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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan atas dasar adanya inovasi Sistem Pelayanan Administrass Kependudukan Online
(SPEDULI) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Spil Kabupaten Malang yang dimana dalam
pelaksanaannya terdapat berbagai permasalahan seperti server eror, SODM masyarakat rendah, serta pelayanan
yang lama dan ribet. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, mendeskripsikan, dan menganalisis bagaimana
inovasi SSIPEDULI sebagai penyedia pelayanan administrasi kependudukan secara online di Kabupaten Malang
beserta faktor-faktor yang mempengaruhinya. Penelitian ini dianalisis menggunakan teori atribut inovasi
menurut Rogers yang meliputi relative advantages, compability, complexity, triability, dan observability. Jenis
penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan atribut inovasi
menurut Rogers, inovas sistem pelayanan administrasi kependudukan online berbasis website oleh Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malang dapat berjalan dengan baik dan dapat diterima
masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari adanya keuntungan yang dirasakan masyarakat berupa kemudahan dalam
mengajukan dokumen kependudukan serta lebih efektif dan efisien serta sesuainya inovas tersebut dengan
kebutuhan masyarakat Kabupaten Malang. Faktor pendukung meliputi tercukupinya anggaran, sumber daya
pegawai yang memadai, sarana dan prasarana yang tercukupi, serta antusias masyarakat. Sedangkan faktor
penghambat yaitu permasalahan jaringan dan sistem eror, serta sumber daya masyarakat yang kurang. Strategi
dalam mengatas hambatannya yaitu dengan berkerjasama dengan dinas kominfo dan terus melakukan
sosialisasi.

Kata Kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, Sistem Pelayanan Administrasi Kependudukan Online

Pendahuluan penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia
Pelayanan pub“k pMa dasarnya merupakan Dalam Undang—Undang Nomor 25 Tahun 2009
aspek penting yang menjadi prioritas pemerintah Pasal 1 Ayat 1 menyatakan bahwa, pelayanan publik
karena menyangkut pemenuhan hak-hak kebutuhan adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam
masyarakat luas. Pemerintah adalah penanggung rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai
jawab atas penyediaan pelayanan publik untuk dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
masyarakat dan memfokuskan pada hak antar warga negara dan penduduk atas barang, jasa,
diselenggarakan oleh pemerintah bertujuan untuk oleh penyelenggara pelayanan publik. Hakikat
mewujudkan kesejahteraan dan juga kepentingan pelayanan publik menurut Ratminto & Winarsih
masyarakat |uas. (2013) adalah pemberian pelayanan prima kepada
Penyelenggaraan pemerintahan dapat dinilai masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban
baik apabila kepentingan masyarakat yang dijadikan aparatur pemerintah sebagal abdi masyarakat. Oleh
fokus dalam pelayanan publik yang diberikan. karena itu, upaya menciptakan pelayanan yang
Pelayanan yang baik dan berkualitas berhubungan prima terhadap masyarakat merupakan tanggung
dengan kepuasan masyarakat, sehingga masyarakat jawab dan tugas pemerintah pusat maupun
berhak untuk menilai, menolak, dan menuntut pemerintah daerah.
pelayanan  publik yang diberikan  oleh Dengan adanya otonomi daerah, maka daerah
penyelenggara pelayanan. Indikator kepuasan otonom memiliki wewenang, hak, dan kewajiban
masyarakat itulah sebagai tolak ukur keberhasilan untuk mengurus dan mengatur segala sesuatu urusan
penyelenggaraan pemerintah (Hayat, 2017:1). pemerintah dan kepentingan masyarakat setempat
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 sesuai dengan Undang-Undang Nomor 23 Tahun
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pelimpahan wewenang dari pemerintahan pusat
kepada pemerintah daerah memberikan peluang
bagi pemerintah daerah dalam meningkatkan
kualitas pelayanan publik di daerahnya masing-
masing. Menurut Pasal 11 dan 12 Undang-Undang
Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan
Daerah, administrasi kependudukan dan pencatatan
sipil merupakan kewenangan daerah dalam urusan
pemerintahan wajib yang tidak berkaitan dengan
pelayanan dasar. Berdasarkan ha  tersebut,
pemerintah daerah merupakan penyelenggara
pelayanan administrasi kependudukan dan catatan
sipil di Indonesia.

