-aspek yang 

berkontribusi terhadap kinerja pegawai di dua konteks yang berbeda, sehingga 

memberikan pandangan holistik terhadap pelayanan administrasi 
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kependudukan. Gap atau kesenjangan yang peneliti temukan ini memiliki 

perbedaan kajian dari penelitian lain yang mengulas bahwa Dispendukcapil 

telah berhasil meningkatkan kinerja pegawai, menghasilkan pelayanan publik 

yang memuaskan dan membangun kepercayaan masyarakat terhadap 

pemerintah. Dengan merinci permasalahan krusial dalam konteks analisis 

kinerja pegawai, adapun kesenjangan atau gap penelitian ini ialah:  

1. Ketidaksesuaian Antara Persepsi Keberhasilan dan Realitas Pelayanan 

a) Penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa Dispendukcapil 

telah berhasil meningkatkan kinerja pegawai dan memberikan 

pelayanan yang memuaskan. 

b) Namun, hasil kajian ini menunjukkan masih banyak 

permasalahan di lapangan, seperti kurangnya responsivitas 

customer service, sistem layanan yang sering mengalami 

gangguan, serta keluhan masyarakat terkait pelayanan yang 

tidak efisien 

2. Masalah Efisiensi dan Responsivitas Layanan 

a) Kajian ini mengungkapkan bahwa pelayanan administrasi 

kependudukan di Dispendukcapil masih lambat dan tidak 

efisien. 

b) Pelayanan yang seharusnya bisa diakses secara online justru 

masih terganggu karena nomor admin yang tidak aktif, sehingga 

masyarakat kesulitan dalam mengurus dokumen kependudukan. 
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3. Hambatan Teknologi dan Infrastruktur 

a) Sistem pelayanan administrasi kependudukan sering 

mengalami kendala teknis, seperti sistem yang error dan listrik 

padam, yang berakibat pada terhambatnya proses layanan. 

b)  Penelitian sebelumnya tidak menyoroti permasalahan teknis ini 

secara mendalam, padahal hal ini menjadi faktor utama dalam 

efisiensi pelayanan 

4. Masih Adanya Pungutan Liar dan Penggunaan Jasa Perantara (Calo) 

a) Meskipun telah dilakukan sosialisasi mengenai layanan gratis, 

masih ada masyarakat yang menggunakan jasa perantara atau 

calo dalam pengurusan dokumen. Hal ini menunjukkan adanya 

kesenjangan antara kebijakan yang diterapkan dan realitas di 

lapangan, di mana pemahaman masyarakat terhadap layanan 

gratis masih rendah. 

5. Kurangnya Kerjasama Antar Pihak Terkait 

a) Penelitian ini menemukan bahwa kerja sama antara 

Dispendukcapil dengan pihak lain, seperti desa dan kelurahan, 

masih kurang optimal. Hal ini menghambat efektivitas layanan 

administrasi kependudukan, terutama dalam penyampaian 

informasi dan penyelesaian masalah pelayanan. 
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6. Kurangnya Kualitas Sumber Daya Manusia (SDM) 

a) Ditemukan bahwa keterampilan dan responsivitas pegawai, 

khususnya dalam customer service, masih perlu ditingkatkan 

agar dapat memberikan pelayanan prima kepada masyarakat. 

Sehingga dapat simpulkan bahwa identifikasi gap menunjukkan 

adanya perbedaan antara harapan terhadap pelayanan publik yang baik dan 

realitas yang masih menghadapi banyak kendala. Fokus utama pada perbaikan 

sistem teknologi, peningkatan kualitas SDM, serta penguatan kerja sama 

dengan pihak terkait menjadi hal yang perlu ditindaklanjuti untuk mencapai 

pelayanan administrasi kependudukan yang lebih responsif, transparan, dan 

efisien. Namun dengan adanya batasan yang ada gap yang akan dikaji peneliti  

terfokus pada dampak pungutan liar, ketanggapan yang ditampakkan oleh 

customer service yang kurang dalam menerima aduan atau permasalahan dari 

customer (masyarakat), pengukuran kualitas pelayanan, dan kurangnya 

kerjasama antarpihak terkait di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Malang, penelitian lebih lanjut dianggap perlu.  

