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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Instansi dalam melakukan suatu kegiatan, bertujuan menggapai tujuan. Salah satu cara 

untuk menggapai tujuan instansi dengan cara mengidentifikasi dan menilai kinerja pegawai. 

Menurut Stephan P. Robbins (1994:5), organisasi adalah kesatuan sosial yang 

dikoordinasikan secara sadar, dengan sebuah batasan yang relatif dapat di identifikasikan, 

untuk mencapai tujuan. Jika instansi mampu mencapai tujuan, maka bisa dikatakan instansi 

tersebut efektif. Semua instansi dituntut untuk bisa bersama-sama memberikan pelayanan 

terbaik, tidak terkecuali instansi pemerintah. Selaku pegawai negeri, pegawai dituntut untuk 

bisa memberi pelayanan yang prima kepada warga sekitar, karena sudah tugas yang harus 

dijalankan oleh pemerintah. 

Pejabat pemerintah juga harus bisa menyesuaikan diri dengan lingkungan. Tercapainya 

tujuan instansi sangat ditentukan dari kinerja pegawai pemerintah. Pegawai pemerintah 

diharapkan mampu menjalankan perannya secara efektif, efisien, produktif dan profesional. 

Tujuannya supaya instansi memiliki sumber daya manusia yang memiliki kualitas dan 

memiliki daya saing yang tinggi, untuk  menggapai kualitas pelayanan yang prima.  

Ada dua kelompok dalam sumber daya organisasi ialah: SDM dan sumber daya non-

manusia. SDM mencakup semua individu yang menjadi pegawai dalam instansi, yang 

memiliki hak dan kewajiban berbeda-beda. Sementara sumber daya non-manusia mencakup 

SDA, keuangan, motor, technology, material dan lainnya. Dari kedua sumber daya diatas, 

semuanya penting, namun sumber daya manusia adalah elemen yang sangat penting, karena 



elemen tersebut memiliki akal pikiran, hawa nafsu, perasaan, ilmu pengetahuan, 

keterampilan, motivasi, karya dan prestasi. 

Menurut Wibowo (2010:7),  kinerja adalah tentang melakukan  pekerjaan dan hasil yang 

dicapai dari pekerjaan tersebut. Kinerja pegawai akan berpengaruh seberapa banyak peran 

pegawai di instansi. Pekerjaan apapun pasti mempunyai standar masing-masing, atau 

pengukuran dalam kerja yang mengidentifikasi poin-poin penting dari suatu pekerjaan. Setiap 

instansi wajib mengetahui kelemahan dan kelebihan dari para pegawai, sebagai dasar untuk 

memperbaiki kelemahan yang ada dan menguatkan kelebihan untuk meningkatkan 

produktifitas dan peningkatan kinerja sehingga kinerja pada setiap instansi optimal, demi 

menggapai tujuannya. Di perlukan penilaian kinerja untuk mengetahui apakah kinerja sudah 

mencapai standar yang ditetapkan. Kinerja instansi adalah respon, apakah tercapai atau tidak 

target dari suatu instansi. 

Berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 46 Tahun 2011 Tentang 

Penilaian Prestasi Kerja Pegawai Negeri Sipil. Penilaian prestasi kerja pegawai negeri sipil 

adalah suatu proses penilaian secara sistematis yang dilakukan oleh pejabat penilai terhadap 

sasaran kerja pegawai dan perilaku kerja PNS. 

Kinerja pegawai tidak terlepas dari siapa yang memimpin suatu organisasi. Manusia 

sebagai bagian dari instansi, manusia memiliki peran yang sangat penting dalam mengapai 

tujuan, untuk kemajuan suatu instansi. Setiap pegawai memiliki potensi dan harus bisa 

dimaksimalkan sehingga bisa tercapai hasil yang maksimal. Dimana kesuksesan instansi 

sangat bergantung pada sumber daya manusia dan kekuatan untuk menjalankan aktivitas 

suatu organisasi. Sumber daya manusia mesti dituntut untuk mendapatkan hasil yang terbaik 

untuk instansi, sehingga tujuan instansi bisa tercapai. 

Fungsi utama pemerintah adalah menlancarkan pelayanan sebagai bentuk dari tugas 

pokok pemerintah untuk mewujudkan rakyat yang sejahtera. Menurut Sedarmayanti 



(2009:67), Birokrasi merupakan sistem penyelenggaraan pemerintahan yang dijalankan 

pegawai negeri berdasarkan peraturan perundang-undangan. Untuk bisa menjalankan fungsi 

secara maksimal maka suatu instansi harus profesional, tanggap, cepat dengan tuntutan dari  

masyarakat. Pembinaan kepada pejabat pemerintah dilakukan agar bisa menjadi media yang 

berwibawa, efisien, efektif dan bersih. Untuk mampu menjalankan  kewajiban pemerintah 

untuk menjadi penggerak pembangunan dengan semangat selaku pejabat pemerintah. 

