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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimp’ﬁlan
Berdasarkan l-lasil penelitian, bﬁ penelitian kepustakaan maupun
ﬁenelitian lapangan, serta analisis dan pembahasan yang tejah penulis lakukan
pada bab-bab terdahulu, berikut disajikan kesimpulan yang merupakan
jawaban térhadap permasalahan dalam penelitiah ini sebagai berikut : l
1. Citizens’ Charter telah mencoba memperkenalkan adanya suatu proses
perubahan norma atau nilai-nilai pelayanan baru kepada birokrasi dan
warga pengguna 'lélyanan tentang pentingnya etika dalam pemberian
pelayanan. Citizens’ Charter memberikan kepada birokrasi maupun
stakeholders pelayé-nanAlainnya suatu bentuk perubahan budaya (mindset)
pelayanan yang jauh lebih humanis, egalitarian, dan nondiskriminatif
dalam penyelenggaraan pelayanan publik. Para pejabat birokrasi telah
mulai dapat merasakan pentingnya suatu sosok birokrasi yang nienghargai
dan memperl-aati.kan dengan sungguh-sungguh hak-hak warga pengguna
layanan. Demikian pula warga pengguna, anggota Citizens’ Charter dan
stakehorlders pelayanan lainnya mulai terbuka wawasan mereka tentang
pentingnya melakukan kontrol terhadap kuahtas kinerja pelayanan
birokrasi agar tidak melanggar hak-hak dasar pada warga masyarakat pada

umumnya. Pejabat birokrasi juga mulai mengenal dan membiasakan diri
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tugas-tugas pelayanan kepada masyarakat. Budaya melayani yang
diperkenalkan dalam Cifizens’ Charter ini adalah blidaya yang
mengajarkan adanya penghargaan atas hak dan kewajiban baik dari pihak
pengguna maupun penyedia layanan.

. Pelaksanaan Citizens Charter (kbntrak pelayanan) dalam pelayanan publik
pada Dinas Kepcndudukan' dan penCatatan Sipil, khususnya dalam
pelayanan 'Akta Kelahiran dan pelayanan Kartu Tanda Penduduk di
wilayah pemerintah Kota Yogyakarta sudah mengarah pada sistem
pemerintahan yang Baik, karena pada dasarnya Citizens Charter
merupakan suatu upaya yang dilakukan oleh pemerintah kota Yogyakarta
dalam rangka memberikan pelayanan yang lebih baik kepada masyarakat.
Hal ini dapat dirasakan manfaatnya oleh masyarakat, karena sebelum
diterapkanny.a citizens charter, masyarakat merasa kesulitan dan tidak
adanya kepastian tentang prosedur, biaya dan waktu yang diperlukan
untuk pengurusan KTP atau Akta Kelahiran.

. Secara umum pelaksanaan -C"it.iz‘ens Charter dalam pelayanan publik di
Kota Yogyakarta, khususnya yang berkaitan denghn pelayanan Akta
Kelahim;l dan pelayanan Kartu Tanda Pen_du-duk (KTP) dapat
dilaksanakan dengan baik. Hal ini tidak luput dari adanya beberapa faktor
pendukung seperti adanya peraturan daerah, adan)fa sarana dan prasarana
yang memadai dan kesadaran masyarakat dalam mentaati prosedur

pelayanan akta kelahiran dan KTP, serta tidak dijumpai hambatan yang
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pelayanan segera dapat diatasi oleh petugas pelayanan publik. Apabila
ditelusuri lebih lanjut, maka faktor-faktor yang dapat menghambat
pela}csan_aan Citizens Charter dalam pelayanan publik di Kota Yogyakarta
antara lain faktor sumber daya manusia (SDM) dan petugas pelayanan
baik dari segi kuantitas (jumlah) maupun kualitas masih perlu
ditingkatkan, Disamping itu faktor cosialisasi atau pelembagaan Citizens
Charter itu sendiri, faktor informasi pada masyarakat dan faktor tingkat
ﬁemahaman dari masyarakat tentang eksistensi dan manfaat dari Citizens

Charter

B. Saran

1. Guna meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui Citizens Charter
hendaknya pemerintah membentu.k lcmbaéa survey yang berfungsi
melakukan survey kepada masyarakat teptang manfaat dan efektivitas
pelaksanaan Citizens Charter dalam pelayanan publik.

2. Hendaknya pemerintah Kotz Yogyakarta mulai membuat rénééﬁa untuk
menerapkan Citizens Charter dalam seﬁup aspek pelayanan publik yang '
menyangkut kebutuhan mas&arakat. |

3. Dalam rangka melembagakan Citizens Charter dan mensosialisasikaﬁ
kepada masyarakat, perlu  dilakukan penyuluhgm atau pemyampaian
informasi yang lengkap dan mudah dipahami oleh masyarakat melalui
forum-forum pertemuan yang ada dalam masyarakat, mulai tingkat yang

paling bawah (Rukun Tetangga/RT)