Kinerja Merupakan manajemen sumber daya manusia yang memiliki 

standar tujuan untuk meningkatkan kualitas kinerja karyawan terhadap 

perusahaan dalam mencapai produktivitas perusahaan yang bersangkutan 

(Juniarti & Putri, 2021:44). Untuk menelaah kinerja (Juniarti & Putri, 

2021:48-49) menguraikan beberapa indikator untuk mengkaji kinerja 

karyawan pada sebuah instansi atau perusahaan yakni dengan mengedepankan 

beberapa unsur indikator seperti : Kuantitas Kerja, Kualitas kerja, Kerjasama, 



15 

 

Tanggung jawab dan Inisiatif. Kinerja yang identik dengan unsur pelayanan 

yang menjadi tugas pokok agen pelaksana, hal ini dikemukakan oleh (Nurdin, 

2019:15) bahwa salah satu tugas pokok pemerintah yang krusial ialah 

memberikan pelayanan umum kepada masyarakat, oleh karena itu organisasi 

pemerintah disebut sebagai “Pelayan Masyarakat (Public Service)”. Hal ini 

selaras dengan pemaparan (Rachman, 2021:6) bahwa pelayanan ialah salah 

satu aktivitas atau rentetan kegiatan yang terjadi karena dampak dari interaksi 

langsung antara seseorang dengan orang lain atau melalui teknologi mesin 

secara fisik, yang mana menyediakan keputusan pelanggan. Untuk menelaah 

suatu pelayanan dalam instansi Nurdin (2019:46-55) dengan buku yang 

berjudul “Kualitas Pelayanan Publik (Perilaku Aparatur Dan Komunikasi 

Birokrasi Dalam Pelayanan Publik)” yang memuat 5 indikator pengukuran 

kualitas pelayanan yakni : Sarana pelayanan, Kehandalan, Daya Tanggap, 

Jaminan, Harga dan Empati. 

Dari penjelasan di atas, yang mengulas mengenai data empiris dan 

teoritikal maupun normatif peran kinerja pegawai dalam meningkatkan 

pelayanan penulis tertarik untuk menjalankan penelitian dengan judul "Peran 

Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan Administrasi Di Dinas 

Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Malang". 
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B. Permasalahan 

Berdasarkan Latar Belakang yang telah diuraikan di atas maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana peran kinerja dalam pelayanan administrasi kependudukan Di 

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan administrasi kependudukan Di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang? 

3. Apa faktor pendukung dan penghambat kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan Di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang? 

C. Fokus Penelitian 

Dalam penelitian ini difokuskan di Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Malang, karena permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini 

adalah kinerja pegawai dalam pelayanan administrasi kependudukan. Peneliti 

berfokus pada rumusan masalah yaitu :  

1. Peran kinerja dalam pelayanan administrasi kependudukan Di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang yang ditelaah dengan teori 

dari kinerja pegawai menurut Fahmi (2016) dalam (Juniarti & Putri, 

2021:48-49) dengan judul buku “Faktor-Faktor Dominan Yang 

Mempengaruhi Kinerja” yang memuat indikator teori kinerja sebagai 

berikut : 

a. Kuantitas Kerja 

b. Kualitas Kerja 

c. Kerjasama 
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d. Tanggung jawab 

e. Inisiatif  

2. Kualitas pelayanan administrasi kependudukan Di Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil Kota Malang yang akan ditelaah sesuai dengan teori 

kualitas pelayanan (Nurdin, 2019:46-55) dengan buku yang berjudul 

“Kualitas Pelayanan Publik (Perilaku Aparatur Dan Komunikasi Birokrasi 

Dalam Pelayanan Publik)” yang memuat 5 indikator pengukuran kualitas 

pelayanan yakni : 

a. Sarana pelayanan  

b. Kehandalan 

c. Daya Tanggap 

d. Jaminan 

e. Harga  

f. Empati 

3. Faktor Pendukung dan Penghambat kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan Di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang. 

a. Faktor Pendukung 

b. Faktor Penghambat  

D. Tujuan Penelitian 

Dari latar belakang dan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas 

maka tujuan penelitian ini adalah:  

1. Mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan Pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang. 
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2. Mengetahui dan menganalisis kinerja pegawai dalam pelayanan 

administrasi kependudukan Di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Malang. 

