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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Pada era yang semakin maju dan kompleks seperti saat ini, pelayanan publik 

yang efektif dan efisien menjadi salah satu hal yang sangat penting untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan masyarakat.  Pelayanan publik yang efektif dan efisien 

memiliki dampak positif dalam memenuhi kebutuhan masyarakat dan memenuhi 

harapan mereka terhadap layanan yang diberikan. Menurut Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009, pelayanan publik merupakan kegiatan 

atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhanan pelayanan sesuai 

dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas 

barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik. 

Ruang lingkup pelayanan publik yang meliputi pelayanan barang publik dan 

jasa publik serta pelayanan administratif yang diatur dalam perundang-undangan. 

Dalam hal ini, pelayanan barang merujuk pada segala bentuk produk fisik yang 

dapat diberikan kepada masyarakat, sedangkan pelayanan jasa mencakup berbagai 

bentuk bantuan atau layanan yang tidak berwujud fisik, seperti pendidikan, 

kesehatan, dan keamanan. Di sisi lain, pelayanan administratif meliputi pengurusan 

dokumen dan proses-proses resmi lainnya yang diperlukan untuk menjalankan 

aktivitas sehari-hari, seperti pembuatan KTP, dan izin usaha. 

Penataan dan penertiban administrasi kependudukan untuk semua warga 

negara tanpa terkecuali telah melalui reformasi yang cukup panjang. Maka dari itu 
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pemerintah terkhususnya Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil berkewajiban 

dalam menyelenggarakan penataan dan penertiban administrasi kependudukan 

dengan baik. Administrasi kependudukan adalah bagian dari sistem administrasi 

negara, memiliki peran penting dalam pemerintahan dan pembangunan 

penyelenggaraan administrasi kependudukan (Purwanti & Suharyadi, 2018). Selain 

itu, dalam konteks Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, efektivitas pelayanan 

menjadi faktor yang sangat penting dalam memastikan bahwa proses administrasi 

kependudukan berjalan dengan baik, serta data-data kependudukan terkelola 

dengan akurat.  

Dalam realisasi penataan dan penerbitan administrasi kependudukan, 

pelayanan administrasi kependudukan yang diartikan sebagai pelayanan yang 

berkenaan dengan kependudukan memiliki peran yang sangat vital dalam 

mendukung keberlangsungan kehidupan sosial dan hukum masyarakat. Pelayanan 

ini juga diartikan sebagai semua bentuk layanan yang berkenaan dengan data 

kependudukan dan identitas individu. Diantara layanan tersebut, penerbitan 

dokumen kependudukan menjadi aspek yang paling mendasar. Dokumen-dokumen 

ini meliputi Kartu Tanda Penduduk (KTP) yang merupakan identitas resmi setiap 

warga negara, Kartu Keluarga (KK) yang mencerminkan struktur dan komposisi 

keluarga, serta berbagai Akta Pencatatan Sipil seperti Akta Kelahiran, Akta 

Kematian, Akta Perkawinan, yang berfungsi untuk mencatat peristiwa penting 

dalam kehidupan individu. Selain itu, Kartu Identitas Anak (KIA) yang 

memperkuat sistem identifikasi anak di Indonesia. 

Dalam praktiknya, pelayanan publik ini masih ditemukan bebagai 

pemasalahan, dalam permasalahan hal ini yang sering ditemukan berkaitan dengan 
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pelayanan yang masih berbelit-belit membutuhkan waktu yang lama, kinerja 

birokrasi yang rendah serta permasalahan geografis masyarakat. Banyaknya 

permasalahan berkenaan dengan pelayanan publik, maka instansi pemerintah 

diminta untuk dapat memberikan pelayanan prima kepada masyarakat dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Salah satu instansi yang berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Pagar Alam sebagai instansi pemerintah yang mengurusi 

pelayanan di bidang administrastif kependudukan, dengan hal ini Disdukcapil Kota 

Pagar Alam dituntut memberikan sebuah pelayanan yang baik sesuai dengan 

peraturan perundang-undangan yang sudah ditetapkan oleh pemerintah pusat. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sendiri merupakan instansi yang 

melaksanakan pelayanan administrasi kependudukan yang mendapat tugas dalam 

menangani pelayanan diwilayah Kabupaten/Kota. Pelayanan administrasi 

merupakan salah satu bagian dari pelayanan publik yang terdiri dari pendaftaran 

penduduk dan pencatatan sipil (Purwanti & Suharyadi, 2018). Dalam hal ini 

administrasi kependudukan yang diatur dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 

2006 yang berisikan penyelenggaraan administrasi kependudukan diselenggarakan 

oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil. Salah satu Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Pagar Alam yang melayani administrasi kependudukan 

di wilayah Kota Pagar Alam. 

