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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk rnengetahui persepsi masyarakat desa Karang Waru

terhadap kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran dr Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Sekal.u Kabupaten Musi Banluasin, penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode bersifat deskriptif, pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling, dan pengumpulan data dilakukan melalui dokumentasi
dan kuisoner, berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi masyarakat terhadap
kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran di Kantor Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten
MusiBan1uasinadalahpositif,dimanadipero1ehni1airata-rata65,l0yo>
Rekapitulasi tersebut didapatkan dari hasil rata-rata yaitu indikator pertama tangible 73,19o ,

kedua reliability 68,950 , ketiga responsiviness 68,53?o, keempat asurance 58,66oh, dan
kelima empaty 56,18yo, dengan demikian peneliti menarik kesimpulan bahwa persepsi
masyarakat desa Karang Waru terhadap kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran di
Kantor Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin adalah positif dengan skor rata-
rata 65,100/o" dikarenakan hasil rekapitulasi yang diperoleh peneliti melalui analisis data
dengan interval persentase < 62.5yo.
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ABSTRACT

This study aims to determined the perceptions of the Karang Waru village

community on the quality of services to mahe birth certificates at the Population and Civil

Registration Office (Oira*.upil) of Sekayu City, Musi Banl'uasin Regency, this study used

a q-uantitative approach with descriptive methods, sampling using purposive sampling and

collection the data was carried out through documentation and questionnaires, based on the

results of the study showing that the public's perception of the quality of service for making

birth certificates at the Disdukcapil Ofhce in Sekayu City, Musi Banyuasin Regency was

positive, which obtained an average score of 65.10% > 62.5yo. The recapitulation was

obtained from the average results, namely the first indicator of tangible 73.19oh, both

reliability 61.g5oh, third r-sponsiviness 68.53yo, fourth assurance 58.660 , and fifth empaty

56.18%o,thts interesting resiarchers the conclusion that the perception of the community of
Karang Waru village on the quality of service for making birth certificates in the

Disdufcapil Office of S"kuyu City, Musi BanyT rasin Regency was positive with an average

score of AS.rcN,because the results of recapitulation obtained by researchers through data

analysis at percentage intervals of < 62.5o/o.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara berkembang yang memiliki jumlah penduduk 

yang besar dan tersebar di berbagai pulau. Hal tersebut merupakan salah satu modal 

utama dalam proses pembangunan di Indonesia, namun memiliki jumlah penduduk 

yang besar dapat juga jadi faktor penghambat dalam proses pembangunan apabila 

proses pengolahannya kurang baik. Sehingga agar dapat mengelola jumlah 

penduduk yang besar dibutuhkan suatu sistem administrasi kependudukan yang 

berkualitas baik juga. 

Salah satu fungsi mendasar dari pemerintah adalah pembangunan 

(development), pemberdayaan (empowerment), dan fungsi pelayanan (serving), 

diantaranya pelayanan terhadap hak dan identitas diri serta kewarganegaraan. 

Berdasarkan Undang-Undang Dasar Negara Kesatuan Republik Indonesia Tahun 

1945 (UUD NRI 1945), sistem pemerintahan Indonesia dibagi atas daerah provinsi 

dan daerah provinsi dibagi atas daerah kabupaten dan kota yang semuanya memiliki 

pemerintahan daerah guna menjalankan otonomi daerah seluas-luasnya. Undang-

Undang Nomor 23 Tahun 2014 menegaskan bahwa pemerintah daerah memiliki 

wewenang untuk mengatur serta mengurus sendiri secara mandiri setiap urusan 

pemerintahannya sesuai dengan asas otonomi dan tugas pembantuan 

(http://ditjenpp.kemenkumham.go.id). 

Pelayanan publik merupakan kegiatan yang dilakukan instansi pemerintah 

untuk memenuhi kepentingan administrasi masyarakat yang mengutamakan rasa 

kepuasan bagi penerima layanan. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik pada Bab 1 Pasal 1 menegaskan bahwa: 

Pelayanan publik merupakan kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang 

dan jasa atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik (Hardiansyah, 2011:12).  

