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ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan suatu upaya pemeritah dalam memebrikan pelayanan
publik yang berkualitas kepada masyarakat. Akta kelahiran adalah bukti sah yang
otentik mengenai status anak yang diterbitkan oleh Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil yang dipergunakan scbagai bukti sah terkait status dan peristiwa
kelahiran seseorang dan termasuk hak setiap anak Indonesia. Tujuan dalam penelitian
ini untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam pembuatan akta kelahiran secara
online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. Teori yang
peneliti gunakan adalah teori kualitas pelayanan menurut Parasiraman, dkk yaitu
bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Adapun metode
penelitian yang peneliti gunakan yaitu metode penelitian kualitatif deskriptif. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Teknik analisis yang dilakukan yaitu pengumpulan data, kondensasi data, penyajian
data, dan penarikan kesimpulan/verifikasi. Hasil penclitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran sccara online di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kota Palembang sudah cukup baik namun dalam indikator bukti
fisik, kehandalan, dan daya tanggap dalam penyclenggarakan pelayanan kepada
masyarakat pelaksana pelayanan.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Akta Kelahiran

Dr. M. Nur Budiyanto, S.Sos., MPA
NIP. 196911101994011001

Palembang, 31 Maret 2023
Mengetahui,
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ABSTRACT

Quality of service is a government effort in providing quality public services to the
community. A birth certificate is authentic legal evidence regarding the status of a
child issued by the Population and Civil Registration Service which is used as legal
evidence regarding the status and events of a person's birth and includes the rights of
every Indonesian child. The purpose of this study was to determine the quality of
service in making birth certificates online at the Department of Population and Civil
Registration of Palembang City. The theory that researchers use is the theory of
service quality according to Parasiraman, et al, namely physical evidence, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. The research method that researchers use
is descriptive qualitative research method. Data collection techniques used are
observation, interviews, and documentation. The analysis techniques performed were
data collection, data condensation, data presentation, and conclusion/verification.

The results of the study show that the quality of service for making birth certificates

online at the Department of Population and Civil Registration of the City of
Palembang is quite good, but in terms of physical evidence, reliability and
responsiveness in providing services to the community implementing the service.

Keywords: Quality, Service, Birth Certificate
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BABI1

PENDAHULUAN

1. 1. Latar Belakang

Pada pengembangan administrasi publik, pelayanan publik ialah suatu aktivitas
atau serangkaian aktivitas sepanjang memenuhi kebutuhan pelayanan wajib bagi seluruh
penduduk dan warga negara terhadap barang, jasa, dan pelayanan administrasi yang
ditentukan oleh pelaksana pelayanan publik yang ditentukan pada UU No. 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik. Pelayanan publik merupakan kewajiban aparatur publik
dalam proses penyelenggaraan pemerintahan yang bertujuan memberikan fasilitas bagi

masyarakat mencapai suatu tujuan tertentu.

Pada Kepmenpan No. 63/KEP/M.PAN/2003, pelayanan publik ialah kumpulan
aktivitas pelayanan yang diselenggarakan oleh pelaksana pelayanan publik guna
memenuhi kebutuhan penerima pelayanan dan memenuhi kebijakan perundang-
undangan. Oleh sebab itu, pelayanan publik ialah pemuasan kebutuhan dan keinginan
masyarakat oleh pelaksana negara. Pelayanan ini diberikan oleh aparatur pemerintahan
sebagai ujung tombak yang bekerja langsung terhadap masyarakat sebagai pengguna
layanan agar mampu memberi pelayanan yang terbaik, dikarenakan hal ini mampu
mempengaruhi kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah, dengan demikian
pemerintah haruslah mempergunakan cara terbaik untuk menyediakan pelayanan bagi

masyarakat.



Salah satunya jenis pelayanan dalam pelaksanaan pelayanan publik yang
disediakan oleh birokrasi pemerintahan terhadap masyarakat ialah pelayanan

administrasi di bidang kependudukan.

