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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan pelaksanaan inovasi pelayanan administrasi berbasis teknologi
informasi di Kelurahan Dinoyo melalui alikasi berbasis android yaitu E-Suradi. Adapun permasalahan yang
dibahas dalam penelitian ini yaitu inovasi layanan pada E-Suradi dan faktor-faktor yang menjadi kunci
keberhasilan dari program ini. Penelitian ini menggunakan konsep inovasi dalam organisasi sector publik yang
terdiri dari beberapa aspek inovasi yaitu inovasi pada aspek kebijakan, metode, sistem, proses, dan produk layanan.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kualitatif. Sumber data yang digunakan antara lain hasil
wawancara sebagai sumber data primer dan dokumen Kelurahan Dinoyo, jurnal serta buku-buku yang releven
sebagai sumber data skunder. Teknik pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Sedangkan teknik analisis data menggunakan tiga tahapan yang meliputi kondensasi data, penyajian data dan
penarikan kesimpulan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa meskipun program E-Suradi merupakan
mengandung cara yang baru dan berlaku diseluruh kelurahan yang ada di Kota Malang akan tetapi masih
mengalami kendala dari berbagai aspek inovasi. Kurangnya respon masyarakat, kapasitas pengurus RT dan RW,
dan terbatasnya produk layanan yang tidak mencantumkan KTP, akta kelahiran dan juga Kartu Keluarga sebagai
jurusan pelayanan administrasi kependudukan.

Kata kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, Administrasi Kependudkan, E-Suradi.

Pendahuluan

Administrasi kependudukan merupakan
salah satu bagian dalam pelaksanaan pelayanan
adminstrasi. Pelayanan administrasi
kependudukan yaitu pelayanan yang berkaitan
dengan dokumen dan data kependudukan  mulai
dari pendaftaran penduduk, pencatatan sipil,
pengelolaan informasi administrasi
kepndudukan serta pendayahgunaan untuk
sector lain. Pelayanan administrasi
kependudukan merupakan salah satu pelayanan
yang penting yang harus diperoleh masyarakat,
karena dokumen kependudukan merupakan
salah satu syarat paling utama bagi masyarakat
dalam memperoleh pelayanan publik yang
lainnya.

Yaitu pelayanan administrative seperti
KTP, KK, akte kelahiran, akte kematian dan
lain sebagainya merupakan pelayanan yang
diselenggarakan untuk menjamin kebutuhan

dasar warga negra, karena dokumen
kependudukan berfungsi untuk menjamin
keberadaan, identitas warga dan hak-hak sipil
lainnya. Oleh karena itu pelayanan administrasi
kependudukan sangat penting agar pemerintah
dapat memperoleh data kependudukan yang
dapat digunakan sebagai informasi dan
pertimbangan bagi kebijakan dan pembangunan
yang dilakukan oleh pemerintah.

Pada bulan oktober  Tahun 2019 muncul
sebuah inovasi dari Dinas KOMINFO Kota
Malang yaitu E-Suradi (Surat Digital) yang
bertujuan untuk meningkatkan kinerja dan
layanan terhadap masyarakat. E-Suradi ini
sangat tinggi manfaatnya di masa pandemic
covid-19.  Program inovasi E-Suradi ini sudah
diterapkan diseluruh kleurahan yang ada di Kota
Malang salah satunya yaitu di Kelurahan
Dinoyo.

Aplikasi e-suradi (Surat Digital)
merupakan sistem surat menyurat resmi dalam
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bentuk elketronik, dimana aplikasi ini menjadi
satu sistem informasi surat bagi seluruh dinas
yang ada di Pemerintahan Kota Malang. Melalui
aplikasi ini, peroses surat-menyurat menjadi
lebih cepat dan efisien bahkan realtime serta
terciptanya manusia yang handal, baik sebagai
pelaksana maupun administrator perangkat
daerah. Dengan aplikasi surat digital ini juga
menciptakan pemerintah yang Good
Governamce menuju Go Green karena
pemakaian kertas yang mulai dikurangi. Selain
itu surat digital ini juga tidak memakan banyak
biaya.

