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Abstract. Public service can be said as a mirror of the relationship between the
government and its citizens. Public services are also a medium for channeling the
government's attention to the demands and needs of its people, especially at the present
time where we are entering the era of society 5.0 which is defined as a period of intense
human competition because various sectors of life coexist with the use of
communication technology. The implementation of E-government has also been widely
implemented in several government agencies in Indonesia, including the Population and
Civil Registration Office of the City of Padang, West Sumatra, with the use of an online-
based service system to improve service quality and quality. This isin accordance with
the statement by the Head of the Padang City Disdukcapil Edi Hasymi who said that
"this online service follows up on an appeal from the Ministry of Home Affairs for
Disdukcapil in each district/city to implement online adminduk services to make it
easier for people to carry out adminduk services'
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Abstrak. Pelayanan publik bisa dikatakan sebagai cermin hubungan antara pemerintah
dengan warga negaranya. Pelayanan publik juga menjadi media penyalur perhatian
pemerintah akan tuntutan dan kebutuhan masyarakatnya terkhusus pada masa sekarang
dimana kita sedang memasuki era society.yang diartikan sebagai masa persaingan ketat
manusia karena berbagai sektor kehidupan yang berdampingan dengan pemanfaatan
teknologi komunikasi. Pengimplementasian E-government pun sudah banyak
diterapkan di beberapa instans pemeritah di Indonesia, tak terkecuali di Dinas
Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Padang, Sumatera Barat dengan penggunaan
sistem pelayanan berbasis online untuk peningkatan mutu dan kualitas pelayanan.Hal
ini sesuai dengan pernyataan Kepala Disdukcapil Kota Padang Edi Hasymi yang
mengatakan bahwa “pelayanan online ini menindaklanjuti imbauan dari Kemendagri
agar Disdukcapil di masing-masing kabupaten/kota menerapkan pelayanan adminduk
secara online untuk memudahkan masyarakat melakukan pelayanan adminduk”

Kata kunci: pelayanan berbasis online
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LATAR BELAKANG

Pelayanan publik bisa dikatakan sebagai cermin hubungan antara pemerintah
dengan warga negaranya. Pelayanan publik juga menjadi media penyalur perhatian
pemerintah akan tuntutan dan kebutuhan masyarakatnya terkhusus pada masa sekarang
dimana kita sedang memasuki era society 5.0 yang diartikan sebagai masa persaingan
ketat manusia karena berbagai sektor kehidupan yang berdampingan dengan

pemanfaatan teknologi komunikasi.

UU NO 25 tahun 2009 adalah dasar yang mengatur tentang pelayanan publik
yang disahkan oleh presiden ke enam Republik Indonesia yakni DR. H Susilo Bambang
Y udhoyono tepatnya pada tanggal 18 Juli 2009 di Jakarta.Dalam UU ini dijelaskan
bahwa defenis pelayanan publik bagi warga negara atau penduduk ialah suatu
rangkaian kegiatan penyelenggaraan pelayanan publik dalam rangka pemenuhan
kebutuhan atas barang atau jasa serta pelayanan administratif lainnya yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik sesuai dengan peraturan perundang-undangan
yang berlaku.Defenis tersebut selaras dengan pendapat Mahmudi (2010:223), yang
mendeskripsikan pelayanan publik sebagai suatu upaya kegiatan pemenuhan kebutuhan
publik sekaligus sebagai pelaksana pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
pelayanan publik berdasarkan ketentuan dari peraturan perundang-undangan yang telah
ditetapkan.

Pendapat Mahmudi (2010) dipertegas oleh Sampara Lukman dengan
mengartikan pelayanan sebagai kegiatan interaksi langsung antar individu baik dengan
orang lain maupun mesin fisikk demi penyediaan kepuasan dari pelanggan.Dari berbagai
pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik diartikan sebagai kegiatan
pemenuhan kebutuhan publik oleh penyelenggara pelayanan publik.