3. Mengetahui Faktor Penghambat dan Pendukung kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan Di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Malang. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai 

keterkaitan Peran Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan Pelayanan 

Administrasi Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Malang 

bagi peneliti maupun pembaca. Selain itu, hasil penelitian ini juga 

diharapkan dapat menjadi sumber referensi bagi studi-studi berikutnya. 

2. Manfaat Praktis  

Secara praktis, hasil penelitian ini dapat memberikan masukan bagi 

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang dalam meningkatkan 

peran kinerja dalam pelayanan administrasi kependudukan di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Malang guna memperbaiki kualitas 

pelayanan administrasi. Temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat 

membantu pihak terkait dalam merancang strategi yang lebih efektif untuk 

meningkatkan efisiensi kerja, kepuasan masyarakat, serta profesionalisme 

pegawai dalam menjalankan tugasnya.  
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BAB VII 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN  

Be irdasarkan teimuian peineilitian dan peimbahasan yang teilah diuiraikan 

pada bab seibeiluimnya, dapat disimpuilkan bahwa peiran kineirja dalam 

meiningkatkan pe ilayanan administrasi ke ipeinduiduikan di Dinas 

Ke ipeinduiduikan dan Catatan Sipil Kota Malang teilah beirjalan deingan baik. 

Yang mana hal ini dikeitahuii meilaluii pe ingkajian peiran kineirja dalam 

pe ilayanan administrasi keipeinduiduikan di Dinas Ke ipeinduiduikan dan Catatan 

Sipil Kota Malang yang diteilaah meilaluii teiori kineirja peigawai yang 

meimeinuihi beibeirapa indikator seibagai beirikuit : 

1. Kuiantitas Kineirja, yang meimpeirhatikan duia aspe ik kineirja yakni 

ke iceipatan dan keimampuian peigagawai. Dimana keiceipatan kineirja 

pe igawai Dinas Keipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil Kota Malang 

meimiliki reikuieinsi peinyeileisaian kineirja yang baik seihingga seilaras 

de ingan keiceipatan freikuieinsi peinyeileisaian ke irja se isuiai deingan jeinis 

pe ikeirjaan yang diuiraikan dalam Standar Pe ilayanan yang dipaparkan 

dalam SK Ke ipaa Dinas Keipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil Kota 

Malang Nomor : 188.451/66/35.73.409/2024 bahwa peilayanan 

ke ipeinguiruisan KTP tuinggal yakni peireikaman KTP jangka waktui 

pe inyeileisaiannya diseileisaikan dalam kuiruin waktui satui hari keirja. 

Ke imuidian uintuik keimampuian peituigas instansi teilah diasah deingan 

baik dimana keimampuian peigawai diteimpatkan ataui diposisikan 
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se isuiai deingan keimampuian peigawai seihingga dapat meimeinuihi tuigas 

dan fuingsinya. Dalam meingasah dan meiningkatkan kineirja ataui 

ke imampuian peigawai Dinas Ke ipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil Kota 

Malang fokuis meiningkatkan keimampuian pe igawai seicara inteirnal 

meilaluii Bimbingan Teiknik (BIMTEK), Pe indidikan dan Peilatihan 

(Diklat) Puisat dan Diklat Peimeirintah Kota Malang. 

2. Kuialitas Keirja, leibih meinongjolkan ataui meinguitamakan keiteilitian di 

se itiap kineirjanya, hal ini dikareinakan ke iteilitian dianggap peinting 

dalam meineilaah beirkas-beirkas yang ada ataui dalam masa 

ke ipeinguiruisan agar dapat meiminimalisir keisalahan dan 

meinyeileisaikan tuigas dan fuingsi se itiap pe igawai uintuik meimeinuihi 

tangguing jawab dan tuijuian instuituisi. Kuialitas ke iteilitian ini dibuiktikan 

de ingan teirpeinuihinya Suirveii Keipuiasan Mastarakat (SKM). 