Tujuan dari adanya inovasi E-suradi ini
yaitu mengimplementasikan pelaksanaan
digitalisasi khususnya pelayanan admnistrasi
yang efektif, efisien, cepat dan akurat.
Diskominfo memberikan program inovasi ini
yaitu bertujuan untuk sinkronisasi dan sinegritas
percepatan dan pengembangan kota malang
menuju Smart city. Dan juga di era revolusi
industry 4.0  apapun itu selalu ada kaitannya
dengan pemanfaatnan teknologi informasi.
Apabila kami sebagai ASN enggan melakukan
sebuah inovasi maka sangat jauh ketinggalan
dari dinamika teknologi informasi maka dari itu
tetap berusaha maksimal mungkin untuk
mengikuti perkembangan teknologi informasi.

Pemerintah Indonesia mengeluarkan
kebijakan kependudukan melalui Undang-
Undang Republik Indonesia Tahun 2006 Nomor
23 tentang administrasi kependudukan. Terdapat
beberapa  instansi daerah yang mengalami
masalaha dalam melayani administrasi
kependudukan. Salah satunya yaitu Kelurahan
Dinoyo,  Kelurahan Dinoyo dalam pelayanan
administrasi kependudukannya dalam sehari
hampir 100  atau bahkan lebih permohonan
untuk pembuatana berkas hal ini yang
menyebabkan kantor kelurahan menjadi penuh
dan sesak. Sedangkan Sumber Daya Manusia
(SDM) yang dimiliki oleh kelurahan dinoyo
sangatlah terbatas.  Mayarakat yang menerima
pelayanan harus rela mengantri 15-30 menit
untuk dilayani petugas karna jumlanya yang
sangat banyak.

Kehadiran program E-Suradi diharapkan
mampu membantu masyarakat, khususnya
masyarakat di Kelurahan Dinoyo dalam
mengurus beberapa kebutuhan yang melingkupi
administrasi kelurahan. Program ini melayani
15 jenis pelayananan administrasi
kependudukan seperti pelayanan surat Ijin
Usaha, surat Ijin Keramaian, surat pindah, surat
ijin usaha mikro, surat kelakuan baik, surat
pernyataan miskin, surat keterangan, surat

keterangan belum menikah, surat ketranga
menikah, surat pindah nika, surat kuasa, surat
pindah masuk, surat pengatar SKCK, formulir
izin penggunaan tana makam, surat keterangan
domisili usaha. Pada tahun pertama
pelaksanaannya mengalami beberapa kendala
diantaranya masih belum lengkap seperti surat
ketrangan, surat domisili dan juga banyak warga
yang tidak dapat mengoprasionalisasikan
program ini dikarenakan keterbatasan dalam
kemampuan Sumber Daya Manusia dalam
menjalankan komunikasi melalui smartphone.
Para RT dan RW yang sudah tua menjadi
penghambat karena memiliki keterbatasan
dalam penggunaan smartphone, selain itu, pihak
kelurahan masi kurang dalam melakukan
sosialisasi.  Pada dasarnya inovasi ini hadir
karena adanya keluhan dari masyarakat untuk
menerima pelayanan yang sesuai dengan
prosedur dan juga tuntutan dari Kelurahan
Dinoyo untuk memberikan pelayanan yang
prima. Sehingga dalam pelaksanaanya, inovasi
ini sangat membantu pemerintah Kelurahan
Dinoyo dalam meningkatkan kualitas
pelayanan.

Namun dalam penyelenggaaraan
pelayanan administrasi kependudukan melalui
Surat Digital (suradi) masih adanya beberapa
masalah yaitu meliputi tingkat sosialisasi yang
masi rendah, pengetahuan masyarakat yang
masih rendah tentang teknologi, masih banyak
masyarakat yang lebih memili pelayanan yang
manual daripada menggunakan teknologi online
dan kebutuhan penduduk melalui Suradi.

Maka dari itu dalam pelaksanaan inovasi
program Suradi  di Kelurahan Dinoyo demi
menunjang kualitas pelayanan tersebut, yaitu
masih membutuhkan sedikit perbaikan agar
inovasi pelayanan tersebut dapat lebih sempurna
antara lain yaitu diadakan pelatihan baik teknis
maupun non teknis, optimalisasi penggunnaan
IT, peningkatan sarana perasarana, serta
sosialisasi untuk menginformasikan adanya
proses pelayanan yang baru sehingga
memanilisir diskersi antara masyarakat dengan
pemerintah Kelurahan Dinoyo.

