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Pedoman wawancara menggunakan teori Harvard school of government  

Support / Dukungan 

-Disepakatinya Kerangja E-Government 

1. Apakah di Kelurahan Baratajaya dalam pembuatan akta kelahiran sudah 

menggunakan inovasi program Klampid dan sudah berapa lama 

dilaksanakan? 

-Dialokasikannya sumber daya (manusia, finansial, tenaga, waktu, informasi) 

1. Bagaimana kinerja para pegawai di Kelurahan Baratajaya? 

2. Bagaimana jam pelayanan dan lama pelayanan yang diberikan? 

-Dibangunnya infrastruktur & superstruktural 

1. Bagaimana sarana dan prasarana di Kelurahan Baratajaya serta fasilitas 

seperti kondisi ruangan, tempat duduk, kamar mandi apakah sudah memadai? 

-Disosialisasikannya konsep E-government 

1. Apakah ada sosialisasi atau pemberitahuan informasi untuk pembuatan akta 

kelahiran melalui Klampid dari Kelurahan Baratajaya? 

Value / Nilai 

1. Apa manfaat yang dirasakan baik dari pegawai ataupun masyarakat dengan 

adanya inovasi Klampid ini? 

Capacity / Kemampuan 

-Ketersediaan sumber daya finansial 

1. Kira – kira berapa anggarakan yang dikeluarkan untuk melakukan inovasi 

Klampid ini? 

-Ketersediaan infrastruktur teknologi informasi 
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1. Bagaimana fasilitas untuk teknologi informasi seperti komputer, wifi, E-kios 

apalah sudah memadai? 

-Ketersediaan sumber daya 

2. Apakah di Kelurahan Baratajaya para pegawainya sudah memiliki skill yang 

mumpuni dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat? 
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Sumber: Dokumentasi Peneliti 
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Dokumentasi wawancara dengan staff Kasi Pemerintahan (Pak Fajar) 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti 

Dokumentasi wawancara dengan warga (Ibu Dyan) 
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Dokumentasi wawancara dengan warga (Ibu Titik) 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti 

Dokumentasi wawancara dengan warga (Ibu Win) 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti 
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Keterangan kamar mandi di Kantor Kelurahan Baratajaya 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti 

Keterangan ruang tunggu pelayanan Kantor Kelurahan Baratajaya 
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E-Government Dalam Peningkatan Pelayanan Administrasi Kependudukan 

Pembuatan Akta Kelahiran Di Kelurahan Baratajaya Kota Surabaya (Studi 

Kasus Inovasi Klampid) 
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Bitrh Sertificate 

Abstract 

E-Government in public service 

innovation is said to be a breakthrough 

initiative from public 

agencies/institutions in an effort to 

improve the quality of public services. 

One of the new breakthroughs to improve 

the quality of public services provided by 

the Surabaya City Population and Civil 

Registry Service is the existence of the 

Klampid program in population 

administration services, especially the 

making of birth certificates. This study 

aims to analyze E-Government in 

Improving Population Administration 

Services for Making Birth Certificates in 

the Baratajaya Village, Surabaya City 

(Klampid Innovation Case Study). The 

type of research used is descriptive 

qualitative method. Meanwhile, the 

research focus uses E-Government 

theory in Harvard JFK School research 

according to Indrajit (2016) which has 3 

elements, namely Support, Value, and 

Capacity. The results of this study 

indicate that the implementation of E-

Government in Improving Population 

mailto:tasyathenu2001@gmail.com
mailto:bk.untag@gmail.com2
mailto:anggraenypuspa@untag-sby.ac.id3
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Administration Services for Making 

Birth Certificates in the Baratajaya 

Village, Surabaya City (Klampid 

Innovation Case Study) has been going 

well, and is optimal because the 

community can feel the benefits of this 

Klampid providing easy service , fast, 

and does not cost anything. However, 

there are still things that need to be 

improved, such as more socialization for 

the community to understand and 

understand the programs implemented by 

the government. 

