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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik yang prima merupakan salah satu esensi utama
dari kehadiran birokrasi pemerintahan di tengah masyarakat. Sebagai
instansi yang memegang otoritas penuh dalam pengelolaan data sipil,
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Palangka
Raya dituntut untuk mampu menyelenggarakan pelayanan administrasi
kependudukan yang cepat, tepat, dan adaptif terhadap kebutuhan warga.
Salah satu dokumen vital yang menjadi dasar dari seluruh integrasi layanan
publik di Indonesia adalah Kartu Keluarga (KK). Dokumen ini tidak hanya
berfungsi sebagai pencatatan administratif keanggotaan keluarga, tetapi
juga menjadi syarat mutlak dalam pengurusan berbagai hak sipil lainnya
seperti jaminan kesehatan, pendaftaran pendidikan, hingga bantuan sosial.

Namun, realitas operasional yang terjadi di lapangan sering kali
masih menunjukkan kesenjangan antara standar pelayanan ideal dengan
apa yang dirasakan langsung oleh masyarakat. Berdasarkan pengalaman
empiris yang dirasakan langsung selama proses pra-penelitian, efektivitas
pelayanan penerbitan Kartu Keluarga di Disdukcapil Kota Palangka Raya
masih dihadapkan pada persoalan klasik kedisiplinan waktu. Fenomena
antrean yang berjalan lambat dan memanjang pada jam-jam sibuk menjadi
pemandangan yang kerap ditemui di ruang loket. Proses tunggu yang tidak
pasti ini berdampak langsung pada terbuangnya waktu produktif
masyarakat secara sia-sia hanya untuk mengurus satu jenis dokumen
kependudukan.

Membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik yang
dilakukan penyelenggaraan pelayanan publik merupakan kegiatan yang
harus dilakukan seiring dengan harapan dan tuntutan seluruh warga negara
dan penduduk tentang peningkatan pelayanan publik. Dalam organisasi

pemerintah, pelayanan kepada warga merupakan tujuan utama yang sudah
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menjadi kewajiban dalam menyelenggarakan pelayanan dengan
menghasilkan pelayanan yang berupa kepada masyarakat. Selain itu,
pemerintah pula mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan
publik yang prima untuk warga mulai dari pelayanan dalam wujud
pengaturan ataupun pelayanan-pelayanan lain dalam rangka memenubhi
kebutuhan warga.