Pelayanan  administras  kependudukan
(adminduk) mencakup semua penduduk di
Indonesia sgjak lahir sampai meninggal, sehingga
merupakan pelayanan publik yang penting karena
ruang lingkupnya yang luas. Berdasarkan UU
Nomor 24 Tahun 2013 yang merupakan perubahan
dari UU Nomor 23 Tahun 2006 tentang
Administrasi Kependudukan, Pasal 1 menjelaskan
bahwa  administrasi kependudukan iaah
serangkaian kegiatan penataan dan penertiban dalam
pembuatan dokumen dan data kependudukan
melalui pendaftaran penduduk, pencatatan sipil,
pengelolaan informasi administrasi kependudukan
dan pendayagunaan hasil untuk pelayanan publik
hingga pembangunan sektor lainnya. Dengan
demikian, administas kependudukan digunakan
untuk mengkoordinir penataan dan juga penertiban
dokumen-dokumen kependudukan.

Pelayanan  administrass  kependudukan
dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil (Dukcapil) yang tersebar di seluruh
daerah di Indonesia yang meliputi 34 (tiga puluh
empat) provinsi; dan 416 (empat ratus enam belas)
kabupaten; serta 98 (sembilan puluh delapan) kota
(Wiryanto, 2020:143). Dukcapil merupakan
lembaga pemerintahan yang melayani administrasi
kependudukan terkait penerbitan E-KTP, Kartu
Keluarga, Akta Kelahiran, Akta Kematian, Surat
Pindah, Kartu Identitas Anak, dan pembuatan
dokumen kependudukan lainnya. Pelayanan yang
diberikan tersebut dipengaruhi oleh berbagai faktor
seperti permasalahan  yang  dihadapi  baik
permasalahan setempat maupun universal serta
kemampuan masing-masing dispendukcapil dalam
mengimplementasikan  kebijakan  administrasi
kependudukan yang bervariasi, sehingga kualitas
pelayanan yang diberikan jugabervariasi.

Permasalahan dalam pelayanan adminduk
salah satunya berkaitan dengan kondisi geografi dan
sumber daya manusia setempat. Selain itu,
permasalahan yang sangat mempengaruhi dalam
pelayanan adminduk adalah permasalahan global
pandemi covid-19 (Wiryanto, 2020:143). Begitu
juga dengan pelayanan adminduk di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Maang yang memilik permasalahan yang
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disebabkan karena luasnya wilayah Kabupaten
Malang.

Kabupaten Malang merupakan salah satu
kabupaten di Provinsi Jawa Timur yang memiliki
luas wilayah 3.534,86 km2 atau setara dengan
353.486 ha yang merupakan kabupaten terluas
kedua di Jawa Timur seteddlah Kabupaten
Banyuwangi. Karena wilayah yang luas, pelayanan
adminduk di Kabupaten Malang sulit terealisasi
secara merata. Kondisi tersebut terjadi karena
pelayanan adminduk harus dilaksankaan secara
langsung di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malang yang terletak di
Kecamatan Kepanjen. Kecamatan Kepanjen
merupakan pusat kota dan pusat dari pemerintahan
di Kabupaten Malang.

Cakupan wilayah Kabupaten Malang yaitu
terdiri dari 33 kecamatan, 378 desa, dan 12
kelurahan. Dengan cakupan wilayah yang luas dan
banyak, makaseluruh wilayah di Kabupaten Malang
tidak tenjangkau pelayanan adminduk terutama
wilayah yang jauh dari pusat pemerintahan. Tidak
semua penduduk dapat dengan mudah menjangkau
tempat pelayanan. Penduduk yang bertempat tinggal
jauh dari tempat pelayanan akan membutuhkan
biaya yang besar, sehingga mereka enggan untuk
memenuhi kebutuhan terkait dokumen
kependudukannya.