Rumusan Masalah
1. Bagaimana bentuk pelaksanaan inovasi

pelayanan administrasi kependudukan
berbasis teknologi informasi di Kelurahan
Dinoyo?

2. Bagaimana Faktor penghambat pelaksanaan
inovasi pelayanan administrasi
kependudukan berbasis teknologi informasi?
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Metode Penelitian
Penelitian Jenis penelitian ini kualitatif

deskriptif merupakan salah satu dari jenis penelitian
yang termasuk dalam jenis penelitian kualitatif.
Menurut Sugiyono (2005:21) menyatakan bahwa
metode deskriptif adalah suatu metode yang
digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis
suatu hasil penelitian tetapi tidak digunakan untuk
membuat kesimpulan yang lebih luas.Penelitian ini
berupaya intuk mengetahuhi Pelaksanaan Inovasi
Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan
Berbasisis Teknologi Informasi di Kelurahan Dinoyo
Kecamatan Lowokwaru Kota Malang.

Hasil dan Pembahasan
Bentuk pelaksanaan inovasi  pelayanan
administrasi kependudukan berbasis teknologi
informasi di Kelurahan Dinoyo.
a. Kebijakan Program E-Suradi di Kelurahan

Dinoyo
Inovasi  sering kali diidentikan dengan

penggunaan cara baru oleh organisasi profit untuk
memperoleh efektivitas dan efesiensi baik produk,
maupun layanan, baik metode dalam menghadapi
bisnis. Aksi inovasi yang kerap kali dilakukan oleh
organisasi pemerintahan seperti sudah menjadi
gejala. Hal ini terlihat dari maraknya program dan
layanan yang dijalankan pemerintah baik yang
bersifat fisik maupun kebijakan.

Program e-suradi merupakan program
aplikasi pelayanan administrasi kependudukan
Kelurahan Dinoyo. Program e-suradi sebagai inovasi
pelayanan publik yang nantinya diharapkan dapat
memudahkan masyarakat di Kelurahan Dinoyo Kota
Malang untuk memenuhi hak-haknya sebagai warga
negara. Program e-suradi ini tidak hanya memmbatu
pelayanan yang ada di Kelurahan Dinoyo saja akan
tetapi program ini sudah digunakan oleh seluruh
kelurahan yang ada di Kota Malang.

Adapun manfaat dari E-suradi ini yaitu
memudahkaan segala kegiatan masyarakat dalam
mengurus semua admnistrasi yang ada diseluruh
kelurahan yang ada di kota malang salah satunnya
yaitu Kelurahan Dinoyo, adanya aplikasi ini
mempunyai pengaruh terhadap masyarakat di luar
kota, masyarakat yang menggunakan pelayanan ini
hanya membutuhkan waktu sebentar saja tidak
sampai satu hari. E-suradi ini bisa memberikan 15
jenis pelayanan.

Dalam merealisasikan program berbasis
pelayanan publik di Kelurahan Dinoyo Kota Malang
e-suradi ini memberikan pelayanan publik yang lebih
efisien sehingga masyarakat di Kelurahan Dinoyo
tidak lagi harus menyelesaikan dengan cara

penerapan yang dilakukan kelurahan sebelumnyam
masyarakat dapat melakukan pelayanan melalui
aplikasi e-suradi yang sudah tersedia di dalam
aplikasi Play Store dan AppStrore  untuk
memudahkan masyarakat dalam menyelsaikan
administrasi publik. Dengan demikian, maka
penelitiam ini dilakukan dalam rangka mencari tahu
seperti apa dan juga sejauh mana pelaksanaan
inovasi pelayanan  administrasi kependudukan
melalui program aplikasi e-suradi di Kelurahan
Dinoyo. Dari pengamatan yang dilakukan penulis,
apilikasi ini ini memang seperti yang diterangkan
diatas. Pogram ini digagas oleh kominfo Kota
Malang Ferry Hari Agung, S.T., M.T.  Kelurahan
Dinoyo  menyediakan 1 buah computer khusus untuk
mengelola administrasi e-suradi disetiap RT dan RW
terutma untuk surat menyurat.

b. Sosialisasi Program E-Suradi di Kelurahan
Dinoyo Malang

Sosialisasi merupakan suatu proses
bagaiamana memperkenalkan proses bagaimana
orang tersebut  menentukan tanggapan serta
reaksinya. Sosialisasi ditentukan oleh lingkungan
sosial, ekonomi dan kebudayaan dimana individu
berada, selain itu juga ditentukan oleh interaksi
pengalaman-pengalaman serta keperibadiannya.