Tuntutan publik seiring dengan perkembangan zaman saat ini dimana kemajuan
teknologi merambah hampir ke semua sektor kehidupan masyarakat mengharuskan
pemerintah untuk melakukan suatu reformasi pelayanan publik yakni peningkatan pada
aspek mutu dan kinerja kualitas pelayanan publik melaui pengembangan berbasis
teknologi informas ke dalam aspek pemerintahan baik di tingkat pusat maupun daerah

sehingga dikenal suatu sistem yang disebut dengan sistem e-government.
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Namun faktanya, dalam mengakses layanan online pada Dinas Kependudukan
Dan Pencatatan Sipil Kota Padang ditemui beberapa kendala seperti masyarakat yang
kesulitan mengakses situs layanan online karena pola informasi, terbatasnya
ketersediaan nomor outline seperti yang diakui oleh Kepala Disdukcapil Kota Padang
dalam pengoptimalan layanan berbasis online pada Disdukcapil Kota Padang (Edi
Hasymi) “permasalahan awal yang ditemui dalam penerapan layanan berbasis online di
Disdukcapil Kota Padang adalah kesulitan mengakses layanan tersebut sehingga
diperlukan perbaikan pada sistem pola layanan informasi, ketersediaan nomor outline
dan tambahan pada aspek sumber daya manusia berupa bantuan baik dari petugas
kecamatan/kelurahan dan hal tersebut diharapkan mampu meningkatkan kualitas
pelayanan, Edi Hasymi menambahkan untuk alur layanan online ini, permohonan dan
persyaratan layanan diupload oleh masyarakat melalui aplikasi online kemudian
dokumen yang sudah ditandatangani secara elektronik (TTE) dikirimkan ke masyarakat

melalui email yang didaftarkan”.

Berdasarkan latar belakang mengenai tuntutan kebutuhan pelayanan publik
berbasis digital sesuai dengan perkembangan teknologi yang tidak lepas dari segala
aktivitas masyarakat Kota Padang, Sumatera Barat dalam hal penerapan inovas
pelayanan publik berbasis teknologi dan informasi (disdukcapil.padang.go.id) maka
peneliti ingin mengetahui lebih lanjut dan meneliti tentang pelayanan publik berbasis
digital yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Padang.

METODE PENELITIAN

Menurut Denzim dan Lincoln (1994), penelitian kualitatif merupakan suatu
penggunaan latar alamiah yang bertujuan untuk menafsirkan fenomena-fenoma yang
timbul dengan berbagai varias metode. Sementara Erickson (1968), mendeskripsikan
tujuan dari penelitian kualitatif yakni menemukan narasi kegiatan dan dampak yang

muncul dari tindakan yang dilakukan.
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Adapun metode-metode penelitian, antaralain :

1

Purposive(disengaja)

Tahapan pertama yang perlu dilakukan peneliti ialah menentukan sumber data
melalui beberapa kriteria yang relevan dengan penelitian yang akan dilakukan. Tentu
sgja informan ini adalah orang yang mengerti dan mengetahui banyak tentang
masalah yang sedang diteliti, seperti master penelitian.

Sampling (sampel)

Arikunto (2002) menyatakan bahwa sampel merupakan bagian dari populas
penelitian.Hal serupa dikemukakan oleh Sugiyono (2001: 56), dengan mengartikan
sampel sebagai bagian dari jumlah dan sifat yang dimiliki oleh populasi.

Metode Wawancara

Metode wawancara marak digunakan dalam penelitian karena dinilai mudah,
efisien, dan efektif dengan mengajukan pertanyaan secara langsung (face to face)
kepada narasumber yang bersangkutan berupa tanya jawab serta bertujuan untuk
memperoleh data atau informasi yang efektif (Adawiyah,2017:47).

Metode Observasi

Menurut Adawiyah (2017), metode observasi adalah suatu kegiatan pengamatan
dan pencatatan tentang topik yang berkaitan dengan masalah penelitian yang akan
diteliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN

123

A. Penerapan Reformasi Administrasi Pelayanan Berbasis Online Pada Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Padang

Pada saat ini masih ditemui beberapa kendala atau permasalahan dalam
penerapan pelayanan administrasi  kepedudukan secara online di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Padang.Salah satunya ialah kerancuan

informasi dan tidak terdatanya Nomor Induk Kependudukan. Contoh kasus
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dalam hal pelayanan akta kematian pasien covid-19 di Disdukcapil Kota Padang,
terdapat 509 kematian akibat covid-19, namun dalam penanganan permintaan
entry data terdapat 93 data yang tidak bisa diproses lebih lanjut karena tidak
ditemukan informasi menenai NIK yang bersangkutan. Permasalahan lain yang
dihadapi Disdukcapil Kota Padang adalah ketidakmampuan masyarakat dalam
mengakses layanan applikasi kependudukan karena kesalahan sistem sehingga
diperlukan perbaikan dan layanan berbasis online diberhentikan sampai waktu
yang ditentukan.