Kata Kunci: E-Government, Inovasi, 

Pelayanan Publik, Klampid, Akta 

Kelahiran 

 

Abstrak 

E-Government dalam Inovasi pelayanan 

publik dikatakan sebagai inisiatif 

terobosan dari instansi/Lembaga publik 

dalam upaya meningkatkan kualitas 

pelayanan publik. Salah satu terobosan 

baru untuk meningktakan kualitas 

pelayanan publik yang diberikan oleh 

Dispendukcapil Kota Surabaya yaitu 

dengan adanya program Klampid dalam 

pelayanan administrasi kependudukan 

khususnya pembuatan akta kelahiran. 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis E-Government dalam 

Dalam Peningkatakan Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Pembuatan 

Akta Kelahiran Di Kelurahan Baratajaya 

Kota Surabaya (Studi Kasus Inovasi 

Klampid). Jenis penelitian yang 

digunakan yaitu dengan menggunakan 

metode kualitatif deskriptif. Sedangkan 

fokus penelitian menggunakan teori E-

Government dalam riset Harvard JFK 

School menurut Indrajit (2016) yang 

memiliki 3 elemen yaitu yaitu Support 
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(dukungan), Value (nilai), dan Capacity 

(kemampuan). Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa pelaksanaan E-

Government dalam Dalam 

Peningkatakan Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Pembuatan Akta 

Kelahiran Di Kelurahan Baratajaya Kota 

Surabaya (Studi Kasus Inovasi Klampid) 

sudah berjalan dengan baik, dan optimal 

karena masyarakat dapat merasakan 

manfaat dari adanya Klampid ini 

memberikan pelayanan yang mudah, 

cepat, dan tidak membutuhkan biaya 

apapun. Namun masih ditemukan hal-hal 

yang perlu ditingkatkan lagi yaitu seperti 

sosialisasi yang lebih bagi masyarakat 

untuk mengerti dan paham akan program 

yang diterapkan pemerintah. 
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PENDAHULUAN  

Dalam menjalankan pelayanan publiknya, Pemerintah diharapkan dapat 

memberikan pelayanannya yang terbaik kepada masyarakat karena pada masa 

reformasi ini masyarakat sudah lebih kritis dan lebih sadar untuk memperoleh hak-

haknya   dalam pelayanan publik. Sementara pemerintah belum mampu dalam 

melayani masyarakat secara baik, hal itu lah yang menjadi tuntutan saat ini, untuk itu 

pemerintah harus dapat mengatasi hal tersebut terkait pelayanan publiknya dalam hal 

Administrasi Kependudukan agar masyarakat dapat merasakan tertib administrasi 

kependudukannya. Seperti pembuatan akta kelahiran, pencantuman kepercayaan 

dalam KTP, pembuatan akta kematian yang tercantum dalam UU No. 23 / 2006 

tentang Adminduk. 

Sebagai bentuk pemberian layanan kepada masyarakat yang dilakukan oleh 

aparatur pemerintahan antara lain adalah layanan administrasi kependudukan, yang 

mana unsur kependudukan ini mempunyai peranan penting dalam berbagai segi. 

Penduduk menjadi subjek sekaligus objek dalam pembangunan baik secara sektoral 

dan melalui lintas sektor terkait dengan kependudukan. Dengan merujuk pada arti 

pentingnya data kependudukan maka kegiatan proses pendataan penduduk harus 

ditingkatkan lagi oleh Dispendukcapil. Pencatatan dan penerbitan ini memberikan 

bukti resmi akta kelahiran seseorang dan berisi informasi penting tentang identitas 

seseorang. Oleh karena itu, pemerintah harus memastikan bahwa proses penerbitan 

akta kelahiran mudah diakses dan terjangkau untuk semua warga negara. 

Instansi pemerintahan yang melayani pembuatan administrasi kependudukan 

adalah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil) mempunyai tugas 

dan kewajiban untuk membuat suatu pencatatan dan dilakukan secara lengkap dalam 

setiap peristiwa penting seseorang. Dispendukcapil Kota Surabaya dalam melayani 

administrasi kependudukannya dapat memberikan suatu kemudahan pelayanan yang 

bermutu bagi masyarakat yang mewujudkan suatu pelayanan menjadi efisien dan 

efektif sesuai dengan kebutuhan dan harapan masyarakat. Dalam rangka 

meningkatkan inovasi pelayanannya Dispendukcapil Kota Surabaya melakukan 

inovasi atau terobosan pada bidang teknologi dengan tujuan untuk mempercepat 

pelayanan dan menciptakan kepuasan bagi masyarakat sebagai penerima manfaat 

pelayanan. 