Menurut Dwiyanto (2005:141), pelayanan publik dapat diartikan sebagai 

berbagai     aktivitas    pemenuhan   kebutuhan   masyarakat   yang   membutuhkan   
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pelayanan publik dan diselenggarakan oleh birokrasi publik. Pelayanan publik 

dapat diartikan sebagai kegiatan pemberian layanan (melayani) kebutuhan orang 

atau masyarakat yang memiliki kepentingan terhadap organisasi dan tidak 

menyalahi aturan dan tata cara yang telah ditetapkan (Kurniawan dalam Sinembala, 

2006:5). Disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan pemberian pelayanan 

umum atau tugas-tugas pemerintahan yang dilakukan oleh instansi terkait dalam 

pelayanan di bidang sistem administrasi kependudukan sesuai dengan aturan yang 

ditetapkan. Terdapat berbagai macam jenis pelayanan publik yang dapat 

dimanfaatkan masyarakat dalam pemenuhan kebutuhannya yang diberikan oleh 

instansi publik, misalnya kebutuhan Akta Kelahiran, Kartu Tanda Penduduk (KTP), 

Kartu Keluarga (KK), dan sampai dengan surat kematian yang dikenal dengan 

istilah catatan sipil. 

Akta kelahiran dapat diartikan sebagai dokumen penting tanda bukti 

pencatatan kelahiran seseorang yang dikeluarkan oleh negara untuk kebutuhan 

perlindungan anak. Akta kelahiran memiliki beberapa manfaat, antara lain sebagai 

identitas anak, keperluan pendaftaran sekolah, mencari pekerjaan, administrasi 

kependudukan KTP dan KK, pembuatan paspor, pengurusan dana pensiun, 

keperluan pernikahan, dan lain-lain. Sejalan dengan Undang-Undang Nomor 23 

Tahun 2002 yang menyatakan bahwa akta kelahiran merupakan bukti sah terkait 

status dan peristiwa kelahiran orang yang diterbitkan Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil (Disdukcapil). Kelahiran yang telah dilaporkan secara otomatis 

terdaftar di KK dan mendapatkan Nomor Induk Kependudukan (NIK) yang bisa 

digunakan untuk mendapatkan pelayanan masyarakat. 

Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 

Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik (dalam 

Sari, 2016:2) menegaskan bahwa penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi 

beberapa prinsip, yaitu kejelasan, kepastian waktu, kesederhanaan, akurasi, 

kelengkapan sarana dan prasarana, tanggung jawab, kenyamanan, kedisiplinan, dan 

juga kemudahan akses. Selain itu terdapat juga tentang standar pelayanan antara 

lain prosedur pelayanan, biaya pelayanan, waktu penyelesaian, produk pelayanan, 
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dan juga kompetensi petugas dan pegawai yang memberikan pelayanan terkait 

pemenuhan kebutuhan masyarakat (http://ejournal.an.fisip-unmul.ac.id). 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Pemerintah kota 

Sekayu kabupaten Musi Banyuasin memberikan pelayanan administrasi terkait 

kependudukan. Pelayanan pencatatan akta kelahiran adalah salah satu contoh 

pelayanan pendaftaran penduduk dan catatan sipil di kantor Disdukcapil Kota 

Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin. Agar pelayanan yang diberikan berkualitas 

dan memenuhi tingkat kepuasan masyarakat, maka Disdukcapil kota Sekayu 

kabupaten Musi Banyuasin  harus memenuhi beberapa prinsip dan standar 

pelayanan publik. Namun hal tersebut tidaklah mudah, karena sering terjadinya 

beberapa pelanggaran dan ketidakdisiplinan dalam proses pemberian layanan. 

Pelanggaran yang sering terjadi dalam pemberian layanan adalah waktu penerbitan 

akta kelahiran tidak sesuai dengan yang telah ditentukan dan pungutan liar.  

