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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 

Pelayanan publik secara sederhana merupakan sebuah kegiatan untuk 

memenuhi kebutuhan pelayanan bagi masyarakat. Adapun kebutuhan pelayanan 

tersebut seperti barang, jasa hingga pelayanan administratif. Pelayanan publik dalam 

hal ini diselenggarakan oleh negara, korporasi, lembaga pemerintahan yang dibentuk 

sesuai dengan hukum dan peraturan perundang-undangan. Undang-undang Republik 

Indonesia Pelayanan publik No 25 tahun 2009 “bahwa negara berkewajiban 

melayani setiap warga negara dan penduduk untuk memenuhi hak dan kebutuhan 

dasarnya dalam kerangka pelayanan publik yang merupakan amanat Undang-Undang 

Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 1945. Hendaknya pemerintah sebagai 

pelayan publik dalam memberikan pelayanan sebaiknya efisien dan tepat sasaran. 

Karena efisiensi pelayanan publik tidak hanya meningkatkan kualitas birokrasi 

tetapi juga meningkattkan kepercayaan publik kepada pemerintah. Dalam melakukan 

pelayanan, pemerintah harus melakukannya sesuai dengan undang-undang atau 

ketetapan berlaku. Selain itu, sumber daya manusia juga sangat berpengaruh dalam 

pelaksanaan pelayanan. Jika sumber daya manusianya sudah memadai, maka tidak 

menutup kemungkinan terciptanya inovasi dalam pelayanan. Oleh sebab itu, 

penelitian ini berusaha memberi kajian mengenai inovasi pelayanan publik dalam 

bidang kependudukan dan pencatatan sipil. 

Pada hakekatnya, pencatatan sipil merupakan salah satu bagian dari sistem 

menyeluruh dalam sebuah negara. Sistem pencatatan sipil di dalam sebuah negara 

memiliki tujuan utama untuk menghasilkan dokumen-dokumen hukum yang diminta 
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oleh hukum yang berlaku di negara tersebut. Hal tersebut bukan merupakan sebuah 

sistem yang berlaku pada satu waktu tertentu saja, melainkan merupakan upaya 

mencatat peristiwa hayati untuk menjaga kelanggengan universalnya. Sehingga tidak 

seperti sensus dan survei yang berlaku secara berkala dan spontanitas. 

Pemerintah memiliki sebuah tugas terhadap masyarakat dimana mereka 

memberikan pelayanan yang baik dalam rangka memenuhi kebutuhan yang 

diinginkan oleh masyarakat. Pelayanan tersebut memang mengalami perubahan 

sesuai dengan tuntutan dan dinamika masyarakat yang berkembang. Perubahan 

apapun yang terjadi terhadap peranan pemerintah pada dasarnya tidak berubah sesuai 

dengan fungsi pemerintah sebagai pelayan publik atau masyarakat. 

Seluruh peristiwa penting yang terjadi dalam keluarga (yang memiliki aspek 

hukum), perlu didaftarkan dan dibukukan, sehingga baik yang bersangkutan maupun 

orang lain yang berkepentingan mempunyai bukti yang otentik tentang peristiwa- 

peristiwa tersebut, dengan demikian maka kedudukan hukum seseorang menjadi 

tegas dan jelas. Dalam rangka memperoleh atau mendapatkan kepastian kedudukan 

hukum masyarakat, perlu adanya bukti-bukti otentik yang sifatnya dapat dipedomani 

untuk membuktikan tentang kedudukan hukumnya. 

Dalam penelitian ini, penulis akan melakukan penelitian di salah satu lembaga 

pemerintahan yang melakukan pelayanan publik. Adapun lembaga tersebut adalah 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuasin. Secara spesifik, 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil mempunyai tugas melaksanakan urusan 

administrasi kependudukan di bidang Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

berdasarkan Azas Otonomi dan Tugas Pembantuan (Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuasin, 2019). 
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Dalam konteks legitimasi inovasi pelayanan, Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia No. 7 

Tahun 2021 Tentang Kompetisi Inovasi Pelayanan Publik di Lingkungan 

Kementerian/Lembaga, Pemerintah Daerah, Badan Usaha Milik Negara dan Badan 

Usaha Milik Daerah mengatakan: 

Inovasi Pelayanan Publik adalah terobosan jenis pelayanan publik 

baik yang merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau 

adaptasi/modifikasi yang memberikan manfaat bagi masyarakat, 

baik secara langsung maupun tidak langsung (Peraturan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Republik Indonesia No. 7 Tahun 2021 ) 

 
Sejauh penelusuran literatur yang dilakukan oleh penulis, adapun inovasi 

pelayanan publik yang telah dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banyuasin adalah sebagai berikut (Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuasin, 2022). Jam Kunci adalah akronim dari 

Jemput Bola Rekam Kartu Tanda Penduduk Elektronik Langsung Cetak di Tempat. 

Inovasi pelayana publik ini telah dimulai oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banyuasin sejak tahun 2016. Inovasi ini memberi pelayanan publik 

dalam bentuk mencetak Kartu Tanda Penduduk elektronik (KTP-el) masyarakat 

Kabupaten Banyuasin di tempat secara langsung. 

Kondisi wilayah kabupaten Banyuasin yang luas dan sebagian besar terdiri atas 

wilayah perairan sebesar 80% membuat masyarakat terkendala dalam mengakses 

pelayanan, salah satunya pelayanan dalam kepengurusan dokumen kependudukan. 