Tetapi pada kenyataannya, dalam pelayanannya Dispendukcapil Kota 

Surabaya didapati suatu persoalan, yaitu adanya keluhan dan kekecewaan masyarakat 

Kota Surabaya pada saat mengurus surat kependudukannya dikarenakan 

pelayanannya yang lamban dan antrian yang Panjang. Seiring dengan adanya hal 
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tersebut, maka Pemerintah Kota Surabaya melalui Dispendukcapilnya membuat suatu 

inovasi baru dalam melaksanakan dan pengembangan electronic government yang 

dapat meningkatkan kecepatan, transparansi, keefisienan dalam penyampaian 

informasi, dan jangkauan yang global. Program inovasi tersebut hadir dalam bentuk 

aplikasi yang dinamakan e-lampid.  

E-Lampid ini adalah suatu sistem informasi layanan kependudukan 

merupakan sistem informasi kependudukan yang telah berinovasi dan berintegrasi 

yaitu Lahir, Mati, Pindah, Datang yang disingkat E-Lampid. Pengembangan E-lampid 

ini telah diresmikan oleh Walikota Surabaya Ibu Tri Rismaharini pada tahun 2014, 

selain itu program Klampid ini diperkuat dengan Peraturan Walikota Surabaya / 

PERWALI No. 5 Tahun 2013 tentang pemanfaatan teknologi informasi dan 

komunikasi, dan didukung oleh Peraturan Daerah / PERDA No. 6 Tahun 2019 tentang 

penyelenggaraan administrasi kependudukan serta sanksi administrasi. 

Dispendukcapil juga memperkenalkan Klampid mobile dengan aplikasi 

Kampid versi terbaru yaitu Klampid New Generation, dimana yang sebelumnya hanya 

dapat diakses melalui web browser kini dapat diakses dimanapun melalui aplikasi 

menggunakan smartphone. Namun kebanyakan masyarakat Kota Surabaya masih ada 

yang tidak mengetahui akan adanya inovasiansi program Klampid tersebut. Selain itu, 

masyarakat yang sebagian masih buta teknologi menjadi penghambat akan 

pelaksanann program ini. Namun sebaliknya, sebagian masyarakat yang paham 

teknologi akan merasa diuntungkan serta dimudahkan dalam hal mengurus 

administrasi kependudukan. Tidak menutup kemungkinan jika masyarakat yang 

paham teknologi tidak mengalami kesulitan dalam mengurus administrasi 

kependudukan. Salah satu faktor penghambat tersebut yakni terdapat pada koneksi 

jaringan internet yang lamban akan menimbulkan persoalan baru sehingga 

menyebabkan masyarakat lebih memilih untuk mengurus administrasi kependudukan 

dengan datang langsung ke Kelurahan. 

Untuk itu dengan adanya pengembangan inovasi pelayanan kependudukan 

berbasis internet ini, dapat memberikan kemudahan serta manfaat kepada masyarakat 

dalam proses pengajuan pengurusan administrasi kependudukan termasuk akta 

kelahiran masyarakat tidak perlu lagi mendatangi Kelurahan serta mengantri, hal ini 

sudah dapat diakses sendiri dari rumah melalui menu layanan adminduk dengan 

komputer atau handphone yang sudah tersambung dengan internet. Selain dapat 

memudahkan dan mempercepat proses pengurusan program Klampid ini juga dapat 

dikategorikan sebagai teknologi yang ramah lingkungan karena dapat mengurangi 

penggunaan kertas, pemprosesan data atau dokumen pun semakin mudah dan cepat 
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karena adanya teknologi yang canggih dan hemat waktu hanya membutuhkan waktu 

estimasi 2-3 hari kerja.  