Berdasarkan hasil Sensus Penduduk 2020,
jumlah penduduk Kabupaten Maang pada bulan
September 2020 adalah 2.654.448 jiwa dengan
kepadatan 892 jiwalkm2 (BPS Kabupaten Malang,
2021). Dengan jumlah penduduk yang banyak,
kebutuhan akan dokumen kependudukan juga
terbilang banyak yang menyebabkan pelayanan di
Dispendukcapil Kabupaten Malang menjadi lama
dan antri panjang. Kondisi tersebut mengakibatkan
masyarakat menggunakan jasa calo atau makelar
untuk pengurusan administrasi kependudukannya.
Selain itu, antusias penduduk dalam mengurus
dokumen kependudukan menjadi berkurang.

Kurangnya antusias masyarakat dalam
memenuhi  dokumen kependudukan bertentangan
dengan intruks Menteri Dalam Negeri Nomor
470/83/SJ Tahun 2018 Tentang Gerakan Indonesia
Sadar Administras Kependudukan. Gerakan sadar
adminduk tersebut dibuktikan dengan adanya
kesadaran akan pentingnya dokumen
kependudukan, pentingnya pemanfaatan data
kependudukan, pentingnya pemutakhiran data
kependudukan, dan pentingya pelayanan adminduk
yang membahagiakan rakyat.

Dengan adanya berbagai permasalahan
tersebut menyebabkan masyarakat Kabupaten
Malang tidak puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh Dispendukcapil Kabupaten Malang.
Maka dari itu, Dinas K ependudukan dan Pencatatan
Sipil  Kabupaten Malang harus melakukan
peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat. Dalam rangka mewujudkan hal



Jurnal Respon Publik
Vol. 17, No. 8, Tahun 2023, Hal: 26-37

tersebut, Dinas K ependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malang menciptakan sebuah inovasi.

Inovass merupakan terobosan  dalam
meningkatkan pelayanan publik yang lebih baik.
Inovasi hadir sebagai carabaru yang menggantikan
cara lama. Menurut Everett M. Rogers inovas
merupakan sebuah ide, praktik, atau objek yang
dianggap baru oleh individu atau unit adopsi lainnya
(Melinda, Syamsurizaldi, dan Kabullah, 2020:203).

Inovasi merupakan suatu proses dan/atau
hasil pengembangan dan pemanfaatan suatu produk
atau sumber daya yang telah ada sebelumnya,
sehingga memiliki nilai yang lebih berarti guna
meningkatkan efisienss dan efektivitas (Yanuar,
2019:2). Dengan memanfaatkan teknologi,
informasi, dan komunikasi dapat menyederhanakan
berbagai permasalahan dalam pelayanan publik.
Sebuah inovas atau penemuan baru yang
memanfaatkan teknologi ini diharapkan dapat
mempermudah masyarakat untuk mendapatkan
pelayanan yang sesuai kebutuhan.

Pemanfaatan teknologi informasi  dalam
pemerintahan di Indonesia atau biasa disebut
electronic government (e-governmenet) didasarkan
pada Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor
3 Tahun 2003 tentang Kebijakan dan Strategi
Nasional Pengembangan e-government. Dalam hal
ini instansi-instans bailk pusat maupun daerah
dituntut untuk menggunakan teknologi informasi
baik berupa website maupun aplikas di dalam
instansinya demi kemajuan pelayanan publik di
daerahnya (Persada, 2019:2). Seperti halnya pada
Dispendukcapil Kabupaten Maang yang
mengeluarkan inovas pelayanan administrasi
kependudukan  melalui  Sistem  Pelayanan
Administrasi Kependudukan Online (SIPEDULI)
yang berbasis website.