Kelurahan Dinoyo melakukan sosialisasi
terkait penggunaan dan manfaat e-suradi yaitu
melalui RT dan RW yang kemudian disampaikan
kepada warga masing-masing. Kelurahan Dinoyo
dalam mengoptimalkan sosialisasi yaitu dengan
memberikan materi tentang e-Suradi dalam setiap ada
kegiatan RT/ RW, ataupun ada lomba PKK.
Sebelumnya Dinas Komunikasi dan Informatika
(Kominfo)  Kota Malang menggelar sosialisasi  dan
bimbingan Teknis Surat Digital (e-Suradi) pada
november 2019  sosialisasi ini dihadiri lansung oleh
seluruh Organisasi Pemerintah Daerah  (OPD) dan
kelurahan yang dibuka oleh Sekertaris Dinas
Kominfo  Kota Malang mewakili Kepala Dinas
Komnfo Kota Malang. Adapun tujuan
mengimplementasikan pelaksanaan digitalisasi,
khususnya proses administrasi surat perangkat daerah
yang efektif, efisien, cepat akurat.  Kegiatan ini juga
untuk sinkronisasi dan sinegritas percepatan dan
pengembangan Kota Malang menuju smart city. Oleh
karena itu pemerintah daerah dapat memanfaatkan
kemajuan teknoogi informasi dan komunikasi dalam
upaya untuk peningkatan kualitas pelayanan publik.

Sehingga dapat disimpulan bahwa
Sosialisasi yang dilakukan oleh Kelurahan Dinoyo
masih sangat kurang karana masyarakat yang terlibat
sangat terbatas, hal ini yang menyebabkan banyaknya
masyarakat yang kurang mengetahui tentang adanya
inovasi E-Suradi di Kelurahan Dinoyo. Dalam
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mengatasi masalah ini Kelurahan Dinoyo harus
memperluas lagi sosialisasi dengan begitu
masyarakat bisa mengetahui dan lebih antusias dalam
mengakses aplikasi E-Suradi ini.

c. Pelayanan dan pelaksanaan administrasi melalui
aplikasi E-suradi

Pelayanan E-suradi ni sangat cepat,
masyarakat yang ingin mengurus surat tidak perlu
memakan waktu lama.  Hanya dalam waktu lima
menit  masyarakat sudah dapat mengambil surat yang
dibutuhkan. Prosesnya juga sangat mudah dan tidak
repot, hanya dengan menggunakan smartphone saja,
masyarakat bisa lansung mengkses aplikasi dan
mengajukan surat apa yang diinginkan. Dengan
melalui suarat pengantar RT,RW lalu kemudian
mengambil hasil suaratnya dikelurahan.

Warga yang datang ke kantor kelurahan
hanya tinggal mengambil surat yang ingin diurus
tanpa mengurus segala jenis administrasi seperti
sebelumnya yang membutuhkan waktu yang lama.
Dari segi waktu sistem aplikasi ini sangat efisien
kareana tidak memakan waktu yang lama dalam surat
menyurat, jadi masayarakt tidak perlu menunggu
lama.

Lurah Dinoyo juga menjelasakan tentang
bagaimana efektif dari sistem aplikasi ini,  jadi
adapun efektif dari aplikasi ini itu, kita idak capek-
capek ngetik lagi, kalo menggunkan e-suradi ini
tinggal masukan nik terus tinggal klik lansung
decetak dan jadi, dan juga untuk mengetahui suratnya
sudah ditanda tangan atau sudah di setujui itu
warnanya ijo tapi kalo belum ditanda tangan biasanya
muncul juga dilayar computer itu ada
pemeberitahuannya yang warna merah, kalo sudah
jadi lansung di ambil sama warganya.

