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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh 

pemerintah atau instansi yang mana ditunjuk oleh pemerintah agar dapat 

memenuhi kebutuhan dari masyarakat. Hal ini di atur pada Undang-Undang 

Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yakni pelayanan publik 

merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan 

kebutuhan layanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap 

warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan /atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih dalam jurnal (Suryantoro & 

Kusdyana, 2020) pelayanan publik atau pelayanan umum adalah segala bentuk 

jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada 

prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah 

di pusat, di daerah, dan lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan 

Usaha Milik Daerah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun 

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Pelayanan Publik sendiri bisa juga berhubungan dengan barang, jasa 

maupun fasilitas yang karena hal itu merupakan kewajiban bagi semua aparatur 

pemerintah dengan demikian hal itu aparatur pemerintah harus meningkatkan 

kualitas pelayanan yang memiliki tujuan untuk meningkatkan kesejahteraan 

dan kualitas hidup dari masyarakat. Salah satunya adalah dengan menerapkan 

dari Sistem Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP).  
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Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) merupakan sistem pelayanan 

yang dapat memudahkan masyarakat untuk mengakses layanan administrasi 

serta meningkatkan transparansi dakam akuntanbilitas penyelenggaraan 

layanan publik. Sesuai dengan Peraturan Menteri dalam Negeri Nomor 138 

Tahun 2017 tentang Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu Satu yang 

memberikan pedoman bagi pemerintah daerah dalam menyelenggarakan 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) termasuk peraturan mengenai struktur 

kelembagaan, tata cara pelayanan, dan standar operasional prosedur. Melalui 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) pemerintah berharap bisa mempercepat 

proses pelayanan karena Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) memiliki tujuan 

untuk dapat menyatukan berbagai layanan dalam satu sistem sehingga nanti 

masyarakat tidak harus berpindah-pindah instasi. 

Kebijakan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) diinisiasi oleh 

Kemendagri sesuai dengan Permendagri No 061 - 8490 Tahun 2017 tentang 

Standar Pelayanan di Lingkungan Kementrian Dalam Negeri. Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) merupakan sistem pelayanan publik yang dirancang 

untuk memudahkan masyarakat dalam mengakses berbagai layanan 

dari pemerintah. Dalam konteks ini, Kementerian Dalam Negeri (Kemendagri) 

memiliki peran yang sangat penting dalam pengelolaan dan implementasi 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di seluruh Indonesia. Sebagai lembaga 

yang bertanggung jawab atas urusan dalam negeri, Kemendagri tidak hanya  

merumuskan kebijakan, tetapi juga memastikan bahwa pelaksanaan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) berjalan dengan baik di tingkat daerah. Kemendagri 

berfungsi sebagai pengatur utama dalam kebijakan penyelenggaraan Pelayanan 
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Terpadu Satu Pintu (PTSP). Tugas pertama Kemendagri adalah merumuskan 

dan menetapkan kebijakan nasional mengenai Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(PTSP). Ini mencakup pedoman dan standar operasional yang harus diikuti 

oleh pemerintah daerah dalam melaksanakan Pelayanan Terpadu Satu Pintu 

(PTSP). Kebijakan ini dirancang untuk menciptakan keseragaman dalam 

penyelenggaraan pelayanan, sehingga masyarakat di seluruh Indonesia dapat 

menikmati layanan yang sama berkualitasnya, terlepas dari lokasi mereka. 

Selain itu juga, Kemendagri juga bertanggung jawab dalam pengembangan 

sistem Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP). Hal ini meliputi penciptaan 

mekanisme yang efisien dan efektif untuk memastikan bahwa semua proses 

layanan dapat dilakukan secara terintegrasi. Dengan demikian, Kemendagri 

menjadi penghubung antara pemerintah pusat dan daerah untuk memastikan 

bahwa kebijakan yang ditetapkan dapat diimplementasikan secara baik di 

lapangan. 

Pelaksana daripada kebijakan yang dibuat oleh kemendagri tersebut 

ditujukan kepada instansi ditiap-tiap daerah di Indonesia, yang mana instansi 

yang dimaksud salah satunya adalah Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

(Disdukcapil). Disdukcapil merupakan suatu instansi yang memiliki tanggung 

jawab terhadap masyarakat untuk melayani pada bidang administrasi. 

Disduskapil memiliki peran dalam pengelolaan administrasi 

kependudukan, salah satu tanggung jawab utama Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil (Disdukcapil) adalah mengumpulkan, mengelola, dan 

memelihara data kependudukan yang akurat dan terkini,. Selain itu 

Disdukcapil juga bertugas mengelola berbagai dokumen indentitas penting, 
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seperti Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), dan akta 

kelahiran, yang diperlukan untuk berbagai keperluan administratif dan layanan 

publik. Dalam rangka meningkatkan efisiensi pelayanan, Disdukcapil beperan 

dalam pengimplementasian Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP), yang 

menyederhanakan proses pelayanan publik dengan mengintergrasikan 

berbagai layanan dalam satu tempat, sehingga memudahkan masyarakat dalam 

mengakses layanan administrasi. 

Pada Provinsi DKI Jakarta memiliki jumlah penduduk terbesar di 

Indonesia sehingga memmiliki tantangan yang signifikan dalam pelayanan 

administrasi kependudukan. Luas wilayah DKI Jakarta adalah 661,52 km2. 

Jumlah Penduduk DKI Jakarta sebanyak 11.337.563 jiwa pada Desember 2023 

bedasarkan data Direktorat Jenderal Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

(Dukcapil) Kementerian Dalam Negeri. 