Sistem Pelayanan Administrasi
Kependudukan Online (SIPEDULI) merupakan
inovas Dispendukacapil Kabupaten Malang
berbasis website yang pertama kali dilaksanakan
padatanggal 6 April 2020. Inovasi ini memberikan
kemudahan dalam mengakses pelayanan adminduk
bagi masyarakat. Adanya inovasi SIPEDULI juga
disebabkan karena adanya pandemi covid-19.

Pandemi covid-19 terjadi di seluruh dunia
dan berdampak langsung terhadap kehidupan
masyarakat yang mengakibatkan perubahan besar
pada seluruh segmen kehidupan. Salah satunya
yaitu berdampak terhadap tatanan sistem kerja di
sektor pemerintahan. Pemerintah harus adaptif
terhadap permasalahan yang ada. Pemerintah
dituntut dapat memberikan pelayanan primadi masa
pandemi covid-19, termasuk pelayanan adminduk.

Inovass SIPEDULI merupakan inovasi
Dispendukcapil Kabupaten Malang yang berguna
untuk mengurangi pelayanan offline pada masa
pademi covid-19 serta mendekatkan pelayanan
kepada masyarakat Kabupaten Malang. SIPEDUL|
dapat diakses dengan mudah oleh masyarakat via
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website di  http://sipeduli.malangkab.go.id/ tanpa
harus datang langsung ke Kantor Dispendukcapil
Kabupaten Malang. Dengan adanya inovasi ini
diharapkan pelayanan adminduk di Kabupaten
Malang dapat terlaksana secara merata dan
masyarakat lebih antusias dalam  memenuhi
dokumen kependudukannya.

Jenis-jenis layanan yang tersedia di
SIPEDULI yaitu permohonan dokumen KTP
elektronik, Kartu Keluarga, Kartu Identitas Anak,
Surat Pindah, Akta Kelahiran, dan Akta Kematian.
Jumlah pengajuan dokumen kependudukan melalui
SIPEDULI sudah mencapai 87.952 dokumen per
tanggal 4 Januari 2023 pukul 10.37 WIB. Namun,
penerapan SIPEDULI di Kabupaten Malang
mendapatkan  berbagai  permasalahan  yang
ditemukan, di antaranyayaitu:

1. Keberadaan jaringan dan server

2. Sumber daya manusia belum memadai

3. Pedayanan yang lamadan ribet

Oleh karena itu, penulis tertarik melakukan
penelitian terkait dengan inovasi Sistem Pelayanan
Administrasi Kependudukan Online (SIPEDULI).
Pada penelitian ini penulis berpegang pada teori
atribut inovasi yang dikemukakan oleh Everett M.
Rogers yang mencakup relative advantages
(keuntungan relatif), compability (kesesuaian),
complexity (kerumitan), triability (kemungkinan
dicoba), dan observality (kemudahan diaamati).
Dengan teori atribut inovas tersebut diharapkan
dapat menjawab optimal atau tidaknya inovasi
SIPEDULI secaralebih mendalam.

Penelitian ini akan mendeskripsikan
gambaran mengenai inovass SIPEDULI yang
dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malang. Oleh karena
itu, penulis mengangkat judul “Inovasi Sistem
Pelayanan Administras Kependudukan Online
(SIPEDULI) Berbasis Website Sebagai Bentuk
Pelayanan Prima Pada Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malang”.

Rumusan Masalah

1. Bagaimana inovas  Sistem Pelayanan
Administrasi Kependudukan Online
(SIPEDULLI) sebagai bentuk pelayanan prima
pada Dinas K ependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malang?

2. Apa sgja faktor-faktor yang mempengaruhi
inovas Sistem Pelayanan Administrasi
Kependudukan Online (SIPEDULI) sebagai
bentuk pelayanan prima pada Dinas
K ependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malang?

Tujuan Penedlitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, makatujuan

dari penelitian ini adalah sebagai berikut.

1. Untuk mengetahui, mendeskripsikan, dan
menganalisis inovasi Sistem Pelayanan
Administrasi K ependudukan Online
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(SIPEDULI) sebagai bentuk pelayanan prima
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Malang.

