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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan memahami 

kualitas pelayanan dalam pembuatan Kartu Identitas Anak (KIA) di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah deskripsi dengan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data 

berupa wawancara, observasi serta studi pustaka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa  

kualitas pelayanan dalam Pembuatan Kartu Identitas Anak Di Dinas Kependudukan 

dan penctatan Sipil Kota Palembang masih kurang maksimal. Hal tersebut dikarenakan 

adanya indikator responsivitas dan akuntabilitas yakni  daya tanggap petugas dalam  

menangani keluhan yang masuk dari masyarakat masih belum ditanggapi. Meskipun 

indikator responsibilitas sudah berjalan dengan baik sehingga membantu dalam 

pembuatan KIA. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kartu Identitas Anak, Disdukcapil 
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ABSTRAC 

 

 This study aims to determine, analyze and understand the quality of service in 

making Child Identity Cards (KIA) at the Population and Civil Registration Office of 

Palembang City. The method used in this study is a description with a qualitative 

approach. Data collection techniques in the form of interviews, observation and 

literature study. The results of the study show that the quality of service in making 

children's identity cards at the Department of Population and Civil Registration of the 

City of Palembang is still not optimal. This is because there are indicators of 

responsiveness and accountability, namely the responsiveness of officers in handling 

incoming complaints from the public, which have not yet been responded to. Although 

the indicators of responsibility have been running well so that it helps in making KIA. 

 

Keywords: Service Quality, Child Identity Card, Disdukcapil 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang 

Dengan 276,36 juta penduduk, Indonesia merupakan negara dengan jumlah 

penduduk terbesar keempat di dunia. Oleh karena itu, dengan jumlah penduduk yang 

begitu besar  akan berdampak pada laju pertumbuhan pembangunan di Indonesia. 

Penduduk sendiri bisa dilihat dari segi subjek dan objek dalam sebuah pembangunan. 

Dari segi subjek, penduduk merupakan sumber daya penggerak pembangunan, dan 

segi objeknya penduduk merupakan penikmat (konsumen) dari hasil pembangunan..  

Di Indonesia, kependudukan dapat dibagi ke dalam 3 hal diantaranya kuantitas 

penduduk, dimana didalamnya terdapat jumlah, komposisi, distribusi dan struktur 

umum. Kedua, kualitas penduduk dimana didalamnya terdapat pendidikan, 

ketrampilan dan pekerjaan. Terakhir, mobilitas penduduk, dimana didalamnya 

terdapat perpindahan permanen, non permanen dan migrasi interasional. 

Ketidakpunyaan kependudukan, akan mengakibatkan pada terbatasnya informasi 

tentang komposisi penduduk, yang sangat penting untuk merencanakan kebutuhan 

masyarakat di semua sektor, termasuk pekerjaan, pendidikan, kesehatan, dan layanan 

lainnya. Data kependudukan berperan penting untuk perencanaan dan mengevaluasi 

pembangunan karena menjadi acuan utama pemerintah. dimana pemerintah 

memberikan pelayanan publik kepada penduduk yang dibantu dan ditunjuk oleh 

instansi terkait untuk melaksanakan pelayanan publik. 

Upaya yang dilakukan pemerintah Indonesia untuk memenuhi kebutuhan akan 

hak sipil setiap warga negara atas produk atau jasa yang diberikan oleh pemerintah 
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antara lain dengan penyelenggaraan pelayanan publik. Tujuan negara dalam 

mensejahterahkan kehidupan masyarakat dapat dilaksanakan dan ditegakkan sesuai 

dengan aturan. Instansi pemerintah dan badan penyelenggara pelayanan publik lainnya 

yang dibentuk oleh undang-undang untuk menyelenggarakan kegiatan pelayanan 

publik membantu pemerintah dalam melaksanakan tugasnya, dalam hal ini pemerintah 

tidak sendirian melaksanakannya. Menurut Undang-Undang Nomor 25 Pasal 1 Ayat 

1 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik yang menyatakan bahwa “Pelayanan Publik 

merupakan kegiatan atau serangkaian pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai 

dengan ketetapan perundang-undangan untuk setiap warga negara dan penduduk 

mengenai pelayanan barang, jasa atau pelayanan administrasi yang diberikan oleh 

suatu pelaku pelayanan publik”. 