Sebagai penyelenggaraan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil,
pemerintah sebagai penyelenggara negara berkewajiban menjamin pengakuan dan
perlindungan status hukum menjadi kepentingan kependudukan ataupun pengalaman
penting yang dihadapi oleh penduduk di dalam ataupun di luar kawasan negaranya. UU
No. 24 Tahun 2013 mengenai perubahan UU No. 23 Tahun 2006 tentang Administrasi
Kependudukan menegaskan bahwasanya Administrasi Kependudukan dan Pencatatan
Sipil yaitu serangkaian aktivitas penataan dan penertiban berkenaan dengan pengeluaran
data dan dokumen kependudukan melalui pendaftaran penduduk, status kependudukan,
pengelolaan informasi administrasi kependudukan, dan pemanfaatan hasil untuk
pelayanan publik serta pengembangan bidang lainnya. Sama halnya seperti pada
Peraturan Pemerintah (PP) RI No. 40 Tahun 2019 mengenai Pelaksanaan UU No. 23
Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan berdasarkan perubahan atas UU No.
24 Tahun 2013 Tentang Perubahan Atas UU No. 23 Tahun 2006 Tentang Administrasi
Kependudukan. Hal tersebut bermakna bahwasanya setiap administrasi kependudukan
yang memiliki nilai penting serta strategis membutuhkan bukti yang sah bagi
penyelenggaraan pemerintahan daerah, pembangunan, dan pelayanan bagi masyarakat,
dengan demikiaan harus dilaksanakan pengadministrasian dan pencatatan kependudukan

secara terkoordinasi dan berkelanjutan sebagaimana ketentuan kebijakan perundang-



undangan yang diberlakukan. Lembaga pemerintah yang menyelenggarakan kegiatan

tersebut ialah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil berkewenagan memastikan seluruh
warga negara terdaftar pada pencatatan sipil sesuai dengan Peraturan Daerah (Perda)
Kota Palembang No. 6 Tahun 2016 mengenai Pembentukan dan Susunan Perangkat
Daerah Kota Palembang. Hal tersebut dibutuhkan supaya negara bisa menjamin

kevalidan identitas dan kepastian hukum mengenai surat-surat kependudukan.

Administrasi kependudukan pula penting untuk menjamin perlindungan status hak
sipil, guna memberikan informasi dan data kependudukan secara nasional, sekaligus
guna merealisasikan administrasi yang tertib dan terpadu. Hal tersebut termuat pada
Perda Kota Palembang No. 7 Tahun 2018 mengenai Penyelenggaraan Administrasi

Kependudukan.

Pada Peraturan Walikota Kota Palembang No. 104 Tahun 2011 Tentang Pedoman
Pelayanan Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil
menyatakan bahwa penyelenggaraan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil
berupa perjalanan kepentingan kependudukan dan kepentingan berbentuk pindah datang,
perubahan alamat dan status dari terbatas menjadi tempat tinggal tetap bagi orang-orang
asing, kelahiran, lahir mati, kematian, pernikahan, perceraian dan peristiwa penting
lainnya. Karena pentingnya peristiwa atau data kependudukan, sehingga kegiatan status

keperdataan ini sangat berkaitan erat dengan kegiatan penerbitan akta catatan sipil.



Pencatatan dan penerbitan akta kelahiran adalah kewajiban dari pelayanan publik.
Akta kelahiran adalah dokumen kependudukan resmi yang penting dan wajib bagi
masyarakat dikarenakan berisi tanda bukti-bukti yang kuat dan absah secara hukum serta
dibutuhkan untuk mengatur dan menyimpan informasi mengenai kelahiran seseorang
dengan berbentuk lembaran tercetak. Setiap orang wajib memiliki akta sebagai jaminan
kedudukan dan status hukumnya di negara tersebut. Akta kelahiran pula bermanfaat
untuk prosedur administrasi pendaftaran anak ke sekolah dan sebagai tanda bukti absah

dari anak itu sendiri atau legalitas pada anak tersebut.

Di Provinsi Sumatera Selatan di Kota Palembang, tingkat kepemilikan akta
kelahiran berusia 0-18 tahun yang didapatkan dengan memperbandingkan jumlah
penduduk berusia 0-18 tahun yang mempunyai akta kelahiran terhadap jumlah penduduk
berusia 0-18 tahun. Kemudian dikalikan dengan 100%. Dengan demikian, tingkat
pencapaian indikator kerja tahun 2020 yaitu 88,24%. Sedangkan realisasi indikator

kinerja pada tahun 2021 sebesar 97% (Tabel 1. 1 dan 1. 2).