2. Untuk mengetahui, mendeskripsikan, dan
menganalisisfaktor-faktor yang mempengaruhi
inovas Sistem Pelayanan  Administrasi
Kependudukan Online (SIPEDULI) sebagai
bentuk pelayanan prima pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malang.

Manfaat Penulisan
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat
dipergunakan sebagai bahan referensi bagi
penelitian selanjutnya di bidang administrasi
publik dan inovasi. Selain itu juga diharapkan
dapat menjadi bahan dalam pengembangan
ilmu administrasi publik khususnya inovas
pelayanan publik.
2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan informasi mengenai inovas
Sistem Pelayanan Amdinistrasi Kependudukan
Online (SIPEDULI) dan dapat menjadi
referenss  untuk  meningkatkan  kualitas
pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malang.

Tinjauan Pustaka
Pelayanan Publik

Pelayanan publik berdasarkan Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan
Publik, adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan
dalam pemenuhan kebutuhan setiap warga negara
dan penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan
adminigtratif yang diselenggarakan penyelenggara
pelayanan publik dan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan.

Inovasi Pelayanan Publik

Inovas pelayanan publik dalam Permenpan
No. 30 Tahun 2014 tentang Pedoman Inovas
Pelayanan Publik, adalah terobosan jenis pelayanan
baik yang merupakan gagasan/ide kreatif orisinal
dan/atau adaptasi/modifikas yang memberikan
manfaat bagi masyarakat, baik secara langsung
maupun tidak langsung. Rogers dalam Melinda
(2020:208) menilai perlu adanya standar universal
untuk menggambarkan atribut yang diklaim
menjadi inovas pelayanan publik. Adapaun atribut
inovasi pelayanan tersebut antaralain:
a. Relative Advantages (Keuntungan Relatif)
b. Compability (Kesesuaian)
c. Complexity (Kerumitan)
d. Triability (Kemungkinan dicoba)
e. Observality (Kemudahan diamati)
Sistem Pelayanan Administrasi Kependudukan
Online

| SSN: 2302-8432

Pelayanan online merupakan jenis
pelayanan yang memanfaatkan teknologi dan
komunikas yang mampu meningkatkan kualitas
pelayanan publik. Hal ini dapat membantu
masyarakat dalam memenuhi kebutuhannya dengan
proses pelayanan yang cepat dan tepat. Penerapan
sistem pelayanan online tersebut salah satunya
diterapkan daam  pelayanan  administras
kependudukan. Hal ini direspon pemerintah dengan
sebuah ketetapan melalui Peraturan Menteri Dalam
Negeri Nomor 7 Tahun 2019 tentang Pelayanan
Adminduk secara Daring. Berdasarkan pasal 1 ayat
2 menjelaskan bahwa sitem pelayanan administrasi
kependudukan  online/daring  ialah  proses
pengurusan dokumen kependudukan dengan
memanfaatkan fasilitas teknologi, komunikasi, dan
informasi yang berkas persyaratannya dilakukan
melalui media elektronik berbasis web.

Metode Penelitian
Jenis Penelitian

Jenis pendlitian dalam penelitian ini adalah
deskriptif kualitatif. Metode deskriptif kualitatif
digunakan untuk mendiskripsikan suatu fenomena
secara menyeluruh, luas, dan mendalam. Pada
penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian
deskriptif ~ kualitatif karena penelitian  ini
mengeksplore inovas Pelayanan Administrasi
Kependudukan Onlien (SIPEDULI) pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Malang.

