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MOTTO 

 

“Allah memang tidak menjanjikan hidup mu akan selalu mudah ,tapi dua kali 

Allah berjanji bahwa : Fa inna ma „al-usri Yusra, inna ma‟al- usri Yusra” 

( QS. Al- Insyirah 94: 5-6) 

 

 

“Selesaikan apa yang sudah kamu mulai ,lewati saja badainya jangan ubah 

tujuan nya “. 
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RINGKASAN 

Penelitian ini berjudul "Implementasi Pelayanan Program Three in One 

pada Administrasi Pencatatan Kematian di Kecamatan Sungai Serut 

Kota Bengkulu." Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya 

peningkatan kualitas pelayanan administrasi kependudukan melalui Program 

Three in One, yaitu pelayanan terpadu yang mengintegrasikan penerbitan 

Akta Kematian, pembaruan Kartu Keluarga (KK), dan penyesuaian data 

kependudukan dalam satu proses pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis implementasi Program Three in One serta mengidentifikasi 

faktor-faktor penghambat pelaksanaannya di Kecamatan Sungai Serut Kota 

Bengkulu. Penelitian menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan 

dokumentasi, sedangkan analisis data menggunakan model Miles, Huberman, 

dan Saldaña dengan teori implementasi kebijakan George C. Edward III yang 

meliputi komunikasi, sumber daya, disposisi, dan struktur birokrasi.  Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa implementasi Program Three in One di 

Kecamatan Sungai Serut telah berjalan cukup baik. Aspek komunikasi telah 

terlaksana melalui koordinasi antarinstansi, meskipun sosialisasi kepada 

masyarakat masih belum optimal. Dari aspek sumber daya, kompetensi 

aparatur sudah memadai, namun masih terdapat keterbatasan jumlah petugas 

serta kendala jaringan internet yang mempenghambat kelancaran pelayanan. 

Aspek disposisi menjadi faktor yang paling mendukung keberhasilan program 

karena aparatur memiliki komitmen, tanggung jawab, dan sikap responsif 

dalam memberikan pelayanan. Sementara itu, aspek struktur birokrasi telah 

didukung oleh pembagian tugas yang jelas dan penerapan Standar 

Operasional Prosedur (SOP). Secara keseluruhan, Program Three in One 

mampu meningkatkan efektivitas pelayanan administrasi pencatatan 

kematian, meskipun masih diperlukan peningkatan sosialisasi kepada 

masyarakat, penguatan sarana pendukung, dan koordinasi antarinstansi agar 

kualitas pelayanan semakin optimal. 
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ABSTRAK 

Implementasi Pelayanan Program Three in One pada Administrasi Pencatatan 

Kematian di Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu. 

Oleh : 

Annisa Oktaviani 

2263201029 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi Pelayanan Program 

Three in One pada administrasi pencatatan kematian di Kecamatan Sungai 

Serut Kota Bengkulu serta mengidentifikasi faktor-faktor penghambat 

pelaksanaannya. Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif 

dengan teori implementasi kebijakan George C. Edward III yang meliputi 

aspek komunikasi, sumber daya, disposisi, dan struktur birokrasi. Informan 

penelitian terdiri atas Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Bengkulu, Camat Sungai Serut, perangkat kelurahan, serta masyarakat 

pengguna layanan. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Analisis data menggunakan model Miles, 

Huberman, dan Saldaña yang meliputi kondensasi data, penyajian data, serta 

penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi 

Program Three in One telah berjalan cukup baik. Aspek komunikasi telah 

terlaksana melalui koordinasi dan sosialisasi, namun penyebaran informasi 

kepada masyarakat belum sepenuhnya optimal. Aspek sumber daya 

menunjukkan bahwa kompetensi aparatur sudah memadai, tetapi masih 

terdapat keterbatasan jumlah petugas dan kendala jaringan internet. Aspek 

disposisi menjadi faktor yang paling mendukung keberhasilan implementasi 

karena aparatur memiliki komitmen, tanggung jawab, dan sikap responsif 

dalam memberikan pelayanan. Sementara itu, aspek struktur birokrasi telah 

berjalan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP), meskipun koordinasi 

lintas instansi masih perlu ditingkatkan. Program Three in One mampu 

mempermudah masyarakat dalam memperoleh Akta Kematian, pembaruan 

Kartu Keluarga, dan penyesuaian data kependudukan melalui satu proses 

pelayanan yang terintegrasi sehingga pelayanan menjadi lebih efektif, efisien, 

dan memberikan kepastian administrasi kependudukan. 