Tabel 1.1 Data Penduduk DKI Jakarta pada Desember 2023 

 
Sumber Data: Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor 050-145-Tahun 2022 
 

 

Oleh karena itu Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

(Disdukcapil) Kota Jakarta Pusat memiliki peran yang sangat penting 

mengingat tingginya kebutuhan layanan adminsistrasi sehinggan diharapkan 

dapat melayani kebutuhan pada masyarakat tentang pendaftaran dan juga 

pencatatan sipil. Meskipun kebijakan yang dilakukan Pelayanan Terpadu Satu 
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Pintu (PTSP) memiliki tujuan yang bagus, tetapi dalam 

pengimplementasiannya di lapangan Disdukcapil Jakarta Pusat menghadapi 

beberapa kendalam dalam implemnetasi kebijakan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (PTSP). 

Pertama, tingginya jumlah penduduk Provinsi DKI Jakarta yang 

mencapai 11,33 juta jiwa pada 2023, meningkatkan permintaan layanan 

administratif seperti KTP dan KK Sesuai dengan Laporan Tahunan 

Disdukcapil DKI Jakarta tahun 2023 menunjukan permintaan pembuatan 

dokumen administrasi mencapai rata-rata 50.000 layanan per bulan. 

Infrastruktur layanan masih terbatas, dengan fasilitas yang memiliki sistem 

berbasis elektronik, sementara sebagian besar masih bergantung pada prosedur 

manual. Kurangnya pemahaman teknologi di kalangan petugas juga 

menjadihambatan, dengan pertugas di tingkat kelurahan dan kecamatan belum 

menguasai sistem berbasis teknologi. 

Sosialiasi layanan online seperti aplikasi Jakarta Kini (JAKI) juga 

kurang efektif, dikarenakan hanya beberapa masyarakat yang mengetahuinya. 

Hal ini mengakibatkan antrian panjang, dengan rata-rata waktu tunggu 

mencapai 2,5 jam per orang, lebih dari target maksimal yaitu 1 jam.. 

Kekurangan tenaga kerja juga menjadi masalah. Karena dari total 1.256 

pegawai, hanya 46% yang bertugas langsung memberikan pelayanan kepada 

masyarakat. Padahal idealnya minimal ada 70% tenaga kerja yang dialokasikan  

untuk tugas ini, mengingat tingginya tingkat pelayanan yang harus dilayani. 

Prosedur yang rumit juga menyebabkan waktu penyelesaian dokumen 

lebih lama dari target, yakni 5-7 hari dibandingkan dengan standar 3 hari. Hal 
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ini menjadi faktor yang dapat menghambat dalam keberhasilan dalam 

pengimplementasian kebijakan Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP). 

Sehingga hal ini dapat memicu pertanyaan terkait sejauh mana kebijakan pada 

Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) ini telah berhasil di implementasikan di 

Disdukcapil Kota Jakarta Pusat dan bagaimana kebijakan ini bisa berdampak 

terhadap kinerja pelayanan publik pada instansi terkait. 

Penelitian mengenai implementasi kebijakan Pelayanan Terpadu Satu 

Pintu (PTSP) pada Disdukcapil Kota Jakarta Pusat merupakan hal penting 

dikarenakan layanan administrasi merupakan salah satu kebutuhan dasar yang 

penting bagi masyarakat. Setiap masyarakat membutuhkan dokumen surat 

resmi yang nantinya dikeluarkan oleh Disdukcapil seperti KTP, KK dan akte  

kelahiran yang diperuntukan pada aktivitas sehari-hari. Oleh karena ini jika 

pelayanan publk terdapat hambatan maka akan berdampak besar pada 

masyarakat yang merasakan. 

Penelitian ini juga akan mengidentifikasi kendala yang 

dihadapi oleh petugas di lapangan dalam menerapkan kebijakan Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu (PTSP) serta memberikan rekomendasi yang 

dapat meningkatkan kualitas pelayanan administrasi kependudukan. Oleh 

karena itu, penulis ingin memfokuskan penelitian ini pada Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) Disdukcapil Kota Jakarta Pusat saja untuk mendapatkan 

analisis yang mendalam mengenai permasalahan yang terjadi di 

wilayah tersebut. maka dari itu penulis ingin membuat skripsi yang berjudul 

“Analisis Kinerja Pelayanan Pubik Pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

Di Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil (Disdukcapil) Kota Jakarta Pusat” 



 
 

7  

 
 

1.2 Rumusan Masalah 

Bedasarkan dari uraian latar belakang yang telah dijelaskan, 

permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumushkan sebagai berikut: 

Bagaimana kinerja Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil (Disdukcapil) Kota Jakarta Pusat dalam 

memberikan pelayanan administrasi kependudukan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja Pelayanan Terpadu 

Satu Pintu (PTSP) di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil (Disdukcapil) 

Kota Jakarta Pusat dalam memberikan pelayanan administrasi kependudukan. 

Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk melihat sejauh mana pelayanan 

tersebut mampu memenuhi harapan bagi masyarakat.. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan melalui penelitian yang dilaksanakan hingga dapat memberikan 

manfaat bagi pelaksana kebijakan dan masyarakat. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi petugas Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) pada Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil (Disdukcapil) Kota Jakarta Pusat. 

b. Hasil pada penelitian ini dapat digunakan untuk menjadi referensi atau juga 

dasar pertimbangan dalam merumuskan maupun memperbaiki pelayanan 

publik pada Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) di Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil (Disdukcapil) Kota Jakarta Pusat. 
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c. Bagi Penulis 

Dapat memberikan manfaat untuk mengimplementasikan ilmu yang sudah 

dipelajari selama di perkuliahan
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