Seiring dengan perkembangan zaman dan semakin modernya
kehidupan manusia, pemerintah banyak mendapat sorotan publik terutama
dalam hal pelayanan yang menuntut aparatur negara sebagai pelayanan
masyarakat memberikan pelayanan sebaik-baiknya menuju good
governance, sedangkan masyarakat Indonesia sendiri semakin kritis dalam
menginginkan pelayanan yang maksimal dari pemerintah. Oleh sebab itu,
subtansi administrasi sangat berperan dalam mengatur dan mengarahkan
seluruh kegiatan organisasi pelayanan dalam mencapai tujuan. Berkaitan
dengan tugas yang harus dilaksanakan, maka penyediaan pelayanan oleh
pemerintah itu sendiri harus difokuskan pada pemenuhan kebutuhan
masyarakat, baik secara kualitas maupun secara kuantitas. Dalam
penyelenggaraan pelayanan publik itu sendiri, aparat pemerintah sangatiah
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat sebagai wujud dari pencipta kesejahteraan masyarakat.
Masyarakat berhak mendapatkan pelayanan yang efektif dan terbaik oleh
pemerintah karena sytem demokrasi yang ada juga kembali pada
rakyatnya, selain itu karena masyarakat juga telah memberikan dananya
dalam bentuk pajak, retribusi serta berbagai pungutan yang lainnya. Namun
saat ini, pelayanan yang seharusnya ditunjukan kepada masyarakat umum
kadang dibalik menjadi pelayanan masyarakat terhadap negara, meskipun
negara berdiri sesugguhnya adalah untuk kepentingan masyarakat yang
mendirikannya. Artinya, birokrat harus memberikan pelayanan terbaik untuk
masyarakat. Melayani Administrasi kependudukan pencatatan sipil.
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Data mengenai diri sendiri begitu penting sehingga segala macam proses
pendataan pada setiap orang/individu baik statusnya sebagai pribadi
maupun dalam lingkungan masyarakat harus jelas dan benar adanya.
Proses pelayanan administrasi kependudukan khususnya pelayanan
penerbitan Kartu Keluarga (KK) dinyatakan pada UU No. 24/2013 tentang
Adminstrasi Kependudukan. Kartu keluarga adalah kartu identitas
keluarga yang memuat data tentang nama, susunan, hubungan dan
jumlah anggota keluarga serta identitas anggota keluarga. Penduduk
warga Negara Indonesia dan orang asing yang memiliki izin tinggal tetap
wajib melaporkan susunan keluarganya kepada Disdukcapilmelalui kepala
Desa/Lurah dan Camat. Pelaporan tersebut sebagai dasar untuk
penerbitan KK. Pengurusan KK sangat penting, karena setiap kepala
keluarga wajib memiliki KK sebagai data kependudukan. Kepemilikan kartu
keluarga dapat diurus mempergunakan jalur-jalur birokrasi yang telah
ditetapkan oleh pemerintah. Menurut Undang-Undang Nomor 24 Tahun
2013 Tentang Administrasi Kependudukan Pencatatan Sipil merupakan
peristiwa penting yaitu kejadian yang dialami seseorang meliputi kelahiran,
kematian, perkawinan, perceraian, pengakuan anak, pegesahan anak,
pengangkatan anak, perubahan nama dan perubahan status
kewarganegaraan yang dialami oleh seseorang dalam register pencatatan
sipil pada instansi pelaksanaan. Adapun bentuk-bentuk pelayanan yang
diberikan terkait urusan kependudukan yaitu pengurusan Akte Kelahiran,
Kartu Keluarga, Kartu Tanda Penduduk, Akte Nikah, Akte cerai, Akte
kematian, keterangan pindah penduduk dan lain sebagainnnya.
Proses pelayanan administrasi kependudukan, khususnya pelayanan
penerbitan Kartu Keluarga pada UU Nomor 24 Tahun 2013 tentang

Administrasi Kependudukan.
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Kartu Keluarga adalah kartu identitas keluarga yang memuat data
tentang nama, susunan, hubungan dan jumlah anggota keluarga serta
identitas anggota keluarga. Pengurusan KK sangat penting, karena setiap
kepala keluarga wajib memiliki KK sebagai data kependudukan. Secara
prinsipnya, Kartu Keluarga memang hanya sebuah catatan administratif,
meski begitu fungsi KK ini sangat penting dan bermanfaat karena data yang
ada pada KK dapat digunakan sebagai bukti jati diri hubungan seseorang
dengan keluarganya. KK sangat dibutuhkan oleh setiap individu dalam
pengurusan berbagai hal mengenai kependudukan seperti paspor, KTP,
akta kelahiran, pendaftaran sekolah, pengurusan beasiswa dan pelayanan
masyarakat. Adapun persyaratan dan tata cara untuk mengurus pembuatan
KK di kantor kependudukan dan pencatatan sipil. Hal ini yang tertera pada
Peraturan Menteri dalam Negeri No 96 Tahun 2019 Tentang Persyaratan
dan Tata Cara Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil sebagai berikut:
a. Mengisi formulir KK yang ditanda tangan oleh kepala keluarga dan

diketahui oleh RT, RW, serta Lurah;

b. Fotokopi surat nikah/kutipan akta perkawinan/akta kelahiran/surat
kelahiran yang telah dilegalisir oleh instansi penerbit atau dengan
menunjukan aslinya;

c. Surat keterangan pindah/surat keterangan pindah datang bagi penduduk
yang pindah dalam wilayah NKRI atau;

d. Surat pindah datang dari tempat asal (dalam wilayah NKRI). Dalam
proses pembuatan kartu keluarga masih banyak yang belum terdata

dalam pembuatan kartu keluarga maka perlu efektivitas pelayanan agar
mendukung pendataan.
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Tabel 1.1

Data Jumlah Cetak Dokumen Kartu Keluarga di Kota Palangka Raya

2022 2023 2024 2025
18.237 31.905 32.615 26.358
Sumber: Dukcapil Palangka Raya, 2025.