Mengingat pada pelayanan administrasi kependudukan di Indonesia yang 

tidak terlepas dari kerumitan masalah yang terjadi di lapangan. Banyak laporan 

yang didapatkan mengenai keluhan pelayanan masyarakat yang dimulai dari 

persyaratan yang berbelit, proses pelayanan yang lama. Data ombudsman Indonesia 
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melaporkan bahwa salama tahun 2023 terdapat 2.070 kasus maladministrasi 

pelayanan publik yang mereka terima dari seluruh penjuru Indonesia. Administrasi 

kependudukan sendiri termasuk pada urutan ke-7 dengan kasus paling banyak yaitu 

380 kasus yang meliputi pengurusan penerbitan catatan kependudukan (St Nur 

Rahmah, Muliani.S, Andi Nilwana, 2024). Dalam konteks administrasi 

kependudukan ditujukan untuk memenuhi hak asasi setiap warga negara dibidang 

administrasi kependudukan tanpa adanya diskriminasi melalui pelayanan publik 

yang professional. Adanya data dari laporan yang akurat dan terperinci menjadi 

refleksi penting bagi aparatur pemerintah untuk terus meningkatkan kualitas 

pelayanan sehingga dapat berjalan secara efektif dan efisien.  

Inovasi menjadi langkah strategis dalam mencari solusi terhadap berbagai 

permasalahan yang muncul akibat perubahan kebijakan dalam proses pelayanan 

publik, sehingga layanan dapat berjalan dengan lebih efektif dan efisien. Dengan 

adanya inovasi, pemerintah daerah didorong untuk tidak hanya mempertahankan 

layanan yang ada, tetapi juga untuk menawarkan layanan baru yang lebih responsif 

terhadap kebutuhan masyarakat. Ini menciptakan peluang bagi pemerintah untuk 

mengeksplorasi pendekatan-pendekatan baru dalam memenuhi hak-hak warga 

negara. Dalam konteks ini, Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia 

Nomor 19 Tahun 2018 tentang Peningkatan Kualitas Layanan Administrasi 

Kependudukan menjadi landasan penting untuk mengembangkan inovasi 

pelayanan. 

Peraturan ini menekankan pentingnya peningkatan kualitas administrasi 

kependudukan melalui penerapan layanan yang terintegrasi dan/atau sistem jemput 

bola. Layanan terintegrasi memungkinkan masyarakat untuk mengakses berbagai 



 
 

5 
 

layanan dalam satu platform yang mudah digunakan, sedangkan pelayanan jemput 

bola memberikan kemudahan akses bagi mereka yang tinggal di daerah terpencil 

atau kurang terlayani seperti di Kota Pagar Alam. Dengan mengimplementasikan 

kedua pendekatan ini, diharapkan kualitas administrasi kependudukan akan 

meningkat secara signifikan. Pelayanan yang lebih baik tidak hanya akan 

mempermudah masyarakat dalam mendapatkan dokumen kependudukan. Dengan 

demikian, inovasi dalam pelayanan administrasi kependudukan bukan hanya 

sekadar upaya untuk memenuhi tuntutan kebijakan, tetapi juga sebagai sarana untuk 

mewujudkan pemerintahan yang lebih baik dan lebih responsif terhadap kebutuhan 

masyarakat. 

Salah satu program yang dimiliki oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Pagar Alam sebagai upaya untuk dapat meningkatkan pelayanan publik 

yaitu Program Jemput Bola dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan. Program Jemput Bola diciptakan agar dapat 

mendekatkan pelayanan kepada masyarakat dan memudahkan masyarakat dalam 

melaporkan peristiwa mulai dari kelahiran dan kematian. Selain itu Program Jemput 

Bola hadir dilatarbelakangi oleh permasalahan di Kota Pagar Alam yaitu 

masyarakat yang jauh dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, hal ini 

menjadi perhatian agar dapat mengingat secara geografis Kota Pagar Alam yang 

memiliki luas 633,66 km2 dan memiliki jumlah pendudukan sebagai berikut. 
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Tabel 1.1 

Jumlah Penduduk Kota Pagar Alam 

Tahun Jumlah Penduduk Kota Pagar Alam 

Menurut Jiwa 

2022 147.071 

2023 147.836 

2024 149.199 

Sumber : BPS Kota Pagar Alam (2024) 

Berdasarkan tabel di atas, jumlah penduduk Kota Pagar Alam menunjukan 

peningkatan disetiap tahun, terutama pada tahun 2024 ini. Peningkatan populasi ini 

mencerminkan pertumbuhan demografis yang dinamis, yang tidak hanya 

menunjukan bahwa lebih banyak individu yang tinggal di wilayah ini, tetapi juga 

menggambarkan potensi perkembangan sosial dan ekonomi yang ada. Dengan laju 

pertumbuhan penduduk yang terus meningkat, tantangan bagi pemerintah daerah 

untuk menyediakan layanan administrasi kependudukan juga semakin besar. 