Tabel. 1. 1. Laporan Kepemilikan Akta Kelahiran di Kota Palembang Tahun 2020



No. Sasaran Indikator kinerja Satuan | Target | Realisasi | Persentase | Keterangan |
Tahun Tahun Capaian
2020 2020
a B ¢ D E | G H i
1. | Terpenuhinya | 1.1 | Cakupan % 92 | 445241 | 8824%
Kepuasan Kepemilikan
Masyarakat Akta Kelahiran
atas 0-18 Tahun
Pelayanan |
Perangka[ 1.2 | Cakupan % L 7.775 212, 56%
Daerah Penerbitan
Kutipan Akta
Kematian
1.3 | Persentase % 98 10.061 165,98%
Pasangan
berakta Nikah
MNon Muslim
1.4 | Cakupan % 40 208.750 | 42,39%
Kepemilikan
Kartu Identitas
Anak (KIA)
2. | Terciptanya 2.1 | Jumlah Inovasi Jenis 3 13 433,33%
Administrasi Pelayanan
Kependuduka
nyang Akurat | 2.2 | Jumlah OPD Jumiah 5 1 20%
dan Up To yang melakukan | QPD
Date Pemanfaatan
Data
Kependudukan

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

Diolah oleh Peneliti

Tabel. 1. 2. Laporan Kepemilikan Akta Kelahiran Anak Umur 0-18 Tahun di Kota

Palembang per Desember 2021

NO

Kecamatan

Jumlah
Anak

Memiliki Akta

S.D Bulan Lalu

Memiliki Akta

S.D Bulan Ini

18

Tahun

Jumlah

%

Jumlah %




(DKB

|
2021)

1. | Ilir Barat II 19. 706 17.729 90 18. 581 94

2. Seberang Ulu I 27. 640 24,227 88 25.598 93
3. Seberang Ulu I |  30. 251 27.963 92 29.313 97
4. | Ilir Barat I 41. 498 38. 039 92 40. 360 97
5. | Ilir Timur I 16.315 14. 636 90 15.529 95
6. | Ilir Timur IT 23.633 22.472 95 23.853 101
7. Sukarami 57.962 54.132 93 57.088 98
8. | Sako 31. 741 29. 843 94 31.520 99
9. | Kemuning 22.459 21. 504 96 22.769 101
10. | Kalidoni 35. 801 33. 448 93 35.093 98
11. | Bukit Kecil 10. 169 9.051 &9 9.561 94
12. | Gandus 23.229 21. 623 93 22. 654 98
13. | Kertapati 28. 4717 25.782 91 27.208 96




14. | Plaju 27.105 25.693 95 26. 690 98
Alang-Alang

15. Lebar 32.037 28.583 &9 30. 614 96
Sematang

16. 18. 332 17. 466 95 18.210 99
Borang

17. | Jakabaring 28.011 24. 645 88 26. 088 93

18. | Ilir Timur III 20.376 18. 061 89 19. 182 94
Jumlah 494. 742 454. 897 92 479.911 97

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang (2023),
Diolah oleh Peneliti
Kepemilikan akta kelahiran 0-18 tahun pada tahun 2020 yaitu 88,24% dari target
yang ditetapkan yaitu 92%, sedangkan realisasi tahun 2021 yaitu 97% dari target yang
ditetapkan 94%. Mengalami penurunan sebesar 8,76%, hal ini pula menjadi acuan dalam

kualitas pelayanan pembuatan akte kelahiran secara online perlu ditingkatkan.

Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Palembang menyediakan pelayanan pembuatan akta kelahiran
secara online dengan menggunakan aplikasi Whatsapp yang telah diterapkan sejak bulan
Maret 2020 lalu dengan tujuan untuk mempermudah masyarakat yang ingin mengurus

pembuatan akta kelahiran.




-

Gambar 1. 1. Layanan Pembuatan Akta Kelahiran Secara Online

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, Tahun 2023

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Palembang berharap agar masyarakat
Kota Palembang dapat merasa puas karena terbantu adanya fasilitas yang menjadikan
lebih mudah ketika mengurus pelayanan pembuatan akta kelahiran secara online. Tetapi,
sebagaimana hasil pengamatan yang diperoleh, pelaksanaan pelayanan pembuatan akta
kelahiran secara online ini masih memiliki beberapa kekurangan. Hal tersebut
berdasarkan dari keluhan masyarakat pelaksana pelayanan pembuatan akta kelahiran

secara online sebagai berikut:



