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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pelayanan merupakan unsur yang sangat penting dan tak terpisahkan dari 

kehidupan manusia, karena segala aspek kehidupan memerlukan layanan. Pelayanan 

publik merupakan cara bagi negara untuk memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak 

setiap warganya melalui administrasi, barang, dan layanan yang disediakan oleh 

penyedia layanan publik. Kualitas pelayanan menjadi faktor krusial dalam 

keberhasilan penyelenggaraan pelayanan oleh Dinas/Instansi maupun petugas 

pelayanan. Pelayanan ini menjadi misi pemerintah untuk mencapai tujuan negara, 

yakni masyarakat yang adil dan makmur berdasarkan Pancasila dan Undang-Undang 

Dasar 1945. Dalam konteks global, memberikan pelayanan publik yang kompetitif dan 

bermutu kepada rakyat merupakan bagian dari komitmen pemerintah yang harus 

diwujudkan. Peningkatan kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh instansi 

pemerintah semakin menjadi tuntutan dari masyarakat. 

 Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 63/KEP/M.PAN/2003, pelayanan publik merujuk kepada 

serangkaian aktivitas layanan yang diorganisir oleh pelaksana pelayanan publik untuk 

memenuhi kebutuhan dan mematuhi kebijakan peraturan perundang-undangan. Oleh 

karena itu, pelayanan publik dapat diartikan sebagai upaya memenuhi kebutuhan dan 

keinginan masyarakat yang dilakukan oleh pelaksana negara. Aparatur pemerintahan 

bertindak sebagai ujung tombak yang berinteraksi langsung dengan masyarakat 

sebagai penerima layanan, dengan tujuan memberikan layanan terbaik. Hal ini sangat 

penting karena dapat memengaruhi tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 
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pemerintah. Oleh karena itu, pemerintah diharapkan menggunakan metode terbaik 

dalam menyediakan pelayanan kepada masyarakat. 

 Salah satu jenis pelayanan dalam pelaksanaan pelayanan publik yang 

disediakan oleh birokrasi pemerintahan kepada masyarakat adalah pelayanan 

administrasi di bidang kependudukan. Sebagai penyelenggara administrasi 

kependudukan dan pencatatan sipil, pemerintah memiliki kewajiban untuk menjamin 

pengakuan dan perlindungan status hukum yang menjadi kepentingan kependudukan 

atau pengalaman penting yang dihadapi oleh penduduk, baik di dalam maupun di luar 

kawasan negaranya. Undang-Undang No. 24 Tahun 2013 mengenai perubahan 

Undang-Undang No. 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan 

menegaskan bahwa Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil melibatkan 

serangkaian aktivitas penataan dan penertiban terkait dengan pengeluaran data dan 

dokumen kependudukan melalui pendaftaran penduduk, status kependudukan, 

pengelolaan informasi administrasi kependudukan, serta pemanfaatan hasilnya untuk 

pelayanan publik dan pengembangan bidang lainnya.  

Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 40 Tahun 2019 tentang 

Pelaksanaan Undang-Undang No. 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi 

Kependudukan, berdasarkan perubahan UU No. 24 Tahun 2013, menegaskan 

pentingnya setiap administrasi kependudukan yang memiliki nilai penting dan 

strategis membutuhkan bukti yang sah bagi penyelenggaraan pemerintahan daerah, 

pembangunan, dan pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu, pengadministrasian 

dan pencatatan kependudukan harus dilaksanakan secara terkoordinasi dan 

berkelanjutan sesuai dengan ketentuan kebijakan perundang-undangan yang berlaku. 
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Lembaga pemerintah yang bertanggung jawab atas kegiatan tersebut adalah Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil memiliki tanggung jawab untuk 

memastikan bahwa seluruh warga negara terdaftar dalam pencatatan sipil sesuai 

dengan Peraturan Daerah (Perda) Kota Palembang No. 6 Tahun 2016 yang mengatur 

Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kota Palembang. Langkah ini 

diperlukan agar negara dapat menjamin kevalidan identitas dan kepastian hukum 

terkait surat-surat kependudukan. Administrasi kependudukan juga memiliki peran 

krusial dalam menjamin perlindungan status hak sipil, memberikan informasi dan data 

kependudukan secara nasional, serta mewujudkan administrasi yang tertib dan 

terpadu. Prinsip-prinsip ini tercantum dalam Perda Kota Palembang No. 7 Tahun 2018 

tentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan. 