Sosialisas yang dilakukan untuk memperkenalkan sistem digital dalam
hal pelayanan administrasi pada masyarakat melalui Disdukcapil Kota Padang
dinilai belum optimal karena sebagian masyarakat yang belum paham dan tidak
familiar dengan sistem dan tatacara pelayanan aplikasi sehingga diperlukan
upaya ekstra agar penyebaran informas terkait sistem digital ini terealisasikan
pada masyarakat. Berdasarkan informas hasil wawancara, peneliti
menyimpulkan bahwa cara sosidisasi pelayanan digital yang dilakukan
Disdukcapil Kota Padang ialah dengan memperkenalkan sistem aplikasi melalui
penyuluhan yang dilakukan oleh pegawai kecamatan/kelurahan kemudian
disebarluaskan pada masyarakat sekitar. Dibutuhkan kejelasan dari pimpinan
atau ketua dari instans terkait agar pelaksanaan sistem layanan berbasis online
ini dapat terarah dan terkoodinir dengan baik sehingga layanan online ini siap
memberikan pelayanan kepada masyarakat.

Sementara aspek kinerja pegawai dinilai sudah baik karena data di
lapangan ditemui bahwa admin dan operator layanan Disdukcapil online Kota
Padang sudah memahami tugas dan tanggung jawabnya dalam pengelolaan
berbagai operator pelayanan masyarakat terkhusus dalam hal pengurusan
dokumen kependudukan

Agar layanan aplikasi Disdukcapil online Kota Padang dapat berjalan
sebagai mana mestinya dibutuhkan sumber daya manusia yang memiliki loyalitas
serta kemampuan yang sesuai bidang, mulai dari penanggung jawab layanan
Disdukcapil Online Kota Padang hingga semua pegawai yang ikut andil dalam
pelayanan administrasi kependudukan berbasis digital.
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B. Faktor-Faktor Yang Menjadi Kendala Dalam Penerapan Pelayanan

Berbasis Online Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota

Padang

Inovasi pelayanan berbasis online ini dapat dikatakan berhasil apabila
dalam implementas program-program dan fitur yang terdapat dalam aplikas
tersebut dapat membantu dan menyelesaikan masalah layanan administrasi
kepedudukan di Kota Padang.Survei pada tahun 2020 mengatakan bahwa
masyarakat cukup puas dengan layanan aplikasi Disdukcapil Kota Padang,
disamping itu masih banyak opini masyarakat tentang perlunya perbaikan dan
pengembangan untuk peningkatkan kualitas pelayanan  pengelolaan
kependudukan berbasisis digital. Untuk peningkatan kualitas pelayanan maka
perlu analis berbagai faktor baik masyarakat atau instansi maupun teknologi itu
sendiri.

A. Faktor Kontribusi
Faktor-faktor yang mendukung pelaksanaan pelayanan public berbasis web
antaralain :

1. SDM yang memadai di Disdukcapil
Mangjemen Sumber Daya Manusia (SDM) Disdukcapil sebagai factor
pendukung utama pelaksanaan layanan daring dimasa pandemic Covid-19
memenuhi persyaratan. Dari segi kualitas, staf Disdukcapil sangat mumpuni
dalam mengelola pelayanan yang ada. Demikian pula, Disdukcapil secara
kuantitatif membagi tugas dan tanggung jawab secara merata di antara staff
pemeliharaan yang mengelola layanan secara langsung atau tidak langsung.
Sehingga semua titik pelayanan memiliki tanggung jawabnya masing-

masing dan pelayanan dapat berjalan sesuai dengan yang diharapkan.

2. Perangkat yang didukung
Peralatan yang disediakan oleh Disdukcapil sangat sesuai, baik dari segi
hardware maupun software. Komputer yang disediakan oleh Disdukcapil
juga cukup memadai untuk memberikan pelayanan secara online, serta

layout website yang didesain dengan berbagai fungsi untuk membantu
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masyarakat dalam melakukan koreksi data atau dokumen kependudukan dan
catatan sipil.

B. Faktor Pencegahan

Dalam melaksanakan pelayanan public berbasis web tentunya masih ada hal-hal

yang perlu diperhatikan agar dapat mendukung penyediaan layanan, misalnya:

1. Batasan Jaringan
Jaringan tersebut merupakan bagian yang sangat berpengaruh dalam proses
penerbitan dokumen kependudukan dan register kependudukan. Jika
jaringan mati, pemrosesan data akan terpengaruh, sehingga waktu juga akan
bertamba. Jika jaringan pusat terputus, layanan Disdukcapil akan dihentikan
sementara. Jika service masih berjalan secara manual, berbahaya karena bisa
sgja data yang tidak merespon ke server.