Penambahan jumlah masyarakat ini tentunya memerlukan perhatian khusus dalam 

hal penyediaan pelayanan yang efektif dan efisien. Oleh karena itu, upaya ini tidak 

hanya penting untuk menciptakan sistem administrasi yang teratur, tetapi juga 

untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat melalui pengakuan identitas yang 

jelas dan sah. 

Dengan wilayah geografis yang luas dan kondisi permukiman di Kota Pagar 

Alam, yang tersebar di antara perbukitan dan memiliki jarak yang cukup jauh dari 

pusat perkantoran administrasi pemerintah, menjadi salah satu pokok permasalahan 

yang signifikan bagi masyarakat dalam mengakses layanan publik. Jarak yang jauh 

ini menciptakan berbagai kendala, mulai dari kesulitan transportasi hingga waktu 
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tempuh yang lama, yang pada akhirnya menghambat masyarakat untuk 

mendapatkan pelayanan yang seharusnya menjadi hak mereka. Banyak warga yang 

terpaksa menunda atau bahkan gagal dalam mengurus dokumen penting, seperti 

KTP dan akta kelahiran, karena tantangan geografis ini. Hal ini menciptakan 

ketidakadilan dalam akses layanan, di mana sebagian masyarakat merasa 

terpinggirkan dan tidak mendapatkan perhatian yang layak dari pemerintah. Oleh 

karena itu, perlu adanya solusi inovatif yang dapat menjembatani kesenjangan ini 

seperti Program Layanan Jemput Bola. Program ini harus dilaksanakan agar semua 

warga tanpa terkecuali, dapat menikmati hak-hak mereka dalam mendapatkan 

pelayanan administrasi yang memadai. 

Program Layanan Jemput Bola telah diterapkan di berbagai daerah, tetapi 

belum terdapat penelitian yang secara khusus mengkaji efektivitas program tersebut 

pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pagar Alam. Penelitian 

sebelumnya yang dilakukan di daerah berbeda cenderung berfokus pada aspek 

implementasi dan kepuasan masyarakat, namun belum mengeksplorasi secara 

mendalam bagaimana program ini berkontribusi terhadap peningkatan akurasi dan 

kelengkapan data administrasi kependudukan. 

Peran pemerintah dalam menyampaikan informasi kepada masyarakat 

menjadi semakin penting. Namun, masih terdapat masalah signifikan terkait 

sosialisasi pemerintah kepada masyarakat mengenai program-program yang 

dijalankan. Hal ini juga menyebabkan banyak masyarakat tidak mengetahui hak 

dan kewajiban mereka, serta mengabaikan berbagai inisiatif yang berpotensi 

meningkatkan kualitas hidup mereka. Oleh karena itu, penting untuk 
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mengeksplorasi faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas program pemerintah 

dan dampaknya terhadap partisipasi masyarakat dalam program-program yang ada. 

Dengan permasalah yang telah dikemukakan di atas, maka penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Efektivitas Program Layanan Jemput 

Bola Dalam Meningkatkan Pencatatan Administrasi Kependudukan Pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pagar Alam”. Penelitian ini akan 

memusatkan perhatian pada efektivitas Program Layanan Jemput Bola, penelitian 

ini juga ini tidak hanya melihat upaya konkret untuk menciptakan pelayanan publik 

yang lebih baik, tetapi juga merupakan bagian dari komitmen pemerintah untuk 

memastikan bahwa semua warga negara, tanpa pengecualian, dapat menikmati hak-

hak mereka secara adil dan setara. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi permasalahan serta pembatasan permasalahan di 

atas, maka penulis menarik rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu Bagaimana 

efektivitas program layanan jemput bola dalam meningkatkan pencatatan 

administrasi kependudukan di Kota Pagar Alam? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami Efektivitas Program Layanan 

Jemput Bola di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pagar Alam, serta 

mengidentifikasi dampak positif program ini terhadap kualitas hidup masyarakat. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian dapat digunakan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil untuk meningkatkan kualitas dan efektivitas layanan jemput bola, 

sehingga lebih banyak warga terlayani dengan baik. Serta penelitian ini dapat 

berfungsi sebagai dasar untuk kampanye sosialisasi yang lebih efektif 

mengenai layanan administrasi kependudukan, meningkatkan kesadaran 

masyarakat akan pentingnya pencatatan administrasi kependudukan. 