Berdasarkan UU No 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan, 

pada Pasal 69 Ayat 1, bahwa instansi pelaksana atau pejabat yang diberi 

kewenangan sesuai tanggung jawabnya, wajib menerbitkan dokumen surat 

keterangan kelahiran paling lambat 14 (empat belas) hari kerja. Proses pelayanan 

pemerintah terhadap keperluan masyarakat sangat erat kaitannya dengan ketepatan 

waktu agar tidak terjadi antrian dalam proses pelayanan. Dalam pelayanan terdapat 

empat hal yang harus diperhatikan, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan, dan 

kenyamanan (Ruslan, 2005:275).  

Kurangnya sosialisasi antara pihak kantor Disdukcapil dengan masyarakat 

pada saat proses pelayanan tentang tata cara pembuatan akta kelahiran yang 

menyebabkan banyak masyarakat belum mengerti prosedur atau proses ketika 

datang ke kantor Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin. Tidak 

sedikit masyarakat Kabupaten Musi Banyuasin khususnya desa Karang Waru yang 

mengeluhkan lamanya waktu dalam pembuatan akta kelahiran mengakibatkan 

antrian sehingga mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan, selain itu tidak 

sedikit masyarakat yang malas berurusan dengan sistem birokrasi karena rumit dan 

prosesnya lama. Masyarakat desa Karang Waru yang mengeluhkan proses 

pembuatan akta kelahiran mendorong terjadinya berbagai persepsi terhadap 



  Universitas Sriwijaya 

4 
 

pelayanan di kantor Disdukcapil kota Sekayu. Berbagai persepsi ini muncul 

disebabkan karena beberapa faktor, yaitu perhatian, set, kebutuhan, sistem, nilai, 

ciri kepribadian, gangguan kejiwaan dan pengalaman terdahulu (Fauzi, 1997:43). 

Proses komunikasi merupakan  pengalaman tentang objek, peristiwa, atau 

hubungan-hubungan yang diperoleh dengan menyimpulkan informasi dan 

menafsirkan pesan (Rakhmat, 2005:51). Dari pendapat ahli tersebut dapat 

disimpulkan bahwa masyarakat sebagai objek yang mengeluarkan persepsinya 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemerintah dan kantor Disdukcapil atau 

lembaga pemerintah sebagai subjeknya. Lembaga pemerintah sudah seharusnya 

memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan baik, sopan, dan santun. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti melakukan studi pendahuluan dengan 

metode wawancara kepada pegawai Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten Musi 

Banyuasin bagian pendaftaran akta kelahiran, pada tanggal 08 februari 2018. Hasil 

studi pendahuluan peneliti mengungkapkan bahwa prosedur pembuatan akta 

kelahiran melalui beberapa tahapan, dimulai dari pengajuan permohonan, 

pemeriksaan berkas, pemasukan data, pengecekan, pemarafan, penandatanganan, 

pengesahan, dan penyerahan berkas akta kelahiran kepada pemohon. Pelayanan 

pembuatan akte kelahiran diberikan secara gratis kepada penduduk Kabupaten 

Musi Banyuasin sebagaimana tercantum dalam Peraturan Bupati Musi Banyuasin 

Nomor 06 Tahun 2012 tentang pelayanan KK, KTP, dan Akta Pencatatan Sipil 

gratis bagi penduduk Kabupaten Musi Banyuasin. Sistem pembuatan akta kelahiran 

sudah sesuai dengan prosedur yang telah ditentukan sebagaimana tercantum dalam 

Peraturan Daerah Kabupaten Musi Banyuasin Nomor 16 Tahun 2010 tentang 

penyelenggaraan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil dengan 

penyelenggaraan sistem informasi adminsitrasi kependudukan. Peneliti juga 

melakukan wawancara dengan beberapa warga desa Karang Waru yang memiliki 

pengalaman pengurusan akta kelahiran, pada tanggal 10 februari 2018.  

Dari hasil wawancara yang peneliti lakukan mengungkapkan bahwa sebagian 

masyarakat desa Karang Waru memiliki persepsi positif terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan Disdukcapil kota Sekayu kabupaten Musi Banyuasin 

karena pelaksanaan prinsip dan standar pelayanan publik sudah terlaksana dengan 
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baik, namun sebagian masyarakat lain yang peneliti wawancarai memiliki persepsi 

negatif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Disdukcapil kota Sekayu 

kabupaten Musi Banyuasin karena prinsip dan standar pelayanan pelaksanaan 

belum terlaksanan dengan baik dan tidak sepenuhnya sesuai dengan peraturan yang 

telah ditetapkan, penerbitan akta kelahiran tidak tepat waktu sebagaimana yang 

telah ditetapkan, serta masih terdapat tindakan diskrimnasi dalam pemberian 

layanan. 