 

Kata kunci: Implementasi Kebijakan, Pelayanan Publik, Program Three in 

One, Administrasi Kependudukan, Pencatatan Kematian, George C. Edward 

III. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

 Pelayanan publik adalah suatu proses bantuan kepada orang lain dengan 

cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal 

tercipta kepuasan dan keberhasilan. Setiap pelayanan menghasilkan produk, 

baik berupa barang dan jasa . Sedangkan yang menjadi rujukan utama dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik (Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

Tentang Pelayanan Publik), dijelaskan bahwa pelayanan publik adalah 

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga 

negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik(jamil bazarah, 2021).  

Salah satu bidang pelayanan publik yang memiliki peran strategis dalam 

penyelenggaraan pemerintahan adalah administrasi kependudukan. 

Administrasi kependudukan menjadi fondasi utama bagi pengakuan negara 

terhadap eksistensi, status hukum, serta hak dan kewajiban setiap warga 

negara. Melalui sistem administrasi kependudukan yang tertib dan akurat, 

negara dapat menjalankan berbagai fungsi pemerintahan, mulai dari 

pelayanan publik, perlindungan hukum, hingga perencanaan pembangunan 

yang berbasis data. Data kependudukan tidak hanya berfungsi sebagai arsip 

administratif, tetapi juga menjadi dasar pengambilan keputusan strategis di 

berbagai sektor, seperti sosial, ekonomi, kesehatan, pendidikan, dan politik . 
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Dengan demikian, kualitas penyelenggaraan administrasi kependudukan 

dapat dipandang sebagai salah satu indikator penting kinerja pemerintahan, 

khususnya pada level pemerintah daerah. 

Pada Peraturan Menteri Dalam Negara Republik Indonesia Nomor 19 

Tahun 2018 tentang Peningkatan Kualitas Layanan Administrasi 

Kependudukan, Peningkatan kualitas layanan administrasi kependudukan 

dilakukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten/Kota. 

Peningkatan kualitas layanan administrasi kependudukan dapat dilakukan 

melalui layanan terintegrasi dan atau jemput bola. Layanan terintegrasi 

dilakukan dalam bentuk paket layanan paling sedikit : 1) Akta Kelahiran, KK, 

dan Kartu Identitas Anak; 2) Akta Kematian, KK, dan KTP-el dengan status 

cerai mati; dan 3) Akta Perkawinan, KK, dan KTP-el dengan perubahan 

status perkawinan. Berkenaan dengan itu, Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bengkulu meningkatkan kualitas layanan administrasi 

kependudukan melalui layanan terintegrasi dalam bentuk paket layanan di 

bidang Pencatatan Sipil yaitu Pelayanan Three in one (Darmi et al., 2024). 

Pemerintah Kota Bengkulu menetapkan Peraturan Daerah Kota Bengkulu 

Nomor 9 Tahun 2016 tentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan 

sebagai landasan hukum utama dalam penyelenggaraan layanan administrasi 

kependudukan. Peraturan daerah ini menegaskan prinsip pelayanan yang 

cepat, akurat, dan terintegrasi. Ketentuan tersebut kemudian dijabarkan secara 

lebih teknis melalui Peraturan Wali Kota Bengkulu Nomor 43 Tahun 2019, 

yang mengatur standar operasional prosedur, alur pelayanan, serta pembagian 
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peran antara Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dengan kecamatan 

dan kelurahan. Keberadaan regulasi ini menunjukkan bahwa secara normatif 

dan regulatif, pemerintah daerah telah menyediakan kerangka kebijakan yang 

relatif lengkap. 