3. Ke irjasama, beintuik keirjasama yang dilakuikan oleih Dinas 

Ke ipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil Kota Malang cuikuip meirata yang 

meilibatkan yayasan luiar isntasni yakni yayasan disabilitas tuina neitra. 

Pihak eikteirnal lain yang teilibat ke ijasama deingan Dinas 

Ke ipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil yang lain meincakuip beirbagai 

leimbaga dan instansi deingan total 30 instansi. Se idangkan dalam 

ke irjasama inteirnal dilakuikan deingan meilibatkan teiamwork para 

karyawan ataui stafDinas Ke ipeinduiduikan dan Pe incatatan Sipil Kota 

Malang itui seindiri. 
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4. Tangguing Jawab, pihak Dinas Keipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil 

Kota Malang teilah meinjalankan tangguing jawabnya uintuik 

meinyeidiakan peilayanan prima keipada masyarakat dalam bidang 

administrasi ke ipeinduiduikan. Hal ini dituinjuikkan pada tangguing jawab 

stafDinas Ke ipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil Kota Malang yang 

mampui meingkomuinikasikan keindala yang dilalami dari keimalangan 

yang diseibabkan oleih Huiman Error se ipeirti hilangnya beirkas fotokopi 

KTP yang dise ileisikan deingan peinjalinan komuinikasi yang baik antara 

pe ituigas dan masyarakat.  

5. Inisiatif, para peituigas ataui staf Dinas Keipe induiduikan dan Pe incatatan 

Sipil Kota Malang teilah meinjalankan peiran kineirja nya pada aspeik 

inisiatif deingan baik. Dimana inisiatif ditampakkan deingan 

meinguitarakan informasi teirkait keindala yang ada pada dokuimein, dan 

pe inguiruisan beirkas yang suidah tidak layak seipeirti KTP ruisak 

meiskipuin masih bisa dipakai uintuik keipeirluian administrasi 

ke ipeinduiduikan dan seibagai ideintitas, namuin staf Dinas 

Ke ipeinduiduikan dan Pe incatatan Sipil Kota Malang meinguitarakan 

inisiatifnya agar warga meinguiruis beirkas yang suidah tidak layak. 

De ingan teirpeinuihinya aspeik inisiatif maka pe iran kineirja yang di 

e imban oleih staf Dinas Keipeinduiduikan dan Pe incatatan Sipil Kota 

malang teilah me imeinuihi tanggui jawab dalam peikeirjaan yang meinjadi 

ke iwajiban dari staf teirseibuit. 
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Ke imuidian peineilaahan juiga dilakuikan pada kuialitas peilayanan 

administrasi keipeinduiduikan di Dinas Keipe induiduikan dan Catatan Sipil Kota 

Malang diteilaah seisuiai deingan teiori kuialitas peilayanan yang meinuinjuikkan 

teimuian kuialitas peilayanan yang baik seibab meimeinuihi indikator seibagai 

be iikuit : 

1. Sarana dan prasarana, yang dipeinuihi deingan baik . Hal ini dinilai dari 

se igi keinyamanan teinpat ataui ruiangan peilayanan dimana, lokeit 

pe ilayanan yang dimiliki oleih Dinas Keipe induiduikan dan Pe incatatan 

Sipil Kota Malang meimiliki halaman yang luias se ihingga dapat 

meimpeirceipat peilayanan dan meingeifisieinsi waktui peilayanan yang 

dibuituihkan. 

2. Ke ihandalan, keihandalan yang ditampakkan oleih peigawai Dinas 

Ke ipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil Kota Malang teilah dilaksanakan 

de ingan baik hal ini dilihat dari peinyeisuian ke imampuian se isuiai de ingan 

ke ilompok jabatan yang ada, peinyeisuiaian keimampuian dan posisi 

pe igawai ini beirpeidoman pada Peiratuiran Me inteiri Peindayaguinaan 

Aparatuir Neigara Nomor 41 Tahuin 2018 teintang Nomeinklatuir Jabatan 

Pe ilaksana bagi Peigawai Neigeiri Sipil di Lingkuingan Instansi 

Pe imeirintah. Se ihingga keilompok peigawai di tata seisuiai deingan 

kompeiteinsi yang dimilikinya dimana peigawai deingan latar beilakang 

SMA akan di te impatkan pada bidang administrasi peilayanan dan 

pe igawai deingan latar beilakang peindidikan sarjana akan di teimpatkan 

pada analisis peilayanan. 
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3. Daya tanggap, reispon yang ditampakkan oleih pe igawai Dinas 

