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ABSTRAK 

Nama : Muhamad Nurfaizi, NIM : 171120125 judul skripsi : problematika  
Pelayanan Administrasi Masyarakat di Masa Pademi ( studi di disdukcapil kota 
cilegon) 

Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan. Manusia tidak dapat 
dipisahkan dari pelayanan. Dalam rangka mempertahankan serta memenuhi kebutuhan 
hidupnya, manusia sangat memerlukan pelayanan baik dari diri sendiri maupun dari 
orang lain. Pelayanan publik merupakan kewajiban pemerintah dalam memenuhi setiap 
hak-hak warga negaranya.kemunculan masa pademi Covid-19, berdampak pada 
pelayanan masyarakat yang terbatas, terutama di Dinas kependudukan dan pencatatan 
sipil kota cilegon, dalam perihal pembuatan KK,E-ktp,surat pindah dan kartu indetitas 
anak. 

Perumusan msalah dalam skripsi ini ialah: 1).Bagaimana mekanisme pelayanan 
publik pada masa pandemi Covid-19 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Cilegon ? 2).Bagaimana faktor pendukung dan faktor penghambat dalam pelayanan 
publik pada masa pandemi Covid-19 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
Cilegon ? 3). Bagaimana upaya mengatasi faktor penghambat dalam pelayanan publik 
pada masa pandemi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Cilegon.? 
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini ialah: 1).Untuk mengetahui mekanisme 
pelayanan publik pada masa pandemi Covid-19 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
Sipil Kota Cilegon. 2) Untuk mengetahui faktor pendukung dan faktor penghambat 
dalam pelayanan publik pada masa pandemi Covid-19 di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Cilegon. 3). Untuk mengetahui upaya mengatasi faktor 
penghambat dalam pelayanan publik pada masa pandemi Covid-19 di Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Cilegon. 

Dalam penelitain ini penulis menggunakan penelitian Metode kualitatif. 
Penelitian kualitatif adalah penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang 
tidak dapat dicapai dengan menggunakan prosedur statistik atau dengan cara-cara 
kuantifikasi. Penelitian kualitatif bertujuan untuk mendapatkan pemahaman 
(versthen/understanding) yang sifatnya umum terhadap suatu kenyataan sosial. 

Kesimpulan dari uraian tersebut ialah : 1). Mekanisme pelayanan publik diatur 
pada pasal 21 UU No. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, PP Nomor 96 Tahun 
2012 Tentang Pelaksanaan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan 
Publik. Mekanisme pelayanan publik diatur juga berdasarkan Surat Edaran wali kota 
cilegon No 440/3259-Dinkes Tentang Penguatan Peran Tim Penanganan Covid-19 
Sebagai Pusat Krisis Di Lingkungan Perkantoran Instansi Pemerintah. Bahwa pelayanan 
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Cilegon telah melaksanakan protokol 
kesehatan berdasarkan Surat wali kota dan Dinas Kesehatan yang menyatakan tidak 
boleh ada kerumunan masa. Untuk mendukung pelayanan publik pada masa pandemi 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil membuat aturan pelayanan secara online via 
Whatsapp. 2).Faktor-faktor pendukung untuk melayani pelayanan pada Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Cilegon sudah terpenuhi kesadaran pegawai, 
aturan pelayanan publik, pengorganisasian dalam pelayanan publik, kemampuan dan 
keterampilan Sumber Daya Manusia (SDM), Sarana dan Prasarana dan Protokol 
Kesehatan. Sedangkan, faktor penghambat pada Dinas Kependudukan kota cilegon 
adalah Inkoneksitensi pada penyelesaian administrasi tidak berjalan sesuai waktu pada 
lingkungan organisasi yang dapat merugikan masyarakat, juga kebutuhan internet yang 
secara berkala mengalami server down yang memperlama waktu dan kesadaran 
masyarakat akan pengurusan dokumen yang masih kurang dalam melengkapi syarat 
untuk menyelesaikan dokumen. 3).Upaya mengatasi faktor penghambat ialah 
pengevaluasian dalam jangka waktu pelayanan publik, memperbaiki jaringan internet 
dan sosialisasi kepada masyarakat.   
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MOTTO 

 

ِن َّ هََّّإ رُكُمََّّْاللّ  مُ
ْ
هأ نََّّْي

ه
واَّأ دُّ ُؤه هاتََِّّت ان نه

ه
ىََّّالْْ لِه اَّإ ِهه ل هْ

ه
اَّأ مََّّْوَإِذه تُ هْ كه َّحه

يْهَّ اسََِّّبه نََّّْالن 
ه
واَّأ هُ ْكُ دْلََِّّتَه ْعه ل اِ ِن ََّّۚ َّب هََّّإ اَّاللّ  ه  ِ عِ ظُكُمََّّْن هعِ ََِّّي هِ ِن ََّّۚ َّب َّإ

هَّ نهََّّاللّ  اَّكَه يعً هِ هصِيًراَّسه  ب
”Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada 

yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan 

hukum di antara manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. 

Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang sebaik-baiknya 

kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha Mendengar lagi Maha 

Melihat.” (Q.S An-Nisa : 58) 
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