Berdasarkan Rekapitulasi Laporan Akta Kematian Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Bengkulu Tahun 2020–2025, Kecamatan sungai 

serut tercatat sebagai salah satu kecamatan dengan angka pencatatan kematian 

yang relatif rendah dibandingkan kecamatan lainnya. Fenomena ini menjadi 

menarik sekaligus problematis karena Kecamatan Sungai Serut berada dalam 

kerangka regulasi, sistem pelayanan, serta inovasi kebijakan yang sama 

dengan kecamatan lain di Kota Bengkulu. Dengan demikian, rendahnya 

pencatatan kematian tidak dapat semata-mata dijelaskan sebagai akibat 

ketiadaan kebijakan atau lemahnya dasar hukum, melainkan mengindikasikan 

adanya persoalan pada tataran implementasi kebijakan di tingkat pelaksana. 

 

 Tabel 1.1  

Data Rekapitulasi Laporan Akta Kematian Tahun 2022 - 2025 

 
 

No 

 

Kecamatan 

Jumlah Laporan Akte Kematian  

Jumlah  2022 2023 2024 2025 

1. Gading Cempaka 234 177 247 192 850 

2. Kampung melayu 219 240 280 220 959 

3. Muara bangkahulu 252 213 282 235 982 

4. Ratu agung 300 285 351 280 1.216 

5. Ratu samban 159 145 163 147 614 

6. Selebar 366 335 463 332 1.496 

7. Sungai Serut 149 139 160 132 580 

8. Singaran pati 216 220 270 191 897 



4 

 

 

 

9. Teluk segara 173 148 193 141 655 

Sumber : Dinas Dukcapil Kota Bengkulu 

 

Seperti pada tabel 1.1 terlihat bahwasanya jumlah penduduk dengan data 

kematian terendah periode 2022-2025 yang menggunakan pelayanan program 

Three in one yaitu kecamatan Sungai Serut  yaitu hanya 580 kasus hingga 

periode September 2025. Angka ini jauh lebih rendah dibandingkan 

kecamatan lainnya. 

Rendahnya pencatatan kematian ini tidak dapat dipandang sebagai 

persoalan administratif yang bersifat teknis semata. Data kematian yang tidak 

tercatat berdampak langsung pada ketidakakuratan basis data kependudukan 

daerah, yang selanjutnya berimplikasi pada ketidaktepatan perencanaan 

pembangunan, potensi kesalahan sasaran program bantuan sosial, serta 

berlanjutnya hak-hak administratif individu yang seharusnya telah dihentikan. 

Dalam jangka panjang, kondisi ini berpotensi menimbulkan pemborosan 

anggaran publik dan melemahkan prinsip akuntabilitas pemerintahan berbasis 

data (World Bank., 2022). 

Meskipun Program Pelayanan Three in one secara konseptual dirancang 

untuk menyederhanakan prosedur dan meningkatkan kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan, realitas di lapangan menunjukkan bahwa inovasi 

pelayanan tidak selalu berbanding lurus dengan capaian kinerja kebijakan. 

Sejumlah studi mutakhir dalam lima tahun terakhir menegaskan bahwa 

kegagalan kebijakan publik di tingkat lokal sering kali bukan disebabkan oleh 

kelemahan desain kebijakan, melainkan oleh problem implementasi yang 
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bersifat struktural dan institusional (Cairney, 2020).,(Howlett, 2021). Dalam 

konteks ini, inovasi pelayanan publik berisiko menjadi policy rhetoric apabila 

tidak diikuti dengan kapasitas implementasi yang memadai di tingkat 

pelaksana terdepan. 

Permasalahan implementasi kebijakan pelayanan publik di tingkat daerah 

semakin kompleks ketika kebijakan tersebut menuntut koordinasi lintas unit, 

integrasi data, serta perubahan pola kerja aparatur. Studi oleh (Dwiyanto,A., 

2021) menunjukkan bahwa inovasi pelayanan publik di Indonesia kerap 

menghadapi hambatan berupa resistensi aparatur, keterbatasan sumber daya 

manusia, serta lemahnya komunikasi kebijakan kepada masyarakat. Kondisi 

ini menyebabkan kebijakan inovatif tidak sepenuhnya dipahami, baik oleh 

pelaksana kebijakan maupun oleh kelompok sasaran, sehingga tujuan 

kebijakan sulit tercapai secara optimal. 