Fokus Penelitian
Dengan adanya fokus penélitian, peneliti dapat

menentukan batasan penelitian yang berisi pokok

masalah untuk mempertajam fokus. Adapun fokus
penelitian yang terdapat dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Pelaksanaan inovas Sistem  Pelayanan
Administrasi Kependudukan Online
(SIPEDULI) dengan menggunakan teori atribut
inovas oleh Everett M. Rogers, sebagai
berikut:

Relative advantages (keuntungan relatif)

Compability (kesesuaian)

Complexity (kerumitan)

Triability (kemungkinan dicoba)

Observability (kemudahan diamati)

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi inovasi
Sistem Pelayanan Administrasi Kependudukan
Online (SIPEDULI):

a. Faktor Pendorong
1) Interna
2) Eksternal

b. Faktor Penghambat
1) Interna
2) Eksternal

P T

L okas dan Situs Penelitian
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Lokas penelitian dalam penelitian ini adalah di
Kabupaten Malang, yang digunakan oleh peneliti
untuk mengumpulkan data dan informasi terkait
dengan pendlitian. Sedangkan situs penelitian ini
yaitu di Kantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malang yang terletak di
Jalan Trunojoyo No.4, Dusun Ngadiluwih, Desa
Kedungpedaringan, Kecamatan Kepanjen,
Kabupaten Malang.

Sumber Data
Sumber datadalam penelitian ini antaralain:
1. DataPrimer
Data primer merupakan sumber data
pertama yang diperoleh peneliti dalam
melakukan penelitian (Sugiono, 2010). Adapun
sumber data primer dalam penelitian ini yaitu
pegawal Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Malang dan masyarakat
pengguna SIPEDULI.
2. Data sekunder
Data sekunder berupa data pendukung
yang diperoleh melalui mediayang dapat berupa
buku, jurnal, skripsi, tesis, desertasi, dan
internet, serta sumber-sumber lainnya yang
relevan dengan penelitian ini.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

a) Wawancara

Wawancara merupakan teknik

pengumpulan data yang dilakukan dua pihak
atau lebih untuk mengumpulkan informasi.
Melalui  wawancara dengan  beberapa
narasumber akan diketahui pendapat yang
sading melengkapi mengenai  inovasi
SIPEDULI. Adapun model wawancara yang
digunakan peneliti dalam penelitian ini yaitu
wawancaraterstruktur dan tidak terstruktur.

b) Observas

Observasi menurut Sugiyono (2009:144)

adalah teknik pengumpulan data yang
mempunyai ciri spesifik dibandingkan dengan
teknik yang lain. Observasi merupakan teknik
pengumpulan data yang tidak hanya mengacu
pada orang, tetapi juga obyek-obyek alam
lainnya. Melaui observasi, peneliti akan
melihat dan mengamati sendiri, serta mencatat
kejadian-kejadian yang terjadi pada peristiwa
sebenarnya. Dalam hal ini peneliti melihat
bagaimana pelaksanaan Sistem Pelayanan

Administrasi Kependudukan Online
(SIPEDULI) di Kabupaten Maang.
¢) Dokumentasi
Menurut Sugiono (2015:329),
dokumentass adalah suatu cara yang

digunakan untuk memperoleh data atau
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informasi dalam bentuk buku, arsip, dokumen,
tulisan angka dan gambar yang berupalaporan
serta keterangan yang dapat mendukung
penelitian. Beberapa dokumentas yang
peneliti lakukan dalam penelitian di Kantor
Dispendukcapil Kabupaten Malang yaitu
profil perkembangan kependudukan
Kabupaten Malang dan jumlah masyarakat
Kabupaten Malang vyang melakukan
pengajuan dokumen melalui SIPEDULLI.

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah model analisis data interaktif
menurut Miles & Huberman, dan Saldana. Aktivitas
dalam analisis data menurut Miles & Huberman dan
Saldanayaitu:
1. Pengumpulan Data (data collection)

Pengumpulan data dilakukan melalui
observasi, wawancara dan dokumentasi yang
diperoleh dari lokasi penelitian.

2. Kondensasi Data (data condensation)

Kondensass data yang dilakukan
merupakan  kegiatan  merangkum  dan
menyederhanakan data yang diperoleh dengan
mimilih datadaninformasi yang sesuai dengan
permasadlahan dan fokus penditian. Hal
tersebut dilakukan untuk mengubah data
berlebih yang diperoleh di lapangan. Dengan
kondensasi, akan menghasilkan datayang lebih
akurat.