Penurunan pada tahun 2025 adanya pelayanan digital membuat para orang
tua dan lansia sulit mengaplikasikannya, adanya kendala teknis sistem aplikasi
dan stabilitas jaringan internet, rendahnya kesadaran masyarakat dan
keengganan mengantre, dan masalah akurasi pelayanan yang memeriukan
pengurusan ulang.

Tingginya angka penerbitan dokumen Kartu Keluarga tersebut menuntut
adanya efektivitas pelayanan yang optimal dari para petugas loket dan
verifikator berkas. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 96 Tahun 2019
tentang Persyaratan dan Tata Cara Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan
Sipil sebenarnya telah menetapkan simplifikasi prosedur pengurusan.
Namun, berdasarkan observasi awal yang dilakukan peneliti di lapangan,
masih terdapat berbagai kendala operasional yang menghambat
tercapainya efektivitas pelayanan yang prima.

Kendala-kendala tersebut antara lain dipicu oleh kendala teknis eksternal
seperti gangguan stabilitas jaringan internet dan aplikasi sistem informasi
administrasi kependudukan yang kerap mengalami kelambatan, sehingga
memicu penumpukan antrean pemohon di kantor pelayanan pada jam-jam
tertentu, serta masih banyak masyarakat yang belum memiliki kartu
keluarga di karenakan orang yang sudah tinggal bersama tetapi belum
melakukan pernikahan yang sah menurut hukum negara, kurangnya
kesadaran warga membuat KK, yaitu masyarakat malas membuat KK
karena harus mengantri, kurangnya kecermatan petugas dalam
pemeriksaan berkas persyaratan KK.

! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

Di sisi lain, dari aspek akurasi, peneliti masih menemukan adanya
kesalahan input data atau salah ketik elemen biodata pada fisik Kartu
Keluarga yang telah dicetak. Hal ini mengakibatkan masyarakat harus
meluangkan waktu ekstra untuk mengajukan perbaikan dokumen secara
berulang. Permasalahan ini diperparah oleh kurangnya kecermatan
sebagian petugas dalam memeriksa berkas persyaratan administrasi di
tahap awal, serta masih rendahnya pemahaman sebagian warga terkait
kelengkapan dokumen persyaratan operasional yang wajib dibawa dari

tempat asal.

Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara standar
operasional pelayanan yang ideal dengan realitas implementasi teknis di
lapangan. Apabila efektivitas pelayanan penerbitan Kartu Keluarga tidak
segera dianalisis dan dibenahi secara komprehensif, maka tingkat
kepuasan masyarakat terhadap performa birokrasi daerah akan terus
menurun, yang pada akhirnya dapat menghambat percepatan program
tertib administrasi kependudukan nasional.

Dari uraian di atas peneliti tertarik untuk mengkaji dan mengeksplorasi
lebih mendalam dengan mengambil judul “Efektivitas Pelayanan
Penerbitan Dokumen Kartu Keluarga di Dinas Dukcapil Kota Palangka
Raya”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, rumusan masalah pada
penelitian ini adalah: Bagaimana Efektivitas Pelayanan Penerbitan Dokumen
Kartu Keluarga di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palangka

Raya?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis efektivitas pelayanan penerbitan dokumen Kartu Keluarga
(KK) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palangka Raya.
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D. Manfaat Penelitian

Berikut ini adalah manfaat penelitian yang di buat oleh penulis, meliputi:

1. Manfaat Teoritis

a. Sebagai kontribusi ilmiah dalam pengembangan kajian administrasi
publik, khususnya dalam bidang pelayanan publik di instansi
pemerintahan.

b. Memberikan referensi bagi penelitian selanjutnya terkait efektivitas
pelayanan administrasi kependudukan.

2. Manfaat Praktis

a. Memberikan masukan konstruktif bagi Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Palangka Raya dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan penerbitan dokumen Kartu Keluarga, khususnya
terkait prosedur, ketepatan waktu, serta kepuasan masyarakat.

b. Menjadi sumber informasi bagi masyarakat sebagai pengguna layanan
untuk memahami sejauh mana pelayanan penerbitan dokumen Kartu
Keluarga telah berjalan sesuai dengan standar pelayanan publik yang
berlaku.
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