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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pemerintah berperan penting dalam menyediakan pelayanan publik yang baik bagi 

semua penduduknya. Hal ini terdapat pada Undang-undang Pasal 1 Nomer 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik. Dalam UU ini, Pelayanan Publik dikenal sebagai suatu 

usaha yang dilakukakan oleh suatu instansi atau seorang birokrat untuk memberikan 

bantuan kepada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat tersebut. Namun pada kenyataan yang terjadi penyelenggaraan 

pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah masih dihadapkan pada beberapa 

masalah mengenai pelayanan publik. Masalah tersebut yaitu seperti pelayanan publik 

yang belum efektif dan efisien serta kualitas sumber daya manusia yang belum 

memadai (Wahyuni, 2008). Hal ini juga terlihat dari masih banyaknya pengaduan dari 

masyarakat atau keluhan dari masyarakat baik secara langsung maupun tidak langsung, 

seperti melalui media massa yang menuntut peningkatan kualitas pelayanan publik.  

Dalam hal pelayanan publik, pihak penyelenggara pelayanan publik memiliki 

kewajiban untuk menerima dan merespons pengaduan, sebagaimana diatur dalam Pasal 

48 Ayat (2) Undang-Undang Pelayanan Publik. Menurut hasil survey 

databoks.katadata.co.id menyebutkan bahwa dari 1.200 responden berusia 17 tahun ke 

atas atau yang sudah menikah menyatakan bahwa masalah utama pelayanan publik 

yang dikeluhkan oleh masyarakat sebagai pengguna layanan yaitu persyaratan berbelit 

sebanyak 11.4%, kemudian 11.3% terkait pelayanan yang lambat, lalu terdapat 9.7% 
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responden menyatakan pelayanan publik yang diberikan kurang transparan. 

Selanjutnya, sebanyak 9.3% responden menyatakan birokrasi berbelit, 8.6% 

berpendapat bahwa sarana dan prasarana yang tidak memadai,  biaya mahal 8.4%, 

pelayanan tidak sesuai   6.2%, pungutan liar 4.8%, ketidakjelasan prosedur 3.8%, tidak 

responsif terhadap pengaduan (3,6%), kualitas/kompetensi sumber daya manusia 

rendah (3%), dan perilaku pelayanan kurang ramah (2,7%). Sementara sebanyak 5.1% 

responden mengatakan masalah lainnya dan 12.3% responden tidak tahu/tidak 

menjawab. 

Gambar 1.1 

Masalah Utama Pelayanan Publik

 

Sumber : databoks.katadata.co.id 

Meninjau masalah diatas, berarti bahwa peningkatan kualitas pelayanan merupakan 

isu yang sangat penting karena tuntutan masyarakat terhadap kualitas pelayanan 
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semakin besar sementara praktek penyelenggara pelayanan tidak mengalami 

perubahan yang berarti. Masyarakat setiap waktu menuntut pelayanan publik yang 

berkualitas, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan harapan karena 

pelayanan publik yang terjadi selama ini masih berbelit-belit, tidak jelas atau kurang 

transparansi dan lambat. Untuk menyelesaikan masalah pelayanan publik tersebut 

maka diperlukan peningkatan kualitas pelayanan pada suatu instansi pemerintah. 

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik yang dibutuhkan oleh masyarakat harus 

bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik demi 

peningkatan pelayanan publik. Disisi lain kepuasan masyarakat merupakan salah satu 

indikator dari keberhasilan pelayanan publik yang diberikan oleh penyedia layanan 

publik, oleh sebab itu pelayanan publik harus difokuskan pada pemenuhan kebutuhan 

masyarakat secara maksimal baik dari segi kualitas maupun kuantitasnya. Menurut 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003 pelayanan 

publik terbagi dalam 3 kelompok yaitu pelayanan barang, pelayanan jasa, dan 

pelayanan administratif. Salah satu pelaksanaan dari pelayanan publik yaitu melayani 

administrasi kependudukan yang ada di instansi pemerintah. 