Sejak tahun 2019, pelayanan KIA diberlakukan oleh Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kota Palembang.  Beberapa peraturan perundang-undangan antara lain  

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan,  

Peraturan Presiden RI Nomor 96 Tahun 2018 Tentang Persyaratan Dan Tata Cara 

Pendaftaran Penduduk Dan Pencatatan Sipil, Peraturan Daerah Kota Palembang 

Nomor 7 Tahun 2018 Tentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan,  serta 

Peraturan Walikota Palembang Nomor 52 Tahun 2015 tentang Kartu Insentif Anak 

telah disahkan dan diatur dalam pelayanan Kartu Identitas Anak (KIA). Seiring 

berjalannya waktu, pelayanan  KIA memiliki beragam inovasi program pelayanan 

mulai dari program jemput bola, hingga pelayanan terbaru ini adalah Program 100 

Sekolah Swasta dan Negri yang dipilih Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Palembang.  
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Kartu Identitas Anak merupakan salah satu jenis pelayanan publik yang 

ditawarkan oleh Disdukcapil Kota Palembang dan pemerintah di bidang pelayanan 

administrasi kependudukan melalui Program 100 Sekolah baik sekolah swasta dan 

sekolah negri yang ada di Kota Palembang. Pelayanan tersebut dijalankan sejak tahun 

2021. Selain itu, pelayanan Kartu Identitas Anak ini menggunakan aplikasi SIAK 

(Sistem Informasi Administrasi Kependudukan) yang dimana untuk menginput dan 

memverifikasi data anak  supaya dapat dicetak dalam bentuk kartu dengan 

menggunakan mesin pencetak.  

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, 2021 

 

Tabel  1. Laporan Kepemilikan Kartu Identitas Anak (KIA) Tahun 2021 

 

No. 

 

Kecamatan 

Warga 

Wajib 

KIA 

Pencetakan 

KIA 

Realisasi 

(%)  

Target 

2021  

1. Ilir Barat II 18,955 7,314 38,5  

2. Seberang Ulu I 26,378 15,183 57,5 

3. Seberang Ulu II 29,235 16,192 55,3 

4. Ilir Barat I 40,150 15,510 38,6 

5. Ilir Timur I 15,459 7,761 50,2 

6. Ilir Timur II 22,589 13,300 58,8 

7. Sukarami 57,036 26,417 46,3 

8. Sako 31,030 14,341 46,2 

9. Kemuning 21,467 11,504 53,5 

10. Kalidoni 34,790 18,196 52,3 

11. Bukit Kecil 9,577 4,626 48,3 

12. Gandus 22,271 4,654 20,4 

13. Kertapati 27,749 10,838 39 

14. Plaju 26,196 16,592 63,3 

15. Alang-alang lebar 30,816 14,328 46,5 

16. Sematang Borang 18,185 9,884 54,3 

17. Jakabaring 26,539 11,536 43,4 

18. Ilir Timur III 19,412 9,395 48,4 

Jumlah 478,665 208,576 46 60 
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Dalam upaya menjaga dan melaksanakan hak konstitusional warga negara 

Indonesia yang berlaku secara nasional, dalam Peraturan Menteri Dalam Negeri 

Nomor 2 Tahun 2016 yang mengamanatkan pemerintah memberikan kartu tanda 

penduduk kepada seluruh warga negara Indonesia. Peraturan ini juga mengatur 

pelayanan Kartu Identitas Anak (KIA). Pemberian identitas anak ini dimaksudkan 

untuk mendorong peningkatan pendataan, perlindungan anak, dan pelayanan publik, 

serta untuk mewujudkan hak terbaik bagi anak. Pelayanan Kartu Identitas Anak (KIA) 

ini tidak dipungut biaya apapun. Seperti yang tabel yang tercantum diatas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang sudah mencetak sebanyak 

208,576 KIA. Namun, dari hasil pencetakkan tersebut Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Palembang di tahun 2021 hanya merealisasikan sebesar 46% 

dari target yang telah ditetapkan sebesar 60%.  