Ke ipeinduiduikan dan Pe incatatan Sipil Kota Malang suidah sangat baik 

dan ramah kareina reispon baik meinjadi hal uitama bagi peigawai dalam 

meimeinuihi tangguing jawab meireika seibagai peilayan masyarakat seirta 

dapat tanggap dalam meimbeirikan arahan teirkait peirsyaratan-

pe irsyaratan yang haruis dile ingkapi dalam meilakuikan peinguiruisan 

dokuimein administrasi keipeinduiduikan di kantor Dinas Keipeinduiduikan 

dan Pe incatatan Sipil Kota Malang. Hal teirse ibuit meinandakan bahwa 

para peigawai meingamalkan salah satui atuiran yang teilah di teitapkan 

oleih instansi uintuik seilalui beirsikap reisponsif. 

4. Jaminan, bahwa jaminan peinjangaan privasi yang dilakuikan oleih 

Dinas Ke ipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil Kota Malang teilah 

dilakuikan deingan baik hal ini dapat dilihat bahwa peinjangaan privasi 

be irkas ataui dokuimein masyarakat me ingeinai keipeinguiruisan 

administrasi keipeinduiduikan disimpan dan diarsipkan uintui ke imuidian 

dimuisnahkan jika masa reiteinsi suidah habis. Pe imuisnahan ini meinjadi 

salah satui tameing agar beirkas tidak beirtuimpuik dan beirseirakan deingan 

kata lain meiminimalisir peineilantaran beirkas ataui dokuimein 

ke ipeinduiduikan masyarakat. 

5. Harga, Dinas Ke ipeinduiduikan dan Peincatatan Sipil Kota Malang tidak 

meimuinguit biaya apapuin keipada masyarakat uintuik meinguiruis beirkas-

be irkas keipeinduiduikan. 
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6. Empati, peilayanan yang ada pada Dinas Ke ipeinduiduikan dan 

Pe incatatan sipil Kota Malang sangat meinjuinjuing norma keisopanan 

dan eitika pada saat beirinteiraksi deingan masyarakat. para peigawai juiga 

teilah meimbeirikan peilayanan keipada masyarakat deingan sikap 

be irsahabat deingan meimbeirlakuikan seirta me ilayani masyarakat deingan 

sikap positif hal ini akan beirdampak positif puila pada citra instansi 

se ira aparatuir yang ada didalam instansi. 

Dalam kuialitas peilayanan administrasi ke ipeinduiduikan di Dinas 

Ke ipeinduiduikan dan Catatan Sipil Kota Malang teirdapat duia fakor peinduikuing 

dan pe inghambat kuialitas peilayanan. Adapuin faktor peinduikuing dan 

pe inghambat yang dimaksuid ialah seibagai be irikuit : 

1. Faktor peinduikuing, Dinas Ke ipeinduiduikan dan Pe incatatan Sipil Kota 

Malang meimiliki muitui peilayanan yang baik dimana instansi seilalui 

meinyajikan peilayanan yang prima keipada seiluiruih masyarakat. 

pe ilayanan prima ini ditampakkan dari ke iceipatan peilayanan yang 

dibeirikan keipada masyarakat seihingga meinimbuilkan keipuiasan 

pe ilayanan peinguiruisan dokuimeintasi di Dinas Ke ipeinduiduikan dan 

Pe incatatan Sipil Kota Malang, keimuidian adanya suimbeir daya 

manuisia yang meimpuini seirta meimiliki kompeite insi uingguil di 

bidangnya masing-masing dan seiteilah itui ialah daya tanggap yang 

baik dari peigawai pada saat me improseis ke ipeinguiruisan pada bidang 

adminitrasi. Seilanjuitnya ialah Akuintabilitas kineirja yang dilakuikan 

meilalauii sisteim re iward yang dibeirikan ke ipada karyawan yang 
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meimiliki eitos keirja baik dan puinishmne it adalah peingeinaan saksi 

ke ipada karyawan yang meilakuikan seibuiah pe ilanggaran. Dan yang 

teirakhir ialah adanya keirjasam antar OPD yang me inciptakan muilti 

kineirja dan meiningkatkan inteigritas kineirja dinas. 