Peneliti juga melakukan observasi di kantor Disdukcapil Kota Sekayu 

Kabupaten Musi Banyuasin pada tanggal 08 februari 2018. Peneliti mengamati 

bahwa pelayanan yang diberikan pegawai sudah sesuai dengan prosedur dan SOP, 

seperti pemohon terlebih dahulu diarahkan mengisi formulir pendaftaran, setelah 

itu baru dipanggil kembali untuk proses pembuatan akta kelahiran, pada tahap ini 

pegawai akan menanyakan dan memeriksa kelengkapan berkas-berkas pemohon, 

setelah itu pembuatan akta kelahiran segera diproses dan pegawai memberikan 

formulir sebagai tanda bukti pembuatan akta kelahiran yang nantinya wajib dibawa 

sebagai syarat untuk mengambil akta kelahiran yang sudah diterbitkan sesuai 

dengan tanggal yang tertulis pada formulir tersebut. Tahapan-tahapan yang 

dilakukan oleh pegawai Disdukcapil sudah cukup baik dalam proses pelayanan dan 

menimbulkan rasa kepuasan bagi masyarakat. Disisi lain peneliti juga mengamati 

terdapat pelayanan yang tidak memuaskan, seperti ketika melayani pemohon lanjut 

usia dan pemohon yang berkas persyaratannya tidak lengkap pegawai kurang sabar 

dalam melayani terkesan emosional karena harus menjelaskan berulang-ulang, 

sikap atau mimik muka pegawai tidak ramah terhadap pemohon sehingga pemohon 

malas untuk bertanya, selain itu pegawai akan melayani lebih dulu pemohon yang 

memiliki ikatan kekeluargaan atau sahabatnya. Hal ini tidak seharusnya terjadi 

karena pelayanan akta kelahiran merupakan layanan yang sangat penting bagi 

masyarakat dan sudah seharusnya memberikan pelayanan yang memuaskan sesuai 

dengan peraturan yang telah ditetapkan.  

Adapun penelitian terdahulu yang dijadikan sumber dan acuan dalam 

penelitian ini adalah penelitian yang dilakukan oleh Radiansa (2011) di Surabaya 

yang berjudul “Kualitas Pelayanan Administrasi Akta Kelahiran di Kantor Dinas 
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Kependudukan dan Pencatatan Sipil Pemerintah Kota Surabaya” dengan hasil 

penelitian berdasarkan dimensi kualitas yang terdiri dari: (1) kesederhanaan yang 

meliputi prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit, (2) kejelasan yang meliputi 

syarat-syarat tentang pengurusan akta kelahiran, (3) kepastian waktu yang meliputi 

penyelesaian akta kelahiran sesuai dengan ketentuan waktu yang telah ditetapkan, 

(4) akurasi yang meliputi produk pelayanan publik (akta kelahiran) dapat diterima 

dengan benar, (5) keamanan yang meliputi keterkaitan keamanan dengan proses 

dan produk pelayanan, (6) tanggung jawab yang meliputi respon atau daya tanggap 

pegawai terhadap pemohon akta kelahiran yang membutuhkan bantuan, (7) 

kelengkapan sarana dan prasarana yang meliputi kondisi alat panggil, papan 

informasi, dan sarana pendukung, (8) kemudahan akses yang meliputi ketersediaan 

lokasi pelayanan yang strategis dan kemudahan akses dalam website, (9) 

kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan pegawai dalam melayani proses 

pengurusan akta kelahiran, (10) kenyamanan yang meliputi ketersediaan ruang 

tunggu dan fasilitas yang mendukung (http://ejournal.an.fisip-unmul.ac.id/site/wp-

content/uploads/2016/04/jurnal%20(04-18-16-06-01-23).pdf). 

Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Fitriani dkk (2011) di Cirebon 

dengan judul “Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Cirebon” dengan hasil penelitian 

menyimpulkan bahwa kualitas  kualitas pelayanan Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kabupaten Cirebon Tinggi yaitu sebesar 34,1%. Besarnya pengaruh 

prosedur pelayanan (X1) terhadap Kualitas pelayanan (Y) sebesar 10,69%, 

besarnya pengaruh kemampuan pegawai (X2) terhadap Kualitas pelayanan (Y) 

sebesar 37,45%, dan Kualitas pelayanan (Y) yang dipegaruhi Prosedur Pelayanan 

(X1) dan Kemampuan Pegawai (X2) secara bersamaan sebesar 42,64%. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara Prosedur 

Pelayanan dan Kemampuan Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan 

(http://download.portalgaruda.org/article.php?article=73036&val=4925). 

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Mira (2016) di Samarinda yang 

berjudul “Studi Tentang Prosedur Pembuatan Akta Kelahiran Pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Samarinda” dengan hasil penelitian 
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menyimpulkan bahwa prosedur pembuatan akta kelahiran dapat dikatakan sudah 

jelas dan tidak berbeli-belit. Hal tersebut dapat dilihat dari setiap tahapan dapat 

dilaksanakan dengan baik oleh para petugas dan masyarakat yang membuat akta 

kelahiran mengatakan bahwa prosedurnya sudah jelas walaupun ada sebagian yang 

kurang paham, faktor penghambatnya antara lain faktor teknis listrik dan koneksi 

internet yang lambat sedangkan non teknisnya yaitu kurangnya partisipasi 

masyarakat dalam melengkapi persyaratan yang telah ditentukan 

(http://ejournal.an.fisip-unmal.ac.id). 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan dan penelitian terdahulu dapat diambil 

kesimpulan bahwa pelaksanaan pelayanan publik haruslah memenuhi beberapa 

prinsip dan standar pelayanan agar tercapai tujuan pelayanan. Pelaksanaan prinsip 

dan standar pelayanan publik di kantor Disdukcapil kota Sekayu kabupaten Musi 

Banyuasin, jika dilihat dari sudut pandang masyarakat desa Karang Waru belum 

dapat diketahui sudah berjalan dengan baik atau belum. Sehingga peneliti tertarik 

melakukan penelitian terhadap permasalahan ini dengan judul “Persepsi 

Masyarakat Desa Karang Waru Terhadap Kualitas Pelayanan Pembuatan 

Akta Kelahiran di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dalam penelitian ini yang 

menjadi rumusan masalah adalah “bagaimana persepsi masyarakat desa Karang 

Waru terhadap kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran di kantor Disdukcapil 

Kota Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin?” 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penilitian ini ialah untuk 

mengetahui persepsi masyarakat desa Karang Waru terhadap kualitas pelayanan 

pembuatan akta kelahiran di kantor Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten Musi 

Banyuasin. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Setelah dilakukannya penelitian ini agar dapat bermanfaat baik secara teoritis 

maupun secara praktis, yaitu : 

1.4.1 Secara Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini bermanfaat sebagai tolak ukur bagi kinerja 

pelayanan yang diberikan oleh kantor Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten Musi 

Banyuasin, sehingga dapat dijadikan motivasi untuk meningkatkan kinerja dalam 

rangka memberikan pelayanan yang memuaskan bagi masyarakat. 

1.4.2 Secara Praktis 

1.4.2.1. Bagi Masyarakat Desa Karang Waru 

Hasil penelitian ini dapat memberi informasi penting kepada masyarakat desa 

Karang Waru tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh kantor Disdukcapil 

Kota Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin. 

1.4.2.2 Bagi Kantor Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin 

Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi untuk kinerja pegawai-

pegawai kantor Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin agar 

dilakukannya evaluasi dan lebih baik lagi kedepannya. 

1.4.2.3 Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini bermanfaat untuk mengetahui persepsi masyarakat desa 

Karang Waru terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai-

pegawaikantor Disdukcapil Kota Sekayu Kabupaten Musi Banyuasin.
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