Berdasarkan isi dari UU No. 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan,  Pasal 

16 bahwa Instansi Pelaksana wajib menyelenggarakan pendaftaran pindah datang Penduduk 

Warga Negara Indonesia yang bertransmigrasi. 

Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Palembang selaku birokrasi pemerintah, 

merupakan salah satu birokrat yang ada di Pemerintah Kota Palembang. Tugas Pokok dan 

Fungsi dari Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Palembang adalah 

Melaksanakan kewenangan otonomi daerah dalam bidang urusan kependudukan dalam 

rangka pelaksanaan tugas desentralisasi. Jenis terbitan program pendaftaran penduduk dan 

pencatatan sipil adalah sebagai berikut : 

1. Kartu Keluarga (KK) 

2. Kartu Tanda Penduduk (KTP) 

3. Surat Keterangan Pindah Datang 

4. Akta Kelahiran 

5. Akta Perkawinan  

6. Akta Perceraian 

7. Akta Kematian 

8. Akta Pengakuan dan Pengesahan Anak 

9. Akta Perubahan 

10. Akta Salinan 



11. Kartu Izin Penduduk Sementara (KIPEM) 

12. Surat Bukti Pelaporan Orang Asing (SBPOA) 

Surat keterangan pindah datang adalah surat terbitan yang dikeluarkan oleh 

DISDUKCAPIL untuk warga negara yang melaporkan kedatangan guna masuk menjadi 

penduduk di suatu kota atau kabupaten, diikuti pembuatan kartu keluarga dan kartu tanda 

penduduk sesuai alamat domisili yang baru. 

Manfaat dan kegunaan surat keterangan pindah datang, sebagai bukti lapor diri 

kedatangan bagi penduduk luar kota atau kabupaten yang datang untuk mengurus 

kependudukan. Sebagai dasar dalam proses penerbitan kartu keluarga dan kartu tanda 

penduduk di tempat yang baru, untuk keperluan lainnya seperti: pekerjaan, berobat, menikah 

dan lainnya.  

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil kota Palembang terdapat struktur organisasi, 

salah satunya Kasi Pindah Datang. Adapun tupoksi dari Kasi Pindah Datang, yaitu:  

1. Penyusunan rencana program kerja pada bidang mutasi penduduk. 

2. Melaksanakan pengelolaan urusan mutasi penduduk meliputi pindah datang, perubahan 

alamat. 

3. Melaksanakan tugas yang diberikan atasan. 

4. Pembinaan pada bawahan. 

5. Melaksanakan pengelolaan, monitoring dan evaluasi, pelaporan serta pengawasan urusan 

mutasi penduduk. 

  



 

 

 

 

 

 

 

Dari gambar 1.1, setelah petugas loket menerima berkas pengajuan dari warga, petugas 

loket pendaftaran menyerahkan berkas kepada operator, kemudian operator melakukan 

verifikasi dan pengecekan yang membutuhkan waktu 1 hari kerja, lalu setelah verifikasi dan 

pengecekan telah selesai dan diterima, operator menyerahkan surat kepada KASI Mutasi 

Penduduk untuk dilakukan pengecekan dan penandatanganan membutuhkan waktu 1 hari 

kerja, setelah di tanda tangani oleh KASI Mutasi Penduduk surat diserahkan ke Kepala 

Bidang untuk penandatanganan surat, setelah di tanda tangani surat diserahkan ke petugas 

loket untuk diserahkan kepada warga, waktu yang dibutuhkan untuk membuat surat pindah 

datang 3 hari kerja. 

Tabel 1.1 Persyaratan Surat Keterangan Pindah Datang 

No. Persyaratan 

1. Fotocopy Kartu Keluarga (1 Lembar) 

2. Fotocopy KTP yang pindah (1 Lembar) 

3. Surat Pengantar dari Kelurahan 

4. Pas Poto 3x4 (2 Lembar) 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, Tahun 2018 

Tabel 1.1 diatas merupakan  persyaratan pembuatan surat keterangan pindah datang, 

masyarakat harus membawa fotocopy Kartu Keluarga (1 lembar), fotocopy KTP yang pindah 

Gambar 1.1 Prosedur Pelayanan Penerbitan Surat Pindah / Datang 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, Tahun 2018



(1 lembar), surat pengantar dari lurah dan pas photo 3x4 (2 lembar). Peneliti dapatkan dari 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang.  