2. Faktor Peinghambat, faktor peinghambat yang peirtama ialah kuirangnya 

pe imahaman masyarakat teintang aluir peilayanan, yang diseibabkan oleih 

kuirangnya minat baca dan peingeitahuian masyarakat akan proseiduir 

yang ada. Keiduia, adanya jasa beirbayar ataui puingli yang diseiabakan 

oleih kuirangnya minat masyarakat uintuik meinguiruis dokuimeinnya 

se icara pribadi se ihingga me ilibatkan pihak lain uintuik meinyeileisaikan 

ke ipeinguiruisan dokuimein administrasinya. Dan yang keitiga ialah 

mainteinancei pada aplikasi SIAPEL yang acap kali meingalami 

ke indala se ihingga beirkas yang diajuikan ole ih masyarakat meilaluii situis 

teirseibuit meingalami keiteirlambatan peinanganan. 

B. SARAN 

Be irdasarkan keisimpuilan yang teilah diuiraikan di atas, maka peinuilis 

meimbeirikan saran uintuik meiningkatkan kuialitas peilayanan administrasi 

ke ipeinduiduikan  di Dinas Keipeinduiduikan dan Catatan Sipil Kota Malang 

se ibagai beirikuit : 

1. Pe irlui adanya peimbeintuikan Unit Reispons Ce ipat (URC) uintuik 

meinangani peingaduiat masyarakat se icara re ialtimei meilaluii WhatsApp, 

Email, ataui Platform digital lainya se ipeirti meinyiapkan peimanfaatan 
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chatbot AI uintuik meinjawab peirtanyaan uimuim masyarakat dalam 

24/7. 

2. Pe irlui meilakuikan peilatihan khuisuis bagi cuistomeir seirvicei yang 

be irkaitan deingan soft skill dan probleim solving agar leibih reisponsif 

teirdahap keiluihan warga  

3. Pe irlui meingeimbangkan sisteim backuip otomatis uintuik meingatasi 

gangguian sisteim layanan akibat eiror ataui listrik padam, seipeirti 

meinyeidiakan geinseit cadangan uintuik meimastikan opeirasional teitap 

be irjalan saat listrik padam. 

4. Dinas Ke ipe induiduikan dan Peincatatan Sipil Kota Malang preilui 

meinyeidiakan lokeit konsuiltasi gratis deingan informasi transparan 

meingeinai proseiduir administrasi agar masyarakat tidak beirgantuing 

pada calo, deingan meinambahkan peineirapaan siste im antraein digital 

de ingan barcodei uinik uintuik seitiap pe imohon guina meinceigah 

ke iteirlibatan calo. 

5. Dinas Kpe ie induiduikan dan Peincatatan Sipil Kota Malang peirlui 

meiningkatakkan jalinan keirjasama deingan RT/RW, Keiluirahan dan 

Ke icamatan uintuik meinduikuing peinyeibaran indormasi teirkait layanan 

ke ipeinduiduikan deingan meimbeintuik tim koordinasi lintar seiktor uintuik 

meimpeirceipat peinanganan dan keindala layanan. 

6. Pe irlui me ilaksanakan layanan keililing deingan be ikeirjasama deingan 

pe irangkat deisa agar masyarakat diwilayah teirpeincil teitap 

meindapatkan akseis layanan. 
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7. Pe irlui meiningkatkan kuialitas Suimbeir Daya Manuisia (SDM) peigawai 

de ingan meingadakan peilatihan peilayanan prima se icara beirkala uintuik 

mneiingkatkan keitrampilan dan komuinikasi dan keiceipatan layanan.  
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