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Abstract  

The background of the problem in this research is: This study aims to determine and analyze the efforts of 

education and training to support the Improvement of Public Service at the Office of Population and Civil 

Registration in Bone Regency. The data collection methods used in this study are library research and 

field research through interviews with informants and documentation. The population and sample used in 

this study consists of 20 informants. The research method used in this study is a qualitative approach, 

with a qualitative approach, with data collection techniques through observation, interviews, and 

documentation, with data analysis techniques using descriptive analysis based on relevant 

literature.Based on the research results and discussion, the author can conclude that variable X, namely 

education and training (diklat), has a significant impact on improving public service in the population 

and civil registration service of Made village, Sambikerep district, Surabaya city. 
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1. PENDAHULUAN 

Sumber daya manusia (SDM) merupakan komponen penting dalam setiap organisasi, 

baik skala besar maupun kecil. Dalam organisasi pemerintahan, kualitas SDM menjadi pilar 

utama dalam mendorong efisiensi kerja serta keberhasilan pencapaian tujuan pelayanan publik. 

Menurut Supriyatin, Latief, dan Syafri (2021), SDM memiliki peranan krusial dalam 

keberlangsungan organisasi, institusi, maupun perusahaan.Administrasi publik yang berkualitas 

merupakan indikator dari tata kelola pemerintahan yang baik. Namun, di Indonesia, 

permasalahan dalam pelayanan publik masih menjadi perhatian serius. Ketidakpuasan 

masyarakat terhadap layanan yang diberikan menunjukkan perlunya perbaikan mendasar, baik 

dari sisi paradigma maupun format pelayanan. Bahkan, masyarakat kerap diposisikan sebagai 

pihak yang termarginalkan dalam proses pelayanan, sehingga tidak jarang mengalami 

kebingungan dalam memahami sistem, prosedur, dan alur administrasi yang tersedia. 
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Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil) sebagai penyelenggara pelayanan 

publik memiliki tanggung jawab untuk menjalankan fungsi administratif kependudukan dan 

mendukung tata pemerintahan yang baik. Lembaga ini menjadi representasi langsung pemerintah 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, sehingga dituntut untuk selalu meningkatkan 

kualitas layanannya. Sejalan dengan pernyataan Zayani, Rozi, dan Muhsin (2020), kualitas 

pelayanan adalah kunci keberhasilan lembaga publik, khususnya yang bergerak di bidang jasa. 

Namun kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa masih terdapat sejumlah hambatan, 

seperti rendahnya semangat pegawai dalam melayani masyarakat, kurangnya pemahaman 

terhadap sistem layanan, serta lemahnya penguasaan teknologi informasi. Pegawai juga sering 

tidak disiplin dalam mematuhi jam kerja dan standar waktu pelayanan yang telah ditetapkan, 

serta kesulitan dalam menyampaikan informasi administratif secara akurat dan mudah dipahami 

masyarakat. Dalam konteks ini, pendidikan dan pelatihan (Diklat) menjadi salah satu strategi 

penting dalam meningkatkan kualitas SDM dan pelayanan publik. Diklat diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan, keterampilan, serta kemampuan teknis dan non-teknis yang 

dibutuhkan oleh pegawai untuk menunjang pelaksanaan tugas secara efektif dan efisien. 

Organisasi perlu memahami bahwa tujuan kelembagaan tidak akan tercapai tanpa didukung oleh 

pegawai yang kompeten dan memiliki kemampuan kerja yang mumpuni. 

Dengan demikian, penelitian ini mengangkat isu seputar pentingnya pendidikan dan 

pelatihan dalam mendukung peningkatan kualitas pelayanan publik, khususnya di lingkungan 

Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kelurahan Made, Kecamatan Sambikerep, 

Kota Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk menggali upaya-upaya konkret yang dilakukan, 

hambatan-hambatan yang dihadapi, serta solusi-solusi yang dapat diterapkan untuk 

meningkatkan kapasitas pelayanan publik melalui pengembangan kualitas SDM 

Pendidikan dan Pelatihan (Diklat) 

Pendidikan dan Pelatihan (Diklat) merupakan kegiatan sistematis yang dirancang untuk 

meningkatkan kompetensi, pengetahuan, keterampilan, serta sikap pegawai agar mampu 

menjalankan tugas-tugas organisasi secara efektif. Pendidikan berfungsi sebagai upaya jangka 

panjang untuk membentuk kepribadian dan penguasaan wawasan umum, sementara pelatihan 

lebih bersifat jangka pendek, fokus pada keterampilan teknis yang langsung dapat diterapkan 

dalam pekerjaan. Menurut Yusuf (2015:69), pelatihan bersifat spesifik, praktis, dan segera, yang 

berarti materi yang diberikan harus sesuai dengan kebutuhan pekerjaan dan bisa langsung 

diaplikasikan di lapangan. Sedangkan Kaswan (2012:86) menekankan bahwa pelatihan 

merupakan usaha organisasi dalam memfasilitasi pembelajaran pegawai yang berorientasi pada 

kompetensi kerja. 
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Efektivitas Diklat sangat bergantung pada banyak faktor seperti isi materi, metode 

pelatihan, kemampuan instruktur, durasi pelatihan, serta sarana dan prasarana pendukung. Rae 

dalam Sofyandi (2013, hlm. 131) mengidentifikasi indikator penting pelatihan seperti relevansi 

materi, pendekatan metode, serta keterlibatan aktif peserta. Diklat juga diyakini sebagai fondasi 

dalam menciptakan pegawai yang tidak hanya produktif secara teknis, tetapi juga beretika dan 

berintegritas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pemerintah sendiri telah 

menetapkan dasar hukum yang jelas terkait Diklat, sebagaimana diatur dalam Peraturan 