Peraturan Walikota Kota Palembang No. 104 Tahun 2011 mengenai Pedoman 

Pelayanan Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

menyatakan bahwa penyelenggaraan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil 

melibatkan peristiwa kependudukan seperti pindah datang, perubahan alamat dan 

status dari terbatas menjadi tempat tinggal tetap bagi orang asing, kelahiran, lahir mati, 

kematian, pernikahan, perceraian, dan peristiwa penting lainnya. Karena kepentingan 

dan keberartian data kependudukan, aktivitas status keperdataan ini sangat terkait 

dengan penerbitan akta catatan sipil. 

Permendagri Nomor 108 Tahun 2019 mengatur pelayanan administrasi 

kependudukan, termasuk pelayanan terkait akta kelahiran di Indonesia. Pelayanan ini 

melibatkan proses pendaftaran kelahiran yang dilakukan oleh orang tua atau wali 

dalam waktu maksimal 30 hari setelah kelahiran. Persyaratan pendaftaran melibatkan 
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dokumen seperti surat keterangan kelahiran dari bidan atau petugas kesehatan, 

identitas orang tua, dan dokumen pendukung lainnya. Akta kelahiran diterbitkan oleh 

pejabat pencatat di Kantor Catatan Sipil setempat setelah verifikasi persyaratan. Jika 

pendaftaran dilakukan setelah 30 hari, dapat dilakukan pendaftaran luar biasa. Data 

akta kelahiran dicatat secara elektronik, dan masyarakat memiliki hak untuk 

mengakses informasi tersebut. Pelaporan kematian bayi juga diatur, dan bagi warga 

negara Indonesia yang melahirkan di luar negeri, pencatatan peristiwa kelahiran di luar 

negeri dapat dilakukan. Penyalahgunaan pencatatan kelahiran dapat dikenai sanksi 

sesuai ketentuan peraturan perundang-undangan. 

 Pencatatan dan penerbitan akta kelahiran merupakan tanggung jawab dari 

layanan publik. Akta kelahiran adalah dokumen kependudukan resmi yang sangat 

penting dan wajib dimiliki oleh masyarakat. Dokumen ini berisi bukti-bukti yang kuat 

dan sah secara hukum, serta diperlukan untuk mengatur dan menyimpan informasi 

mengenai kelahiran seseorang dalam bentuk lembaran tercetak. Setiap individu 

diwajibkan memiliki akta kelahiran sebagai jaminan kedudukan dan status hukumnya 

di negara tersebut. Akta kelahiran juga memiliki manfaat untuk prosedur administrasi 

pendaftaran anak ke sekolah dan sebagai bukti sah dari diri anak tersebut atau legalitas 

atas keberadaan anak tersebut. 

Di Provinsi Sumatera Selatan di Kota Palembang, tingkat kepemilikan akta 

kelahiran berusia 0-17 tahun yang didapatkan dengan memperbandingkan jumlah 

penduduk berusia 0-17 tahun yang mempunyai akta kelahiran terhadap jumlah 

penduduk berusia 0-17 tahun. Kemudian dikalikan dengan 100 persen. Dengan 

demikian, tingkat pencapaian indikator kerja tahun 2022 yaitu 94,47 persen yang 

menunjukkan pada tahun 2022 permintaan layanan pembuatan akta kelahiran 
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sangatlah tinggi. Peningkatan permintaan layanan dapat menimbulkan tantangan 

dalam menjaga kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran. Oleh karena itu Analisis 

kualitas pelayanan diperlukan untuk mengidentifikasi potensi perbaikan dan 

meningkatkan kepuasan masyarakat. 

Gambar 1. Laporan Kepemilikan Akta Kelahiran Anak Umur 0-18 Tahun di 

Kota Palembang per Desember 2022 

 

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang (2023), Diolah 

oleh Peneliti 

Berdasarkan pengamatan awal yang dilakukan oleh peneliti secara langsung, 

masih terdapat masalah terkait dengan penyelenggaraan pelayanan pembuatan akta 

kelahiran, di antaranya keterlambatan dalam pengurusan dan pembuatan akta kelahiran 

di Disdukcapil Kota Palembang. Permasalahan tersebut dipicu karena jumlah loket 

yang disediakan tidak mampu melayani seluruh masyarakat yang datang untuk 

mengurus administrasi kependudukan khususnya loket pembuatan akta kelahiran yang 

menjadi loket dengan kunjungan cukup ramai. Hal tersebut disampaikan oleh Bapak 

Ahmad dengan mengatakan: 

“Loket yang tersedia hanya 7 sehingga apabila kondisi sedang ramai antrian 

akan memakan waktu yang lama untuk menunggu.”  