Tabel 1.2 Laporan Penduduk Pindah/Datang Ke-Kota Palembang Bulan Januari – 

Desember tahun 2018 

  
 Berkas Surat 

Pindah/Datang 

Jumlah Penduduk 

(laki-laki dan 

perempuan) yang 

pindah/datang L P 

Pindah keluar Kota 

Palembang 

11114 19135 9821 9314 

Datang ke Kota 

Palembang 

10473 18248 9143 9105 

Jumlah 21587 37383 18964 18419 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, Tahun 2018 

Dari tabel 1.2, Berkas surat pindah yang masuk 11.114, jumlah penduduk yang pindah 

19.135 jiwa (laki-laki 9.821, perempuan 9.314). Sedangkan untuk berkas surat datang yang 

masuk 10.473, untuk jumlah penduduk yang datang 18.248 jiwa (laki-laki 9.143, perempuan 

9.105). 

Tabel 1.3  Jumlah Pegawai di bagian Pelayanan di DISDUKCAPIL Kota Palembang 

 

No. Jabatan Jumlah 

1. Kabid Pelayanan Pendaftaran Penduduk 1 Orang 

2. KASI Pindah Datang Penduduk 1 Orang 

3. Staff 1 Orang 

4. Operator 2 Orang 

5. Loket 2 Orang 

6. Anak Magang 3 Orang 

Jumlah 10 Orang 

Jenis Kelamin 



Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, Tahun 2018 

Tabel 1.3 di atas merupakan jumlah pegawai yang ada di bagian pelayanan surat 

keterangan pindah datang dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. 

Berdasarkan  Standar Operasional Pelayanan dalam pembuatan surat keterangan pindah 

datang, yaitu standar waktu penyelesaian  adalah selama 3 hari kerja. Masyarakat yang  

membuat  surat-surat di DISDUKCAPIL Kota Palembang tidak dipungut biaya sepeserpun 

atau gratis.  

Pada saat Peneliti berada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, 

peneliti sempat berinteraksi dengan salah satu masyarakat yang mengurus surat keterangan 

pindah datang. Peneliti bertanya kepada masyarakat tersebut, apakah ada masalah dengan 

dokumen di Disdukcapil Kota Palembang. Menurut Pak Heri sebagai narasumber “Saya 

sudah membuat surat tapi suratnya belum diterbitkan, saya sudah melaporkan di bagian loket 

surat pindah / datang, kata pegawai suratnya belum selesai”. 

Ada beberapa fenomena yang menjadi latar belakang masalah ini, yaitu: 

1. Lamanya diterbitkan Surat Keterangan Pindah / Datang. 

2. Kesopanan dan keramahan, pegawai yang tidak ramah kepada warga dalam memberikan 

pelayanan, terlihat ketika dalam tidak ada slogan 3S (senyum, sapa, salam). 

3. Banyaknya jumlah masyarakat yang datang ke Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kota Palembang tidak sesuai dengan jumlah tempat duduk yang ada di sana, terlihat 

masyarakat banyak yang berdiri untuk mengantri. 

Berdasarkan beberapa hal yang melatar belakangi masalah ini, maka peneliti tertarik 

melakukan penelitian dengan judul : “Kinerja Pegawai dalam Pelayanan Surat Pindah Datang 

Di Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Palembang” 

 

 



B. Rumusan Masalah  

Dari penjelasan yang telah dipaparkan dalam latar belakang maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: “Bagaimana Kinerja Pegawai dalam Pelayanan Surat Pindah 

Datang Di Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Palembang ?” 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini 

adalah: Untuk mengetahui Kinerja Pegawai Dalam Pelayanan Surat Pindah Datang Di Kantor 

DISDUKCAPIL Kota Palembang. 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

a. Meningkatkan pengetahuan dan wawasan tentang teori yang berkaitan dengan Kinerja 

Pegawai. 

b. Memberikan kontribusi dalam hal pemikiran dan bisa mengetahui sejauh mana Kinerja 

Pegawai khusunya dalam penelitian ini yaitu Kinerja Pegawai dalam Pelayanan Surat 

Pindah Datang Di Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Palembang.  



2. Manfaat Praktis 

Bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan sipil kota palembang diharapkan dapat 

memberikan pelayanan yang lebih baik dan Efektif, khususnya dalam Kinerja Pegawai dalam 

Pelayanan surat Keterangan Pindah Datang di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

KotaPalembang.
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