3. Penygjian data (data display)

Setelah melakukan kondensasi data,
langkah berikutnya yaitu menyajikan atau
mendisplay data. Penyajian data dapat berupa
teks narasi, tabel, grafik, gambar, dan
sgjenisnya. Dengan demikian, data yang telah
didapatkan akan lebih mudah dipahami oleh
peneliti maupun pembaca.

4, Penarikan Kesimpulan (conclution)

Tahap akhir dari anaisis data dalam
penelitian  kualitatif adalah  penarikan
kesmpulan, dimana data yang telah
dikumpulkan, dikondensasi, dan disgjikan akan
dianalisis berdasarkan teori dan yuridisnya
sehingga menghasilkan suatu temuan atau hasil
penelitian.

K eabsahan Data

Uji keabsahan data pada penelitian ini
yaitu triangulasi. Triagulas bertujuan untuk
menguji kredibilitas data dengan mengecek data
hasil penelitian dari berbagai sumber dengan
berbagai cara dan pemilihan waktu yang tepat
(Sugiyono, 2018:189). Pada prinsipnya, triangulasi
merupakan teknik pengecekan validitas untuk
mengecek apakan data yang didapatkan sesuai
dengan fenomena di lapangan. Triangulasi yang
digunakan dalam penédlitian ini yaitu triangulasi
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sumber dan triangulasi metode yang dapat diuraikan

sebagai berikut.

1. Triangulasi Sumber
Triangulass sumber  merupakan  teknik
pengecekan data dengan membandingkan data
atau informasi yang didapat dari sumber
berbeda. Dalam penelitian ini, peneliti
melakukan  pengumpulan data melalui
wawancara dengan narasumber yang beragam
yaitu pihak  Dispendukcapil ~ Kabupaten
Malang, masyarakat pengguna SIPEDULI, dan
masyarakat Kabupaten Malang. Dengan
narasumber yang beragam, akan
membandingkan pendapat atau data yang
diperol eh sehingga akan saling melengkapi.

2. Triangulasi Metode

Triangulass metode merupakan teknik

pengecekan data dengan membandingkan data
atau informasi yang didapat kepada sumber
yang sama namun melalui metode yang
berbeda. Dalam penelitian ini, peneliti
melakukan wawancara, observasi, serta
dokumentasi yang berkaitan dengan inovas
Sistem Pelayanan Administrasi Kependudukan
Online (SIPEDULI) di beberapa setting
penelitian yaitu Dinas Kependudukan dan
Pencatatan  Sipil Kabupaten  Malang,
masyarakat  pengguna SIPEDULI, dan
masyarakat Kabupaten Malang.

Pembahasan
Inovass Sistem Pelayanan Administrasi

Kependudukan Online (SIPEDULI) merupakan

sebuah inovasi dari Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Malang. Inovas

tersebut merupakan terobosan dalam pelayanan

administrasi kependudukan yang bertujuan guna
mempermudah pelayanan kepada masyarakat dan
untuk meningkatkan dokumen kependudukan.

Inovas SIPEDULI adalah sistem pelayanan online

yang dapat diskses via website di

http://sipeduli.malangkab.go.id/. Terdapat 6

pelayanan yang dapat diakses melalui website

tersebut, yaitu permohonan dokumen
kependudukan berupa KTP elektronik, Kartu

Keluarga, Kartu Identitas Anak, Surat Pindah, Akta

Kelahiran, dan Akta Kematian.