(Wawancara dengan Bapak Ahmad, 19 Desember 2023) 
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. Keluhan lainnya diujarkan oleh Ibu Yuli, seorang warga yang mengajukan 

permohonan pembuatan akta kelahiran. Ia mengatakan: 

"Saya sudah mengikuti prosedur yang berlaku, mulai dari pengiriman persyaratan 

pembuatan akta kelahiran hingga menunggu sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 

Namun, saat saya datang ke kantor untuk menanyakan tentang status akta kelahiran 

yang telah saya ajukan sebelumnya, ternyata berkas pengajuan saya terlewat oleh 

petugas." 

   (Wawancara dengan Ibu Yuli, 18 Desember 2023) 

Berdasarkan dari keluhan masyarakat pemohon pelayanan tersebut terlihat 

bahwa pelayanan yang diterima oleh masyarakat dalam pelayanan pembuatan akta 

kelahiran loket yang terbatas dan juga kelalaian petugas menjadi hambatan utama 

dalam memberikan pelayanan yang efisien dan memadai kepada seluruh masyarakat. 

Hal ini dapat mengakibatkan peningkatan waktu tunggu, antrian panjang, serta 

meningkatnya risiko kesalahan administrasi Hal ini ditanggapi langsung oleh Ibu Dini 

selaku Kepala Bidang Seksi Akta Kelahiran menjelaskan bahwa: 

“Kami menyadari adanya peningkatan signifikan dalam permintaan layanan 

administrasi kependudukan, khususnya di bidang Kelahiran. Kami memahami 

bahwa keterbatasan jumlah loket dapat mengakibatkan peningkatan waktu 

tunggu, antrian panjang, dan meningkatnya risiko kesalahan administrasi. Kami 

berkomitmen untuk terus meningkatkan pelayanan kami demi memberikan solusi 

yang lebih baik bagi masyarakat kedepannya. 

      (Wawancara dengan Ibu Dini Maryani, 20 Desember 2023) 

Keterlambatan dalam pengurusan akta kelahiran dipicu oleh keterbatasan 

jumlah loket yang tidak mampu melayani seluruh masyarakat dengan efisien. Hal 

tersebut juga dapat yang menyebabkan antrian panjang dan waktu tunggu yang lama, 

dapat mengakibatkan tekanan dan meningkatnya risiko kesalahan administrasi. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan dan 

mempertimbangkan urgensi kualitas pelayanan publik terkait dengan penyelenggaraan 

administrasi kependudukan dan pencatatan sipil, khususnya dalam pelayanan 

pembuatan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 
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Palembang, perlu dilakukan analisis lebih lanjut terhadap kualitas pelayanan 

pembuatan akta kelahiran di Disdukcapil Kota Palembang. Dalam menganalisis 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Palembang, peneliti menggunakan teori kualitas pelayanan sebagaimana 

dijelaskan oleh Parasuraman, dkk dalam Lupiyoadi (2013). Teori ini mencakup 5 

dimensi sebagai alat ukur, yaitu Bukti Fisik (Tangibles), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), Kehandalan (Reliability), dan Empati 

(Empathy). Oleh karena itu, hal ini disajikan dalam laporan dengan judul “ANALISIS 

KUALITAS PELAYANAN PEMBUATAN AKTA KELAHIRAN PADA DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA PALEMBANG”. 

Adanya penelitian ini diharapkan bisa mengetahui kualitas pelayanan pembuatan akta 

kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Dengan merujuk pada penjelasan latar belakang yang telah disampaikan, 

perumusan masalah dalam laporan ini adalah mengenai bagaimana kualitas pelayanan 

pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Palembang? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam 

pembuatan akta kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Palembang, serta memberikan solusi terhadap permasalahan yang mungkin muncul. 
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1.4. Manfaat  Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan yang telah dijabarkan, hasil 

penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk: 

1. Manfaat Teoritis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dan pertimbangan 

untuk penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan masalah kualitas 

pelayanan Akta Kelahiran pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Palembang, khususnya bagi kalangan akademisi di bidang ilmu 

administrasi. 

2. Manfaat Praktis  

Diharapkan dengan adanya penelitian ini bisa menjadi bahan masukan bagi 

berbagai pihak khususnya pelaksana pelayanan administrasi kependudukan 

dalam hal ini pelayanan pembuatan akta kelahiran agar dapat meningkatkan 

kualitas pelayanannya menjadi lebih baik lagi. 
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