Pelayanan yang ada di kelurahan Dinoyo
dibagi menjadi dua yaitu pelayanan menggunakan
sistem aplikasi _suradi dan juga pelaynan
konvesional. Pelayanan melalui sistem konvesional
masih tetap digunakan apabila warga ada warga yang
belum tau cara menggunakan aplikasi E-Suradi, atau
belum tau adanya tentang e-suradi ini.

Menggapi hal tersebut Kelurahan Dinoyo
melakukan evaluasi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan yang ada di Kelurahan Dinoyo. Dengan
begitu dapat diketahui perubahan baik dan juga
kekurangan dari sistem pelayanan tersebut. Sehingga
bisa mempertahankan dan terus ditingkatkan lagi
agar tidk terjadi penurunan sedikitpun pada proses
pelayanan
d. Evaluasi program E-Suradi

Pengertian evaluasi menurut para ahli seperti
Wrigstone, dkk (1956) mengatakan bahwa evalusai
merupakan penaksiran terhadap pertumbuhan dan
kemajuan kea rah tujuan atau nilai-nilai yang telah

ditetapkan. Sedangkan dalam perusahaan, pengertian
evaluasi proses pengukuran akan efektifitas strategi
dalam upaya dalam pencapaian bagi perusahaan.

Kelurahan Dinoyo melakukan evaluasi yaitu
melakukan monitoring melalui aplikasi dari computer
yang digunakan yang digunakan untuk pelayanan
proses administrasi surat-menyurat  melalui aplikasi
e-suradi ini. Evaluasi yang dilakukan oleh Kelurahan
Dinoyo terhadap E-suradi tidak memonitoring
lansung kepada warga, akan tetapi dilihat lansung
dari computer yang biasa digunakan untuk pelayanan
administrasi yang ada di kelurahan. Dan apabila ada
kendala pihak kelurahan dan juga para RT dan RW
lansung dipanggil.

Faktor penghambat pelaksanaan inovasi
pelayanan administrasi kependudukan berbasis
teknologi informasi.
a. Kurangnya pemahaman Ketua RT dan RW

mengenai teknis program e-Suradi
Hambatan merupakan hal yang

sering ditemukan pada setiap pekerjaan sehingga
perlu adanya tindakan yang serius agar semua
pelayanan berjalan dengan lancar dan tidak ada
penundaan dalam proses data mapun data yang belum
lengkap secara administrative.

Pelayanan yang menggunakan
aplikasi merupakan salah satu inovasi yang sangat
efisien dalam mempercepat proses surat-menyurat.
Dalam setiap pelaksanaan inovasi baik itu yang baru
maupun yang sudah lama pasti selalu ada persoalan-
persoalan yang sering muncul. Pelayanan yang
menggunakan smartphone ini tidak begitu berjalan
lancar karena membutuhkan cara sendiri dalam
mengakses sistem aplikasi ini. Yang dibutuhkan
dalam kelancaran pelakasanaan program ini yaitu
Sumber Daya Manusia. Akan tetapi kendala yang
dihadapi oleh Kleurahan Dinoyo ini ada pada RT dan
RW itu sendiri.

Masalah yang ditemui sendiri
adalah bagaimana SDM  tidak bisa menggunakan
sistem ini. Penyebabnya pengetahuan yang kurang
atau pengalaman dalam penggunaan smartphone
sebagai syaratnya. RT dan RW yang kurang
berkompeten dalam menggunakan teknologi
sehingga mempersulit warganya  untuk mengurus
surat-menyurat  secara cepat. Dengan alasan faktor
usia atau tidak perna menggunakan smartphone
dalam kehidupan sehari-hari. Untuk menggunakan
aplikasi ini, pihak RT ampun RW harus mempunyai
email atau g-mail, tetapi ada pihak dari RT atau RW
yang tidak tau sama sekali tentang apa itu e-mail
maupun g-mail. Kendala tersebut jelas sangat tidak
menguntungkan bagi warga yang ingin melakukan
proses pelayanan yang efisien, sehingga warga yang
ingin mengurus surat-menyurat  harus menggunakan
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pelayanan yang konvesional yng memakan waktu
lebih banyak.