Pemerintah Nomor 101 Tahun 2000, yang menekankan pentingnya pengembangan kapasitas 

ASN melalui pendidikan dan pelatihan jabatan yang berkelanjutan. 

Peningkatan Pelayanan Publik 

Peningkatan pelayanan publik merupakan upaya berkelanjutan yang dilakukan lembaga 

pemerintahan dalam rangka memenuhi ekspektasi dan kebutuhan masyarakat secara lebih 

efektif, efisien, dan responsif. Pelayanan publik yang baik mencerminkan kualitas tata kelola 

pemerintahan dan menjadi indikator keberhasilan reformasi birokrasi. Menurut Sinambela dalam 

Suhartoyo (2019:148), pelayanan publik merupakan kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah 

yang bertujuan memberikan kepuasan kepada masyarakat, baik dalam bentuk barang maupun 

jasa. Pelayanan yang prima tidak hanya sebatas penyampaian layanan administratif, tetapi juga 

berkaitan dengan bagaimana aparatur mampu membangun komunikasi dan hubungan yang 

empatik dengan masyarakat. 

Indikator pelayanan publik yang berkualitas dijelaskan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan 

Berry dalam Wibisono & Winarni (2019:5-9), yang mencakup lima dimensi utama, yaitu: 

berwujud (tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). Kelima indikator ini saling terkait dan menjadi acuan dalam 

mengevaluasi tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan pemerintah. Dalam konteks 

administrasi kependudukan seperti yang dilakukan oleh Dispendukcapil, peningkatan pelayanan 

publik menjadi semakin penting karena berhubungan langsung dengan hak dasar warga negara. 

Oleh sebab itu, penguatan kapasitas pegawai melalui pelatihan serta pengembangan sistem 

informasi pelayanan menjadi strategi utama dalam mewujudkan layanan yang cepat, transparan, 

dan akuntabel. 
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2. METODE PENELITIAN 

Rancangan Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif, yang bertujuan untuk 

mendeskripsikan dan menganalisis secara mendalam fenomena yang terjadi di lapangan, 

khususnya mengenai upaya pendidikan dan pelatihan (diklat) dalam menunjang peningkatan 

pelayanan publik. Metode ini dipilih karena mampu menggambarkan realitas sosial dan perilaku 

pegawai secara utuh serta memungkinkan peneliti memperoleh pemahaman menyeluruh dari 

sudut pandang subjek penelitian. Penelitian berlandaskan pada pendekatan interpretatif untuk 

menggali data secara alami tanpa perlakuan eksperimental (Sugiyono, 2018, hlm. 9). 

 

Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai yang berada di lingkungan Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kelurahan Made, Kecamatan Sambikerep, Kota Surabaya, 

yang berjumlah sebanyak 20 orang. Populasi terdiri dari pegawai ASN dan non-ASN yang 

terlibat langsung dalam proses pelayanan publik di unit kerja masing-masing. 

 

Sampel 

Sampel penelitian diambil menggunakan teknik sampling jenuh, yaitu seluruh anggota populasi 

dijadikan sebagai sampel karena jumlah populasi relatif kecil dan homogen. Dengan demikian, 

jumlah sampel dalam penelitian ini juga sebanyak 20 orang pegawai. Teknik ini dipilih untuk 

memperoleh gambaran yang menyeluruh mengenai pelaksanaan pendidikan dan pelatihan serta 

implikasinya terhadap pelayanan publik di unit kerja tersebut (Hernaeny, 2021, hlm. 35). 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui tiga teknik utama, yaitu observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Observasi dilakukan secara terstruktur untuk mengamati perilaku 

pegawai, penggunaan sistem informasi, serta pelaksanaan prosedur pelayanan di lapangan. 

Wawancara terstruktur dilakukan dengan menggunakan pedoman pertanyaan kepada informan 

yang dipilih secara purposif, yaitu pegawai yang memahami langsung pelaksanaan pendidikan 

dan pelatihan serta proses pelayanan publik. Dokumentasi digunakan untuk mengumpulkan data 

pendukung seperti absensi diklat, SOP pelayanan, dan laporan kegiatan. 
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Teknik Analisis Data 

Teknik analisis yang digunakan yaitu model analisis interaktif Miles dan Huberman, yang 

meliputi tiga tahap: reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Pada tahap reduksi 

data, peneliti menyaring dan menyederhanakan informasi penting; dilanjutkan dengan penyajian 

data dalam bentuk narasi atau matriks untuk menggambarkan pola temuan; dan akhirnya menarik 

kesimpulan serta melakukan verifikasi secara terus menerus agar hasil yang diperoleh valid dan 

dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah (Sugiyono, 2016). 