2. Kurangnya pemahaman masyarakat.
Banyak masyarakat yang masih belum tahu tentang layanan online. Selain
itu, banyak yang tidak menyadari kemajuan teknologi, apalagi jika ponsel
yang mereka gunakan tidak berbasis android. Dikelompokkan berdasarkan
usia, kaum muda lebih cenderung menerima atau beradaptasi dengan
perubahan dalam pelayanan ini. Disisi lain, orang tua lebih sulit memahami
evolus teknologi dan oleh karena itu bergumul dengan layanan online
selama pandemic. Ada juga orang yang sanagt menolak layanan online,

sehingga terpaksa, tetapi tidak menerimanya.

KESIMPULAN DAN SARAN
A.KESIMPULAN
Menurut hasil penelitian, pelayanan publik adalah semua kegiatan
pelayanan penyelenggara pelayanan publik yang ditujukan untuk memenuhi
kebutuhan penerima pelayanan dan pelaksanaan ketentuan hukum. Pelayanan
publik didefinisikan sebagai pemberian pelayanan (melayani kebutuhan individu
atau masyarakat yang berkepentingan dengan organisasi) menurut prinsip dan

prosedur yang telah ditetapkan.
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Implementas e-government juga telah banyak diterapkan di beberapa
instansi pemerintah Indonesia, antara lain di Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil Kota Padang, Sumatera Barat, dengan menggunakan sistem pelayanan
berbasis web untuk meningkatkan mutu dan kualitas pelayanan. Hal ini
menyusul pernyataan Direktur Disdukcapil Kota Padang, Edi Hasym yang
mengatakan bahwa “layanan online ini merupakan kelanjutan dari himbauan
Kemendagri kepada Disdukcapil di setiap kabupaten/kota untuk meluncurkan
layanan Adminduk online, karena lebih memudahkan masyarakat, untuk
melengkapi layanan adminduk.”

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif yang
bertujuan untuk mengetahui implementasi reformasi mangjemen pelayanan
berbasis web dan kendala dalam penerapannya pada Dinas kependudukan dan
Catatan Sipil kota Padang. Pendekatan kualitatif ini dimaksudkan agar lebih
peka dan tanggap terhadap model nilai yang dihadapi oleh peneliti.

Saat ini masih terdapat permasalahan dalam pelaksanaan pelayanan
pengurusan kependudukan secara online, seperti pelayanan pengurusan akta
kematian pasien Covid-19 di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
Padang. Pasalnya, pelayanan pengurusan akta kematian pasien Covid-19
berbeda dengan pengurusan akta kematian biasa. Masalah lain yang dihadapi
oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Padang adalah masyarakat
tidak dapat mengakses layanan kependudukan online ini untuk beberapa waktu.
Layanan online Disdukcapil Kota Padang dihentikan sementara karena
perbaikan bug dan kendala pemeliharaan sistem. Sosialisasi sudah dilakukan
melalui aplikasi online Disdukcapil Kota Padang, namun sosiadisasi yang
diberikan masih kurang karena masih ada masyarakat yang belum familiar
dengan aplikas ini, sehingga perlu upaya lebih agar penyebarannya lebih
merata. Aplikasi ini merupakan aplikas baru yang perlu perbaikan dan
pengembangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan  pengelolaan
kependudukan. Hal ini tentunya disebabkan oleh beberapa faktor, baik dalam

masyarakat atau institusi maupun teknologi itu sendiri, antaralain:
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Faktor pendukung adalah kecukupan sumber daya manusia Disdukcapil
dan peralatan pendukung, dan faktor penghambat adalah keterbatasan jaringan
dan pemahaman masyarakat yang kurang.

B. SARAN
Beberapa saran yang dapat disampaikan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil diharapkan mampu mengatasi
kekurangan sebagai penerima pelayanan akibat pengaduan masyarakat dan
terus menjaga bahkan meningkatkan kualitas pelayanan yang ada dan
menjadi input politik. terutama untuk pelayanan publik.

2. Kementerian Kependudukan dan Catatan Sipil diharapkan terus berupaya
memenuhi  kebutuhan sarana dan prasarana untuk  mendukung
terselenggaranya pelayanan publik yang lebih baik demi tercapainya
kepuasan masyarakat yang merupakan salah satu contoh keberhasilan
pelayanan publik.

3. Diperlukan upaya untuk memberikan pendidikan dan pemahaman
berkelanjutan kepada masyarakat tentang penerapan aplikasi kependudukan
dan catatan sipil, yang terus menjadi hambatan dalam proses pelayanan
publik.
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