Pelayanan publik ini kemudian menjadi hal yang dinantikan masyarakat Kabupaten 

Banyunasin. Adapun pelayanan publik ini dilangsungkan menggunakan mobil yang 

berkeliling dan menjangkau seluruh pelosok yang ada di Kabupaten Banyuasin. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuasin memberi pelayanan 
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publik dalam bentuk penerbitan Nomor Induk Keluarga (NIK), Kartu Keluarga 

(KK), perekaman KTP-el, Akta Kelahiran, Akta Kematian, Akta Perkawinan, 

SKPWNI, hingga konsolidasi data (Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banyuasin, 2022). 

Kondisi geografis Kabupaten Banyuasin tergolong luas dan sebagian besar 

terdiri atas wilayah perairan sebesar 80%. Kondisi tersebut membuat masyarakat 

Kabupaten Banyuasin memiliki kendala dalam mengakses pelayanan publik dari 

instansi pemerintah. Salah satunya adalah pelayanan dalam kepengurusan dokumen 

kependudukan. Masyarakat Kabupaten Banyuasin harus menggunakan moda 

transportasi air seperti speedboat dan tongkang dalam mengurus dokumen 

kependudukan pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banyuasin. 

Dari kondisi geografis tersebut, penulis melihat bahwa ada hambatan bagi 

masyarakat Kabupaten Banyuasin untuk pergi ke ibu kota kabupaten. Hambatan 

tersebut seperti biaya transportasi yang relatif besar. Adapun jarak tempuh antara 

daerah daratan dan perairan adalah selama dua sampai enam jam perjalanan dan 

memakan waktu hingga satu hari (Kementerian Pendayagunaan Aparatur dan 

Reformasi Birokrasi, 2020). 

Hambatan geografis tersebut menjadi salah satu latar belakang Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuasin untuk membuat inovasi 

pelayanan publik yang membantu masyarakat mendapatkan pelayanan publik dalam 

bentuk pengurusan dokumen kependudukan hingga pelosok desa yang ada di 

Kabupaten Banyuasin. Adanya inovasi pelayanan publik dari Dinas Kependudukan 
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dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuasin pelayanan publik menjadi lebih mudah, 

efisien, cepat dan tepat. Bupati Kabupaten Banyuasin, Askolani mengatakan: 

“Dengan adanya Jam Kunci ini, pemerintah daerah betul-betul 

had di tengah-tengah masyarakat seluruh wilayah Kabupaten 

Banyuasin. Juga memangkas rentang jarak selaras dengan tujuan 

otonomi daerah...” (Inovasi Jam Kunci, Urus Dokumen 

Kependudukan di Banyuasin Cukup 5 Menit, 2020) 

 
Implementasi inovasi pelayanan publik Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banyuasin terlihat jelas memberikan dampak positif bagi pelayanan 

dokumen kependudukan, secara spesifik untuk kepemilikan Kartu Tanda Penduduk 

elektronik (KTP-el). Dampak positif tersebut ditunjukkan dengan peningkatan 

cakupan kepemilikan KTP-el sejak awal dimulainya inovasi Jam Kunci hingga 

Februari 2020. Adapun jumlah kepemilikan KTP-el dalam periode waktu tersebut 

sebanyak 640.992 dengan persentase sebesar 115,45% (Pemerintah Kabupaten 

Banyuasin, 2020). 

Penulis merasa bahwa permasalahan dalam penelitian ini menarik dan penting 

untuk diketengahkan, mengingat kondisi geografis Kabupaten Banyuasin yang 

beberapa daerahnya sulit dijangkau tetapi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Banyuasin dapat melakukan inovasi pelayanan publik. Selain itu, sejauh 

penelusuran literatur, penulis belum ada menemukan kajian mengenai inovasi 

pelayanan bidang kependudukan dan pencatatan sipil, secara khusus di wilayah 

provinsi Sumatera Selatan. Oleh sebab itu, penulis melihat adanya celah secara 

teoritis dan merasa penelitian ini menarik untuk dilakukan. Kedudukan permasalahan 

dalam penelitian ini ada pada proses dan hasil dari inovasi pelayanan publik oleh 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuasin. 
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1.2. Rumusan Masalah 

 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini dalam bentuk pertanyaan 

sebagai berikut: 

“Mengapa Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Banyuasin berinovasi dalam menyampaikan pelayanan publik?” 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui mengapa Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuasin berinovasi dalam 

menyampaikan pelayanan publik. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

Selanjutnya, penelitian ini diberi harapan untuk memberikan manfaat dalam 

tataran akademis dan praktis. Dalam tataran akademis, penelitian ini diharapkan 

untuk memberikan sumbangan secara teoritis mengenai inovasi pelayanan publik 

oleh sebuah instansi negara yang memberikan pelayanan dalam bidang 

kependudukan dan pencatatan sipil. Hal ini diharapkan memberi sebuah perhatian 

besar terhadap adanya inovasi pelayanan dalam lembaga pemerintahan yang 

kemudian akan menjadi acuan bagi instansi pemerintahan lainnya untuk melakukan 

inovasi pelayanan, secara khusus lembaga pemerintahan di bidang kependudukan 

dan pencatatan sipil. 

Sedangkan, dalam tataran praktis, penelitian ini diharapkan untuk memberikan 

suguhan informasi terkait pelayanan publik dalam bidang kependudukan dan catatan 

sipil. Sehingga, di kemudian hari, penelitian ini dapat menjadi wawasan berbentuk 

informasi masyarakat dalam memahami pelayanan publik oleh pemerintah. 
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