Kerangka Penelitian 

 

Gambar 1. Kerangka Peneltian 

Sumber : Di Olah Peneliti 
 

 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pendidikan dan pelatihan (diklat) 

dapatmenunjang peningkatan pelayanan publik di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kelurahan Made Kecamatan Sambikerep. Penelitian dilakukan dengan pendekatan 

kualitatif melalui teknik wawancara dan observasi terhadap pegawai yang terlibat langsung 

dalam pelayanan publik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pendidikan dan pelatihan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap peningkatan kualitas kinerja pegawai, baik dari 

aspek kemampuan teknis maupun sikap kerja. Informan menyatakan bahwa setelah mengikuti 

diklat, mereka tidak hanya lebih memahami tugas dan fungsi pelayanan, tetapi juga menjadi 

lebih disiplin, bertanggung jawab, dan memiliki komunikasi yang lebih baik dengan masyarakat. 

Pelatihan terbukti tidak hanya berperan sebagai media transfer pengetahuan, tetapi juga sebagai 

sarana pembentukan etika kerja yang profesional. Keberhasilan pelayanan publik sangat 

bergantung pada kualitas sumber daya manusia, di mana diklat berkontribusi dalam 

menumbuhkan loyalitas pegawai seperti ketaatan, kejujuran, dan pengabdian. Hal ini tercermin 

dalam sikap pelayanan yang lebih ramah, efisien, dan solutif terhadap masyarakat. Selaras 

dengan pendapat para ahli seperti Saydam dan Martin, diklat mendukung peningkatan daya saing 

instansi melalui penguasaan terhadap aturan, pemanfaatan teknologi informasi, dan penciptaan 

pelayanan publik yang responsif dan memuaskan. Dengan demikian, pendidikan dan pelatihan 
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yang terencana dengan baik menjadi instrumen penting dalam mendorong kinerja pegawai dan 

menciptakan pelayanan publik yang berkualitas. 

 

4. KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pendidikan dan pelatihan (diklat) dapat 

menunjang peningkatan pelayanan publik di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kelurahan Made Kecamatan Sambikerep. Penelitian dilakukan dengan pendekatan kualitatif 

melalui teknik wawancara dan observasi terhadap pegawai yang terlibat langsung dalam 

pelayanan publik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pendidikan dan pelatihan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap peningkatan kualitas kinerja pegawai, baik dari aspek 

kemampuan teknis maupun sikap kerja. Informan menyatakan bahwa setelah mengikuti diklat, 

mereka tidak hanya lebih memahami tugas dan fungsi pelayanan, tetapi juga menjadi lebih 

disiplin, bertanggung jawab, dan memiliki komunikasi yang lebih baik dengan masyarakat. 

Pelatihan terbukti tidak hanya berperan sebagai media transfer pengetahuan, tetapi juga sebagai 

sarana pembentukan etika kerja yang profesional. Keberhasilan pelayanan publik sangat 

bergantung pada kualitas sumber daya manusia, di mana diklat berkontribusi dalam 

menumbuhkan loyalitas pegawai seperti ketaatan, kejujuran, dan pengabdian. Hal ini tercermin 

dalam sikap pelayanan yang lebih ramah, efisien, dan solutif terhadap masyarakat. Selaras 

dengan pendapat para ahli seperti Saydam dan Martin, diklat mendukung peningkatan daya saing 

instansi melalui penguasaan terhadap aturan, pemanfaatan teknologi informasi, dan penciptaan 

pelayanan publik yang responsif dan memuaskan. Dengan demikian, pendidikan dan pelatihan 

yang terencana dengan baik menjadi instrumen penting dalam mendorong kinerja pegawai dan 

menciptakan pelayanan publik yang berkualitas. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, saran berikut dapat dibuat: 

1) Disarankan kepada pihak pimpinan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Surabaya maupun Organisasi Perangkat Daerah (OPD) terkait yang menangani bidang 

pendidikan dan pelatihan (diklat), agar hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan 

masukan dan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas sumber daya manusia. Hal ini 

penting sebagai upaya menunjang peningkatan pelayanan publik yang lebih efektif dan 

profesional di lingkungan Dispendukcapil maupun instansi terkait lainnya. 

2) Disarankan agar instansi menyelenggarakan program pelatihan, bimbingan teknis, atau 

workshop secara berkala guna meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan 

kemampuan para pegawai. Diharapkan melalui kegiatan ini, para pegawai mampu 

memberikan pelayanan publik yang berkualitas, tanggap terhadap kebutuhan masyarakat, 

serta dapat menyampaikan prosedur pelayanan dengan lebih jelas, ramah, dan mudah 
dipahami oleh masyarakat. 
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