 Dalam peraturan pemerintah pada Undang-undang No. 23 Tahun 2006 tentang 

Administrasi Kependudukan yang dimaksud dengan “Administrasi kependudukan 

adalah rangkaian kegiatan penataan dan penerbitan dokumen dan data kependudukan 

melalui program pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi 

administrasi kependudukan serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan 

pembangunan sektor lain”. Peraturan Daerah Kabupaten Ogan Komering Ulu Nomor 
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8 Tahun 2016 Tentang Perubahan Atas Peraturan Daerah Kabupaten Ogan Komering 

Ulu Nomor 17 Tahun 2012 Tentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan. 

Administrasi kependudukan sangat penting, karena sejak lahir hingga meninggal, 

manusia terikat dengan urusan-urusan administratif mulai dari akta kelahiran, Kartu 

Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk (KTP), hingga akta kematian. Selain itu, dari 

administrasi kependudukan tersebut akan menghasilkan data kependudukan yang 

berguna untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain.  

Secara empiris setelah dilakukan observasi , maka di Kabupaten Ogan Komering 

Ulu terutama Kota Baturaja, terdapat beberapa permasalahan terkait dengan 

administrasi kependudukan salah satunya yaitu : 

1. Belum terjangkaunya pelayanan administrasi publik sehingga masih banyak 

masyarakat yang belum memiliki kelengkapan administrasi kependudukan 

yang sesuai 

2. Kurangnya program sosialisasi IKD kepada masyarakat oleh pegawai 

Disdukcapil Kota Baturaja, sehingga mayarakat kurang mengetahui pentingnya 

tentang penggunaan layanan digital yaitu Identitas Kependudukan Digital 

(IKD).  

3. Terdapat kendala yang terjadi ketika penggunaan aplikasi IKD seperti aplikasi 

yang lamban ketika pengaksesan. 

Identitas Kependudukan Digital (IKD) merupakan inovasi Direktorat Jenderal 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kementerian Dalam Negeri untuk 

digitalisasi dokumen kependudukan yang saat ini digunakan oleh penduduk Indonesia 
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ke dalam handphone baik itu berupa foto, ataupun QR Code dan diharapkan dapat 

membuat pelayanan adminduk menjadi semakin mudah, cepat, efektif dan efisien, 

Identitas Kependudukan Digital juga dapat menghemat anggaran pengadaan blangko 

KTP-el. Data Kepemilikan Identitas Kependudukan Digital di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Baturaja Kab. OKU adalah 3.494 Pemohon, terhitung dari 

tahun 2023-2024. Menurut penelitian terdahulu yang diteliti oleh Rio Tryanda 

Kurniawan, dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan E-KTP 

pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jayapura telah berjalan sesuai 

dengan prosedur dan peraturan yang berlaku. 

 Meninjau data diatas dan latar belakang masalah yang telah dilakukan penulis 

dalam perkembangannya perlu dikaji lebih dalam fenomena tersebut terutama yang 

terkait dengan kualitas pelayanan, dengan judul penelitian “Kualitas Pelayanan Publik 

Dalam Pelaksanaan Program Identitas Kependudukan Digital (IKD) Di Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Baturaja Kabupaten Ogan Komering Ulu”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Mengingat uraian yang dikemukan pada latar belakang penelitian diatas maka 

permasalahan penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut  

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Publik dalam Pelaksanaan Program Identitas 

Kependudukan Digital (IKD) di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kota Baturaja?  

2. Apa saja Faktor Penghambat Dan Pendukung Program IKD di Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Baturaja? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk : 

1. Mengetahui dan menganalisis Kualitas Pelayanan Publik dalam Pelaksanaan 

Program Identitas Kependudukan Digital (IKD) di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Baturaja. 

2. Mengetahui dan menganalisis apa saja faktor penghambat dan pendukung 

program IKD di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Baturaja. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Hasil dari penelitian ini diharapkan akan diperoleh beberapa manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan dan pengetahuan dalam 

perihal kualitas pelayanan publik tentang Kualitas Pelayanan Publik dalam 

Pelaksanaan Program Identitas Kependudukan Digital (IKD) di Disdukcapil 

Kota Baturaja 

2. Bagi Pemerintah 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai informasi yang bermanfaat dan dapat 

digunakan sebagai pertimbangan untuk melakukan perbaikan khususnya 

tentang peningkatan kinerja aparatur capil dalam memberikan pelayanan publik 

kepada masyarakat di Disdukcapil Kota Baturaja. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Penelitian ini bermanfaat sebagai acuan atau referensi guna melakukan 

pengembangan penelitian selanjutnya. 
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