Dalam konteks administrasi kependudukan, permasalahan implementasi 

menjadi semakin krusial karena layanan ini berkaitan langsung dengan 

keabsahan data kependudukan nasional. Kementerian Dalam Negeri Republik 

Indonesia (2023) menegaskan bahwa masih terdapat kesenjangan signifikan 

antara jumlah kematian aktual dengan jumlah akta kematian yang diterbitkan 

di berbagai daerah. Kesenjangan ini menunjukkan bahwa pencatatan 

kematian belum menjadi prioritas utama masyarakat maupun aparat 

pelaksana, meskipun secara regulatif telah diwajibkan oleh peraturan 

perundang-undangan. Padahal, data kematian yang tidak tercatat berimplikasi 

langsung pada kualitas single source of truth data kependudukan nasional 
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yang menjadi fondasi berbagai kebijakan publik strategis. 

Rendahnya tingkat pencatatan kematian juga menunjukkan adanya 

persoalan pada dimensi komunikasi kebijakan. Penelitian oleh (Sari, 2022) 

menemukan bahwa sebagian besar masyarakat tidak memperoleh informasi 

yang memadai mengenai manfaat dan prosedur pengurusan akta kematian, 

khususnya di tingkat kecamatan dan kelurahan. Informasi kebijakan yang 

tidak tersampaikan secara efektif menyebabkan masyarakat memandang 

pencatatan kematian sebagai beban administratif tambahan, bukan sebagai 

kebutuhan hukum dan sosial yang mendesak. Dalam perspektif Edwards III, 

lemahnya komunikasi kebijakan berpotensi menggagalkan implementasi, 

meskipun kebijakan tersebut didukung oleh regulasi yang kuat. 

Permasalahan implementasi juga tidak dapat dilepaskan dari struktur 

birokrasi yang mengatur alur pelayanan. Fragmentasi kewenangan antara 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, kecamatan, dan kelurahan sering 

kali menimbulkan tumpang tindih tugas serta kebingungan dalam 

pelaksanaan pelayanan di lapangan. Bahwa struktur birokrasi yang tidak 

adaptif terhadap inovasi pelayanan publik akan menghambat efektivitas 

kebijakan, terutama kebijakan yang menuntut integrasi layanan dan 

percepatan proses administratif. 

Dalam konteks Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu, rendahnya 

angka pencatatan kematian pada periode 2020–2025 menjadi indikasi empiris 

bahwa inovasi pelayanan Three in one belum sepenuhnya berfungsi 

sebagaimana yang diharapkan. Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan 
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antara policy intent yang tertuang dalam regulasi daerah dengan policy 

outcome yang tercermin dalam capaian pelayanan. Apabila kesenjangan ini 

dibiarkan, maka tujuan strategis administrasi kependudukan untuk 

menyediakan data yang akurat, mutakhir, dan terpercaya akan sulit terwujud. 

Berdasarkan penelitian terdahulu diatas yang dikemukakan oleh Titi 

Darmi, Aldo Nopiansa, & Kasman (2024) maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa implementasi Pelayanan Three in one dalam Pelayanan Administrasi 

Kependudukan di Kota Bengkulu dan instansi terkait Sumber daya manusia 

petugas sudah cukup memadai sesuai dengan pembagian tugas. Begitu pula 

sumber daya pendukung sarana dan prasarana sebagian besar sudah cukup 

baik. Komitmen petugas Pelayanan Three in one (3 in 1) dalam menjalankan 

tugasnya sudah berpedoman pada Standar Operasional Prosedur (SOP). 

Selanjutnya mengenai pembagian tugas upaya penyebaran tanggung jawab 

prosedur pelayanan pada beberapa petugas telah dilaksanakan dengan jelas 

dan teratur. Dan Gilang Gevara (2021) menyimpulkan bahwa efektivitas 

program 3 in 1 (Three in one) dalam percepatan kepemilikan akta kelahiran di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pangkalpinang Provinsi 

Bangka Belitung belum berjalan dengan baik dikarenakan Faktor-faktor 

penghambat yang mempengaruhi pelaksanaan program 3 in 1 (Three in one) 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pangkalpinang yaitu 

Kurangnya Sumber Daya Manusia, Kurangnya fasilitas yang menjadi 

penunjang pelaksanaan 3 in 1 (Three in one), dan Kurangnya partisipasi 

masyarakat. 
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Urgensi penelitian ini semakin kuat karena persoalan pencatatan 

kematian tidak hanya berdampak pada aspek administratif, tetapi juga pada 

dimensi sosial, ekonomi, dan hukum masyarakat. Data kependudukan yang 

tidak akurat berpotensi menyebabkan kesalahan sasaran dalam penyaluran 

bantuan sosial, ketidaktepatan perencanaan pembangunan, serta lemahnya 

akuntabilitas penggunaan anggaran publik (Bapennas., 2022). Dalam jangka 

panjang, kondisi ini dapat melemahkan kepercayaan masyarakat terhadap 

kapasitas negara dalam mengelola pelayanan publik berbasis data. 