b. Kurangnya sosialisasi program E-Suradi dari
pihak Kelurahan Dinoyo

Pelayanan adamnistarsi di Keluarahan Dinoyo
yang baru berjalan dua tahun lebih tentu sebelumnya
sudah ada pemberitahuan kepada masyarakat agar
masyarakat mengetahui cara menggunakan sistem
aplikasi tersebut. Lurah Dinoyo mengatakan bahwa
sosialisasi dilakukan setiap setahun sekali. Sosialisasi
yang dilakukan oleh pihak kelurahan juga hanya satu
kali dalam setaun dan tidak melibatkan masyarakat
dan sangat terbatas. Sosialisasi yang dilakukan tidak
secara lansung dengan masyarakat dan hanya melalui
beberapa orang saja yang menyebabkan keterbatasan
informasi kepada masyarakat. Penyampaian
informasi yang kurang lengkap dan tidak semua
warga tahu karena penyampaian tidak merata tentang
adanya sosialisasi yang menjadi kendala. Dan juga
banyak dari RT lupa menyampaikan kepada
masyarakat.

Dalam pelaksanaan inovasi juga tentu
membutuhkan sumber daya manusia yang bagus,
akan tetapi pelaksanaan inovasi di Kelurahan Dinoyo
masih mengalami beberapa kendala dimulai dari RT
dan RW yang masih belum mengetahui cara
penggunaan aplikasi E-Suradi, ada beberapa RT dan
RW yang masih belum paham cara menggunakan
Smatphone hal ini yang menyebabkan masyarakat
harus menggunakan cara pelyanan yang konvesional.

Dengan begitu sumber daya manusia di
Kelurahan din oyo harus diperbaiki lagi karna pada
dasarnya sumber daya manusia merupakan aset yang
harus dijaga, dilatih, dan dikembangkan karena
sumber daya manusia merupakan penggerak
organisasi itu sendiri. Sumber daya manusia adalah
individu yang bekerja pada organisasi.

c. Respon masyarakat Kelurahan Dinoyo yang masih
rendah dalam mengakses program E-Suradi

Masyarakat merupakan faktor penting dalam
meningkatkan mutu pelayanan yang ada di Kelurahan
Dinoyo, beberapa respon masyarakat mengatakan
bahwa pelayanan yang ada di Kelurahan Dinoyo
sudah bagus pemerintahan Kelurahan Dinoyo
merupakan pemenrintahan yang berhadapan lansung
dengan masyarakat. Namun respon masyarakat
terhadap adanya sistem aplikasi E-suradi ini masih
kurang, masih banyak warag yang menggunakan
pelayanan konveional dan juga masih banyak warga
yang belum tau tentang aplikasi E-suradi.

Respon masyarakat terkait dengan pelayanan
melalui E-Suradi ini sangat puas akan tetapi dalam
implementasi program ini belum memenuhi kepuasan
masyarakat, hal tersebut dilihat dari masyarakat yang

belum menggunakan aplikasi E-Suradi terkususnya di
Kelurahan Dinoyo. Penulis melakukan wawancara
dengan beberapa warga mengenai dengan respon
mereka terhadap aplikasi Suradi ini dan dari hasil
wawancar penulis dengan waraga di beberapa RT
yang ada di Kelurahan Dinoyo masih banyak waraga
yang belum tau tentang adanya aplikasi E-Suradi.
Untuk itu pihak kelurahan harus melakukan
sosialisasi terhadap masyarakat tentang aplikasi E-
suradi ini.

d. Keterbatasan Produk Layanan
Dalam inovasi program E-Suradi ini masih

mengalami keterbatasan produk layanan meskipun
sudah bisa melayani 15 jenis produk layanan akan
tetapi inovasi ini belum bisa mencantumkan layanan
KTP, akta kelahiran dan juga Kartu Keluarga sebagai
jurusan pelayanan administrasi kependudukan.

Selain itu enggunaan teknologi pasti rentan
dengan masalah yang ada pada sistem itu sendiri.
Masalah itu sendiri penulis temukan dari hasil
wawancara dengan salah satu kariyanwan di
Kelurahan Dinoyo yaitu pak Fatur ia menjelaskan
kalo dari sistem yang pake sekarang yaitu e-suradi
masi belum ada notifikasi atau pemberitahuan di
smartphone. Ini merupakan salah satu kendala
mengapa  kurangnya respon dari SDM kepada warga
karena tidak tahu jika ada warga yang ingin
mengurus surat.