Pentingnya identitas anak tidak sekedar pada dokumen akta kelahiran tetapi 

juga dalam bentuk lain dan terbaru yakni Kartu Identitas Anak (KIA). Manfaat utama 

dari  KIA yang dimana melindungi anak dan memenuhi hak hukum atas identitasnya, 

ternyata KIA juga memiliki manfaat atau keuntungan lain  bagi anak seperti mengelola 

BPJSnya, membuka rekening tabungannya, mendaftarkannya ke sekolah, dan 

pengurusan untuk berbagai administrasi lainnya. Kelebihan penggunaan KIA antara 

lain mencegah perdagangan anak, menjadi bukti identifikasi diri, dan mempermudah 

akses anak terhadap pelayanan publik di bidang perbankan, kesehatan, pendidikan, 

keimigrasian, dan bidang lainnya. Dari segi kekurangannya beberapa masyarakat 

belum paham dan mengerti bahwa KIA ini penting bagi anak, sehingga belum 

berkeinginan untuk membuat KIA. Dalam pelaksanannya, terdapat hambatan-

hambatan yang terjadi seperti kekurangan SDM untuk bertanggung jawab atas 
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pelaksanaan program, fasilitas pendukung yang masih kurang, sehingga menjadi 

penghambat dalam proses pelayanan tersebut dikarenakan pekerjaan yang dilakukan 

ditunda atau diabaikan dan hasilnya kartu tersebut lama diterbitkan. Berikut hasil 

wawancara peneliti dengan salah satu staff pelayanan Dafduk yakni Mba Asma 

tentang keadaan fasilitas di kantor bahwa : 

“Sebenarnya sudah lengkap, cuman pada waktu proses input berkas ke 

SIAK semua komputer dipake untuk pelayanan ke masyarakat. Mengenai laptop 

kami masih terbatas. Sehingga membuat pekerjaan pegawai disini menjadi 

terhambat.” (Wawancara dilakukan pada tanggal 27 November 2022). 

 

Hal ini menunjukkan bahwa meskipun Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kota Palembang telah menyediakan fasilitas, namun kenyataannya masih terbatas 

jumlah fasilitas yang dibutuhkan. Fasilitas sebagai salah satu penunjang keberhasilan 

dalam suatu pekerjaan, sehingga sangat penting untuk dilakukan evaluasi agar 

pekerjaan pegawai tidak lagi terhambat. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui 

proses adopsi inovasi pelayanan pembuatan Kartu Identitas Anak (KIA). Berdasarkan 

latar belakang yang telah diuraikan diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Pembuatan Kartu Identitas Anak (KIA) 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang”.  

1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dalam penelitian ini masalah yang 

akan diteliti yakni :  Bagaimana kualitas pelayanan dalam pembuatan Kartu Identitas 

Anak (KIA) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang? 
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1.3.Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, adapun tujuan penelitian ini dilakukan 

untuk mengetahui, mengidentifikasi dan menganalisis kualitas pelayanan pembuatan 

Kartu Identitas Anak (KIA) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Palembang. 

1.4.Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Memberikan sumbangan pemikiran bagi ilmu Administrasi Publik, 

khususnya terkait dengan inovasi pelayanan pembuatan Kartu Identitas Anak 

(KIA) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang serta bagi 

penelitian selanjutnya yang sejenis. 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Diperolehnya bantuan pemikiran dan tenaga terdidik yang dapat 

memberikan saran dan kontribusi bagi permasalahan pada kualitas pelayanan 

pembuatan Kartu Identitas Anak (KIA) di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Palembang. 
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