Berdasarkan hasil awal peneliti menemukan adanya permasalahan yang 

sedang terjadi di program Three in one yaitu Rendahnya tingkat pelaporan 

kematian meskipun kebijakan telah tersedia secara normatif,program 

pelayanan Three in one di rancang untuk menyederhanakan prosedur 

pencatatan kematian. Namun secara empiris, masih di temukan rendahnya 

pelaporan kematian. Hal ini menjadi pembamding negatif karena menunjukan 

adanya kesenjangan antara desain kebijakan dan realisasi pelayanan. 

Dengan demikian, penelitian ini menjadi penting tidak hanya sebagai 

evaluasi teknis terhadap pelayanan administrasi kependudukan, tetapi sebagai 

kajian implementasi kebijakan publik yang mengungkap faktor-faktor 

struktural, institusional, dan perilaku yang memengaruhi keberhasilan inovasi 

pelayanan. Melalui analisis Implementasi Program Pelayanan Three in one 

Dalam Administrasi Pencatatan Kematian Di Kecamatan Sungai Serut Kota 

Bengkulu Pada Periode 2020–2025, penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai dinamika 
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implementasi kebijakan di tingkat lokal, sekaligus menawarkan dasar analitis 

bagi perbaikan tata kelola pelayanan publik yang lebih efektif, akuntabel, dan 

berorientasi pada kepentingan masyarakat. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

Penelitian ini yakni: 

1. Bagaimana implementasi pelayanan Program Three in one pada 

administrasi pencatatan kematian di Kecamatan Sungai Serut Kota 

Bengkulu? 

2. Apa faktor – faktor penghambat implementasi program Three in one 

pada administrasi pencatatan kematian di kecamatan Sungai serut Kota 

Bengkulu ? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan di atas, tujuan penelitian ini Adalah untuk : 

1. Menganalisis implementasi pelayanan Program Three in one pada 

administrasi pencatatan kematian di Kecamatan Sungai Serut Kota 

Bengkulu. 

2. Mengidentifikasi faktor – faktor yang mempengaruhi implementasi 

program Three in one pada administrasi pencatatan kematian di 

Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 
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pengembangan ilmu administrasi publik, khususnya pada kajian 

implementasi kebijakan dan inovasi pelayanan administrasi 

kependudukan. Selain itu, penelitian ini dapat memperkaya 

pemahaman mengenai faktor- faktor yang memengaruhi keberhasilan 

implementasi program pelayanan terpadu (Three in one) dalam 

pencatatan kematian di tingkat pemerintah daerah . 

1.4.2 Manfaat praktis  

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

evaluasi bagi Pemerintah Kecamatan Sungai Serut dan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bengkulu dalam 

meningkatkan efektivitas implementasi pelayanan program Three in 

one pada administrasi pencatatan kematian. Hasil penelitian ini juga 

dapat memberikan gambaran mengenai kendala dan kebutuhan 

pelayanan di tingkat kecamatan dan kelurahan sehingga dapat 

dijadikan dasar perbaikan prosedur, koordinasi antarinstansi, serta 

peningkatan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Selain itu, 

penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan kesadaran dan 

pemahaman masyarakat tentang pentingnya pelaporan peristiwa 

kematian serta pemanfaatan layanan administrasi kependudukan yang 

terintegrasi, sehingga tertib administrasi kependudukan dapat 

terwujud secara lebih optimal di wilayah Kecamatan Sungai Serut 

Kota Bengkulu. 


	anisa.pdf (p.1)
	ANNISA OKTAVIANI_ 2263201029_ FULLTEXT.pdf (p.2-162)