Masalah ini yang menjadi kendala yang
menyebabkan pelayanan bisa jadi tertunda dan salah
paham antara kedua bela pihak. Dan juga warga yang
tidak dapat persetujuan dari RT untuk mengurus
suarat-menyurat. Sehingga warga sendir yang datang
lansung ke RT dan RW untuk melakukan pernyataan.
Kendala ini juga yang menyebabkan pelayanan
awalnya efisien dan juga cepat menjadi pelayanan
seperti sebelumnya atau pelayanan konvesional karna
harus bertatap muka lansung dengan RT dan RW
terlebih dahulu.

Pada inovasi pelayanan program E-Suradi
yang diselenggarakan Diskominfo di Kelurahan
Dinoyo Kota Malang, produk pelayanan yang
dihasilkan anatara lain: Surat Pengantar, Surat izin,
Usaha Mikro, dan Kecil, Formulir Izin Penggunaan
Tana Makam, Surat Keterangan Pindah Nika, Surat
Keterangan Nikah, dll. Kelurahan Dinoyo sudah
dapat menyelenggarakan pelayanan dengan baik
dengan memberkan pelayanan yang sesuai dengan
yang telah ditentukan sebelumnya. Peneliti dapat
melihat bahwa produk pelayanan yang dihasilkan
atau diterima oleh masyarakat sudah bagus.

Kesimpulan
Berdasarkan  hasil penelitian yang telah

dilakukan, pelaksanaan inovasi E-Suradi (Elektronik
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Surat Digital) dengan memanfaatkan teknologi
melalui smartphone, hal ini dilakukan untuk
mengikuti perkembang jaman yang serba digital.
Pada dasarnya tujuan dari penggasan apliksi E-Suradi
ini untuk memudahkan para dinas instansi masing-
masing. E-Suradi bertujuan untuk meningkatkan
kinerja para petugas pejabat struktural perangkat
daerah.

Meskipun dalam pelaksanaannya inovasi E-
Suradi di Kelurahan Dinoyo masih mengalami
beberapa kendala atau permasalahan yang dapat
memengaruhi keberhasilan inovasi. E-Suradi
memiliki bebrapa bentuk inovasi diantaranya yaitu
inovasi dalam aspek kebijakan, inovasi sistem,
inovasi proses, inovasi metode, dan inovasi produk
layanan. Dilihat dari inovasi metode program E-
Suradi menampilkan mekanisme pelayanan yang
berbeda dan baru dari pada pelayanan yang manual.

Dalam pelaksanaan inovasi E-suradi di
Kelurahan Dinoyo mengalami beberapa faktor
penghambat yang menjadi kendala dalam pelaksanan
E-Suradi ini. Adapun faktor penghamabat
diantaranya yaitu kurangnya pemahaman ketua RT
dan RW dalam mengakses aplikasi E-Suradi,
kurangnya sosialisasi yang dilakukan oleh pihak
Kelurahan Dinoyo, respon masyarakat yang masih
kurang terhadap inovasi E-Suradi di Lurah Dinoyo,
dan yang terakhir produl layanan yang masih belum
sempurna.

Adapun saran berdasarkan beberapa faktor
yang menjadi penghambat dalam pelaksanaan inovasi
di Kelurahan Dinoyo, maka diperlukan perbaikan dan
mengatasi bebrapa faktor penghamabat tersebut.
Diharapkan pihak kelurahan dapat memberikan
informasi dan pengetahuan kepada publik terutama
kepada ketua RT dan RW mengenai deskripsi,
manfaat, dan tujuan dari E-Suradi. Lurah Dinoyo
juga harus melakukan sosialisasi secara intens kepada
masyarakat, dengan cara terjun lansung ke
masyarakat yaitu dengan sosialisasi lansung ke setiap
RT dan RW dan mengundang seluruh kepala
keluarga tiap RT.

Sedangkan untuk meningkatkan respon
masyarakat, Lurah Dinoyo harus bisa membatasi
pelayanan yang secara konvesional atau manual, atau
memberikan kebijakan yang serius dengan begitu
warga terpaksa menggunakan aplikasi E-Suradi.
Terkait dengan produk lauyan pihak terkait
diharapkan menambah produk layanan dalam aplikasi
Surat Digital, seperti KTP, dan KK agar lebih
berkualitas dari pelaksanaan pelayanan sebelumnya.
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