yia onune aar n apri 1gi
i juni tgl 15 belum ada kabar
kelanjutan akta saya ini

Saya mintak tolong baik2, kenapa susah
uat kak berbulan bulan

alian ini buat

ih nunggu 2
gi ih tunggu
rang belum ada

Jadi harus bagaimana lagi kami ini pak
buk

Gambar 1. 2. Keluhan Seorang Masyarakat Terhadap Pelayanan yang Diterima

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, Tahun 2023

Berdasarkan dari keluhan masyarakat pemohon pelayanan tersebut terlihat bahwa
pelayanan yang diterima oleh masyarakat dalam pelayanan pembuatan akta kelahiran
secara online lambat dalam merespon masyarakat pemohon pelayanan. Hal ini
ditanggapi langsung oleh Ibu Dini selaku Kepala Bidang Seksi Akta Kelahiran

menjelaskan bahwa:
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Kalau permohonan pengajuan berkas pembutan akta kelahiran itu ada sekitar
300 orang yang menghubungi petugas pelayanan pembuatan akta kelahiran
berkas yang masuk. 300 berkas yang masuk tadi dilayani oleh 3 orang petugas
tiap harinya. Jumlah pemohon pelayanan yang tidak sedikit itu yang
mengakibatkan keterlambatan dalam merespon beberapa masyarakat.

(Wawancara, 27 Februari 2023)

Kurangnya Sumber Daya Manusia (SDM) dalam proses pelaksanaan pelayanan
pembuatan akta kelahiran secara online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Palembang menjadi penyebab keterlambatan pemberian proses pelayanan tersebut.
Hal ini dikarenakan hanya tersedia tiga nomor handphone petugas informasi yang
melayani pembuatan akta kelahiran secara online setiap harinya sehingga muncul
banyaknya keluhan masyarakat kepada para petugas karena keterlambatan dalam
menjawab pesan mereka, terlebih lagi harus memproses ulang berkas masyarakat

dikarenakan terlewat ini yang menyebabkan proses pembuatan akta kelahiran terlambat.

Sebagaimana latar belakang yang sudah dijabarkan tersebut dan mengingat
pentingnya kualitas pelayanan publik mengenai penyelenggaraan administrasi
kependudukan dan pencatatan sipil khususnya pelayanan pembuatan akta kelahiran
secara online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, maka perlu
diamati lebih lanjut lagi kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran secara online di
Disdukcapil kota Palembang. Ketika menganalisa kualitas pelayanan yang diberikan
oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang, peneliti
mempergunakan teori kualitas pelayanan sebagaimana dijelaskan Parasuraman, dkk
dalam Lupiyoadi (2013) dengan 5 dimensi sebagai alat ukur, antara lain Bukti Fisik
(Tangibles); Daya Tanggap (Responsiveness); Jaminan (Assurance); Kehandalan

(Reliability); dan Empati (Empathy). Sehingga dimuat dalam laporan ini yang berjudul
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“KUALITAS PELAYANAN PEMBUATAN AKTA KELAHIRAN SECARA
ONLINE DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA
PALEMBANG”. Adanya penelitian ini diharapkan bisa mengetahui kualitas pelayanan
pembuatan akta kelahiran secara online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

kota Palembang.

1. 2. Rumusan Masalah

Sebagaimana uraian latar belakang yang sudah dikemukakan tersebut, sehingga
yang menjadi rumusan masalah pada laporan ini ialah bagaimana kualitas pelayanan
pembuatan akta kelahiran secara online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kota Palembang?

1. 3. Tujuan Penelitian
Penelitian ini dimaksudkan guna mengetahui kualitas pelayanan dalam pembuatan
akta kelahiran secara online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota

Palembang, dan memberikan solusi terkait persoalan yang terjadi.

1. 4. Manfaat Penelitian

1. 4. 1. Manfaat Teoritis

Hendaknya hasil penelitian ini akan bisa dijadikan sebagai referensi dan pemikiran
dalam penelitian tentang permasalahan kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran
online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang kepada akademisi

ilmu administrasi.

1. 4. 2. Manfaat Praktis
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Diharapkan hasil penelitian ini bisa dipergunakan untuk menginformasikan
terhadap pihak-pihak yang berkepentingan mencakup masyarakat umum yang
memerlukan informasi mengenai kualitas pelayanan dalam pembuatan akta kelahiran
secara online pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang dan bisa
dijadikan sebagai bahan masukan kepada Pemerintah dalam kualitas pelayanan
pembuatan akta kelahiran online di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota

Palembang.
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