Berdasarkan hasil pra observasi masih ditemukannya beberapa kendala lain 

dalam pengembangan inovasi pelayanan elektronik ini terutama dalam mengurus 

adminduk akta kelahiran yang terjadi di Kelurahan Baratajaya Kecamatan Gubeng 

antara lain yaitu, kurangnya sarana di bagian pelayanan seperti komputer, printer, dan 

scanner yang dipakai oleh pegawai di Kantor Kelurahan Baratajaya hal ini membuat 

pelayanan menjadi tehambat atau lambat, masih ada masyarakat yang belum 

sepebuhnya memahami teknologi dalam pengurusan akta kependudukannya lewat 

aplikasi Klampid ini dan kurangnya sosialisasi kepada masyarakat karena masyarakat 

usia 45 tahun keatas belum memahami dalam mengurus administrasi kependudukan 

melalui online dan secara mandiri, sehingga masih adanya masyarakat yang datang ke 

kantor Kelurahan Baratajaya. 

METODE 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu penelitian kualitatif yang 

dilakukan dalam memperoleh data serta untuk menghasilkan kesimpulan yang ada di 

lapangan. Teori Harvard JFK School yang menyatakan bahwa suksesnya 

pengembangan e-government bergantung pada elemen – elemen sukses yaitu Support 

(dukungan), Value (nilai), dan Capacity (kemampuan). Serta menganalisis faktor 

pendukung dan penghambat. Berdasarkan hal tersebut diatas maka dengan ini peneliti 

menetapkan fokus penelitian pada Inovasi Klampid dalam pembuatan Akta Kelahiran 

di Kelurahan Baratajaya Kota Surabaya. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Support/Dukungan 

-Disepakatinya kerangka E-Government 

Dukungan dari Pemerintah sangat diperlukan untuk perkembangan layanan 

Electronic Government pada pengurusan akta kelahiran secara online, 

sehingga support atau dukungan Pemerintah menjadi tolak ukur keberhasilan 

program Klampid. Dalam rencana strategis Dispendukcapil Kota Surabaya 

tahun 2021-2026, aplikasi Klampid merupakan inovasi pelayanan yang 

dibuat oleh Pemerintah Kota Surabaya untuk menata administrasi dan 

teratasinya permasalahan pembangunan sumber daya manusia di Kota 

Surabaya pembuatan akta kelahiran berbasis online. Berdasarkan hasil 

penelitian di Kantor Kelurahan Baratajaya sudah mengimplementasikan E-
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Government yaitu Klampid dalam memberikan pelayanan adminitrasi 

kependudukan khususnya akta kelahiran. 

 

-Dialokasikannya sejumlah sumber daya (manusia, finansial, tenaga, waktu) 

Diperlukan loyalitas dan peran aktif dari para sumber daya dalam 

melaksanakan program Klampid ini, tenaga-tenaga IT yang duduk di bagian 

validasi permohonan akta kelahiran sudah memiliki SK Integritas. 

Diperlukan syarat-syarat keahlian dari para operator/tenaga IT yaitu paham 

teknologi seperti dalam pengoperasian komputer dan perangkat IT lainnya 

serta dapat mengikuti perkembangan Klampid di kemudian hari. Berdasarkan 

hasil penelitian di Kantor Kelurahan Baratajaya bahwa hal ini sudah 

diterapkan oleh Kelurahan Baratajaya dengan tersedianya para pegawai yang 

handal dan berkompetensi dalam bagian pengurusan administrasi pembuatan 

akta kelahiran, pelayanan yang diberikan juga sudah cepat, mudah dan tidak 

berbelit-belit. 

 

-Dibangunnya berbagai infrastruktur dan superstruktural  

Pembangunan infrastruktur dan superstruktural memiliki dampak yang besar 

terhadap pengembangan E-Government, oleh karena itu pembangunan 

infrastruktur dan superstruktural harus menjadi prioritas. Dengan adanya 

infrastruktur dan superstruktural yang memadai, diharapkan dapat 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi. Hal ini dibutuhkan komitmen antar 

organisasi perangkat daerah seperti Dinas Komunikasi dan Informatika yang 

menyediakan infrastruktur TIK untuk kebutuhan pelaksanaan E-Government 

seperti penyediaan server, penyediaan jaringan dan aplikasi. Pemerintah Kota 

Surabaya menyediakan E-Kios pelayanan publik yang tersebar di seluruh 

Kantor Kecamatan dan Kelurahan termasuk Kelurahan Baratajaya. Hal ini 

bisa dilihat berdasarkan hasil penelitian di Kantor Kelurahan Baratajaya 

bahwa sudah terdapat E-Kios pelayanan publik. 