1.4.2 Manfaat Teoritis  

Penelitian ini dapat menambah khazanah ilmu pengetahuan mengenai 

pelayanan publik dan administrasi kependudukan, terutama dalam konteks 

inovasi layanan. Temuan dan analisis dalam penelitian ini dapat menjadi 

referensi bagi peneliti lain yang ingin mengeksplorasi topik serupa, baik dalam 

konteks lokal maupun nasional.



 

74 
 

DAFTAR PUSTAKA 
 

Agusti, W. O. D., & Mahmuda, D. (2021). Efektivitas Penerapan Sistem Dan 

Prosedur Akuntansi Aset Tetap Pada Badan Keuangan Dan Aset Daerah 

Kabupaten Buton. Jurnal Ilmiah Mahasiswa Fakultas Ekonomi Umbuton, 

4(19), 68–87. 

Bastaman, K., Nawawi, A., & Taharudin, T. (2020). Efektivitas Program Desa 

Migran Produktif (DESMIGRATIF) Pada Dinas Tenaga Kerja Dan 

Transmigrasi Kabupaten Subang. The World Of Public Administration 

Journal. 

Budiani, N. W. (2007). Efektivitas Program Penanggulangan Pengangguran. 

Dr. J.R. Raco, M.E., M. S. (2010). METODE Penelltlan Kualltatlf: Jenis, 

Karakteristik, Dan Keunggulannya. PT Grasindo, 146. 

Lestanata, Yudhi Dan Pribadi, U. (2016). Efektivitas Pelaksanaan Program 

Pembangunan Berbasis Rukun Tetangga Di Kabupaten Sumbawa Barat Tahun 

2014–2015. Jurnal Ilmu Pemerintahan & Kebijakan Publik, 3, 369–389. 

Mahmudi. (2019). Analisis Laporan Keuangan Pemerintah Daerah (Unit Penerbit 

Dan Percetakan Sekolah Tinggi Ilmu Manajemen YKPN (Ed.); Edisi Keem). 

Tanpa Perantara. 

Mardiasmo. (2018). Perpajakan Edisi Terbaru. Penerbit Andi. 

Mariati Rahman. (2017). Ilmu Administrasi. CV. Sah Media. 

Prof. Dr. Sugiyono. (2013). Metode Penelitian Kuantitatif Dan Kualitatif Serta 

R&D. In Alfabeta, CV (Issue April). 

Purwanti, T., & Suharyadi, R. (2018). Implementasi Kebijakan Pemerintah Tentang 

Administrasi Kependudukan (Studi Kajian Tentang Sistem Pelayanan 

Kependudukan Di Kecamatan Sindang Beliti Ilir Kabupaten Rejang Lebong). 

Jurnal Penelitian Sosial Dan Politik, 7(1), 59–67. 

Https://Journals.Unihaz.Ac.Id/Index.Php/Mimbar/Article/Download/425/256



 
 

75 
 

/750 

Steers, Richard M. (1985). Efektivitas Organisasi Kaidah Perilaku (Alih Bahasa 

Magdalena). Jakarta: Erlangga. 

St Nur Rahmah, Muliani.S, Andi Nilwana, M. I. (2024). Jurnal Ilmiah 

Pemerintahan. 12(Idm), 27–38. 

Sumaryadi, I Nyoman. 2005. Efektivitas Impelmentasi Kebijakan Otonomi Daerah. 

Jakarta : Citra Utama. 

 

PERUNDANG-UNDANGAN 

Undang-Undang RI Nomor. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik (Lembaran 

Negara RI Tahun 2009 Nomor 112, Tambahan Lembaran Negara RI Nomor 

5038). 

Undang-Undang No. 24 Tahun 2013 Perubahan Atas Undang-Undang No.23 

Tahun 2006 Tentang  Administrasi Kependudukan  

Undang-undang No. 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan 

Undang-undang No. 24 Tahun 2013 Tentang Administrasi Kependudukan 

Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2018 tentang 

Peningkatan Kualitas Layanan Administrasi Kependudukan 

Keputusan Mentri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik 