 

-Disosialisasikannya konsep E-Government 

Adanya sosialisasi konsep E-Government sangatlah penting dalam 

pengembangan inovasi agar masyarakat dapat lebih terbuka dan mudah untuk 

berpatisipasi dalam proses pemerintahan, selain itu sosialisasi juga dapat 

meminimalisir ketidakpercayaan masyarakat terhadap E-Government. 

Berdasarkan hasil penelitian di Kantor Kelurahan Baratajaya sendiri 

sosialisasi telah dilakukan oleh para pegawai Kelurahan kepada masyarakat 
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yaitu 2 kali dalam 1 bulan melalui pertemuan di balai RW dan selebihnya 

hanya melalui WA grup. 

 

Gambar 4.1 Dokumentasi wawancara dengan Staff Kelurahan 

Baratajaya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti 

 

2. Value /Nilai 

Elemen value dapat dikatakan nilai yang dapat dirasakan manfaatnya oleh 

masyarakat menerima pelayanan E-Government dalam pengurusan akta 

kelahiran melalui Klampid. Berdasarkan hasil penelitian di Kantor Kelurahan 

Baratajaya bahwa masyarakat sangat puas dan merasakan manfaat dari 

program Klampid ini, yaitu memberi kemudahan kepada masyarakat tidak 

perlu pulang pergi lagi untuk mengecek progress permohonan dokumen yang 

telah diajukan. Dan pelayanan yang diberikan semakin cepat, permohonan 

akta kelahiran akan selesai dalam waktu 2-3 hari. Selain itu untuk pengurusan 

akta kelahiran bayi baru lahir sekarang juga dapat langsung dengan KIA. 

 

Gambar 4.2 Dokumentasi wawancara dengan warga Kelurahan Baratajaya 

(Ibu Titik) 

 

 

  

 

 

 



98 
 
 

 
 
 

Sumber: Dokumen Peneliti 

3. Capacity/Kemampuan 

-Ketersediaan sumber daya finansial 

APBD Kota Surabaya sebagai sumber dana finansial telah menyediakan dana 

untuk pengembangan E-Government ini. Selain itu mendapat bantuan dari 

CSR (Corporate Social Responsibility) yang berupa bantuan infrastruktur, 

karena hal itulah sebagai faktor pendukung yang sangat penting sehingga 

program yang dijalankan dapat berjalan baik dan lancar. Untuk itu 

Dispendukcapil harus memastikan dana finansialnya secara baik agar dapat 

mencukupi dana yang diperlukan dalam menjalankan programnya. 

Berdasarkan hasil penelitian di Kantor Kelurahan Baratajaya untuk anggaran 

dalam menjalankan program Klampid ini, adalah tanggung jawab 

Dispendukcapil sebagai operator. Namun untuk pelayanan menggunakan 

Klampid dalam pembuatan akta kelahiran gratis dan tidak dipungut biaya 

apapun. 

 

-Ketersediaan infrastruktur Tekonologi Informasi 

Tersedianya sumber daya infrastruktur teknologi merupakan 50% kunci 

keberhasilan dalam suatu penerapan pelayanan secara online melalui E-

Government. Berdasarkan hasil penelitian di Kantor Kelurahan Baratajaya, 

Infrastruktur teknologi yang ada di Kelurahan Baratajaya sudah cukup baik 

dan memadai namun masih diperlukan melakukan update diwaktu yang akan 

datang dan memerlukan backup atau tambahan jaringan internet agar tetap 

stabil, lalu perlu ditambah lagi performanya seperti pengadaan komputer agar 

dapat memberikan pelayanan kepada masyarakat secara maksimal. 

 

-Ketersediaan sumber daya manusia 

Yang menjadi salah satu keberhasilan dan kesuksesan dalam E-Government 

adalah tersedianya sumber daya manusia yan mempunyai peran dan 

berkulaitas. Berdasarkan hasil penelitian di Kantor Kelurahan Baratajaya 

bahwa sumber daya manusia oleh para pegawai di Kelurahan sudah memiliki 

kompetensi atau skill di bidangnya. Para pegawai juga diberikan pelatihan 

dari Dispendukcapil sehingga pelayanan yang diberikan kepada masyarakat 

sudah baik. Dikarenakan sekarang ini para pegawai dalam memberikan 

pelayanan dituntut harus cekatan dan bertanggung jawab dalam memberikan 

pelayanan yang optimal. 
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Gambar 4.3 Dokumentasi wawancara dengan warga Kelurahan Baratajaya 

(Ibu Win) 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti 

 

Faktor-faktor pendukung 

1. Para pegawai menunjukkan dengan sikap baik, tanggap dan cepat 

dalam memberikan pelayanan pembuatan akta kelahiran 

Faktor-faktor penghambat 

1. Adanya alat kerja yang terbatas di Kantor Kelurahan Baratajaya khususnya 

untuk komputer. 

2. Sosialisasi terhadap penggunaan Klampid dalam pembuatan akta kelahiran 

belum berjalan optimal, karena masih ada masyarakat yang mengurus akta 

kelahiran nya dengan offline yaitu dengan langsung datang ke Kantor 

Kelurahan Baratajaya. 

3. Aplikasi Klampid yang tiba- tiba mengalami error 

4. Adanya perbedaan data dari pemohon yang hendak mengajukan pembuatan 

akta kelahiran 

KESIMPULAN 

Menurut hasil penelitian yang telah diperoleh, peneliti dapat menyimpulkan bahwa:  

1. Pelaksanaan Inovasi Klampid dalam pembuatan akta kelahiran di Kelurahan 

Baratajaya menurut teori E-Government Harvard JFK School of Government 

yang memiliki elemen – elemen sukses yaitu Support (dukungan): 

Disepakatinya Kerangka E-Gov, Dialokasikannya Sumber Daya (manusia, 

financial, tenaga, waktu, informasi, dll) Dibangunnya berbagai Infrastruktur 

& Suprastruktural, Disosialisasikannya konsep E-Government, Value (nilai), 

dan Capacity (kemampuan): Ketersediaan Sumber Daya Finansial, 
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Ketersediaan Infrastruktur Teknologi Informasi, Ketersediaan SDM. Pada 

elemen support / dukungan masih kurang maksimal karena pada indikator 

Sosialisasi konsep E-Government di Kelurahan Baratajaya menunjukkan 

bahwa masyarakat masih kurang paham terhadap penggunaan Klampid 

secara online mandiri sedangkan untuk indikator lainnya sudah berjalan 

dengan baik. Pada elemen value / nilai sudah maksimal dalam pelayanan yang 

ada di Kelurahan Baratajaya karena masyarakat sudah merasakan manfaat 

dari adanya Klampid, lalu untuk elemen capacity / kemampuan sudah berjalan 

dengan baik dan optimal. 

2. Mengenai faktor pendukung dan faktor penghambat dalam pelaksanaan 

Inovasi Klampid dalam pembuatan akta kelahiran di Kelurahan Baratajaya 

yaitu untuk faktor pendukungnya adalah tersedianya para pegawai yang 

handal dan mumpuni serta memberikan pelayanan yang baik, aplikasi 

Klampid yang tiba-tiba error, dan jika ada perbedaan data dari pemohon. 

SARAN 

Merujuk hasil kesimpulan penelitian, peneliti dapat mengusulkan dan memberikan 

saran yang diharapkan mampu meminimalisirkan halangan dan mampu menjadi 

alternatif dalam menyempurnakan pelaksanaan mengenai Inovasi Klampid dalam 

meningkatkan mutu pelayanan administrasi kependudukan pembuatan akta kelahiran 

di Kelurahan Baratajaya pada masa yang akan datang. 

1. Diharapkan para pegawai Kantor Kelurahan Baratajaya memberikan 

sosialisasi langsung / sosialisasi yang lebih intens terkait program Klampid 

dalam pebuatan akta kelahiran kepada masyarakat 

2. Faktor pendukung & Faktor penghambat 

a. Perlu ditingkatkan lagi kinerja dari para pegawai agar masyarakat merasa 

puas dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap 

b. Perlunya dilakukan evaluasi yang juga melibatkan partisipasi masyarakat 

agar dapat lebih efisien dan efektif. 
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