A. Inovas Sistem Pelayanan Administrasi
Kependudukan Online  (SIPEDULI)
Sebagai Bentuk Pelayanan Prima pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malang
Berdasarkan fokus penelitian terkait inovasi

Sistem Pelayanan Administrasi Kependudukan

Online (SIPEDULI), maka peneliti akan melihat

bagaimana inovass SIPEDULI di Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Maang berdasarkan teori atribut inovasi oleh

Everett M. Rogers (2003), yaitu sebagai berikut.

a. Relative Advantages (Keuntungan Relatif)
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Dengan adanya inovas dituntut untuk
dapat memberikan keuntungan atau nilai lebih
dari keadaan sebelumnya. Menurut Rogers
(2003), inovasi dapat dinilai dari sgjauh mana
inovas dianggap lebih baik daripada ide yang
digantikan. Dalam hal ini, penilaian inovasi
berhubungan dengan sejauh mana keuntungan
atau manfaat inovas yang diterima.

Berdasarkan tipe inovas sektor publik
menurut Muluk (2008:45), inovasi SIPEDUL I
merupakan tipe inovas dalamn metode
pelayanan, yaitu carabaru dalam memberikan
pelayanan administrasi kependudukan. Inovasi
SIPEDULI merupakan inovasi pelayanan
administrasi kependudukan yang dapat diakses
secara online melalui website. Ini merupakan
perubahan baru Dispendukcapil Kabupaten
Malang daam memberikan pelayanan
adminduk. Dengan adanya perubahan baru
tersebut  ditujukan untuk mempermudah
masyarakat dalam mendapatkan pelayanan
adminduk.

Masyarakat merasa diuntungkan dengan
hadirnya  inovasi Sistem  Pelayanan
Administrasi Kependudukan Online
(SIPEDULI). Hal tersebut selaras dengan
pendapat Wiryanto (2019:32) semua layanan
Dukcapil orientasinya memberikan
kemudahan kepada seluruh pemohon layanan
untuk  mewujudkan  pelayanan  yang
membahagiakan rakyat. Hal ini dikarenakan
inovasi tersebut  memiliki beberapa
keunggulan. Dari hasil penelitian menjelaskan
bahwa inovasi SIPEDULI| dapat mendekatkan
pelayanan kepada masyarakat, sehingga
memudahkan masyarakat dalam mengajukan
dokumen kependudukan. Dengan hadirnya
inovas tersebut, pelayanan administras
kependudukan dapat diakses dengan mudah
karena dapat dilakukan secaraonline.

Pelayanan administras  kependudukan
online tersebut dapat diakses melalui website
dengan menggunakan teknologi yang ada
seperti  handphone, laptop, dan komputer.
Dengan begitu masyarakat dapat mengajukan
dokumen kependudukan kapan sga dan
dimana sgja tanpa harus datang langsung ke
kantor Dispendukcapil Kabupaten Malang.
Selain itu, tidak ada pungutan biaya yang
diberlakukan dalam pelayanan adminduk
online. Masyarakat  dapat  langsung
mengajukan  dokumen  kependudukannya
tanpa perlu khawatir akan ada biaya yang
harus dibayarkan. Dalam hal ini masyarakat
dapat menghemat biaya ketika akan
mengajukan dokumen kependudukannya.
Adanya pelayanan adminduk online melalui
website juga dapat membantu masyarakat
dalam memonitoring pelayanan yang diajukan
sampai selesai.
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SIPEDULI merupakan pelayanan online
yang menampilkan status pengajuan dan
keterangan terkait pengajuan dokumen
kependudukan yang digjukan masyarakat.
Dengan adanya status pengajuan dan
keterangan tersebut, masyarakat merasa
diuntungkan. Hal ini dikarenakan mereka
dapat memantau sendiri pelayanan yang
mereka gjukan. Masyarakat dapat mengetahui
dokumen kependudukan yang mereka aukan
itu pada tahapan yang mana. Hal tersebut
sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25
Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, yang

membahas tentang 9 hak
masyarakat/pengguna pelayanan publik yaitu
masyarakat  berhak untuk  mengawasi

pelaksanaan pelayanan publik.

Dengan hadirnya inovas SIPEDULI,
masyarakat Kabupaten Maang merasa
diuntungkan karena lebih mudah dalam
mengajukan dokumen kependudukan serta
lebih efektif dan efisien. Dengan demikian
pelayanan administrasi kependudukan online
melalui website ini memiliki nilai lebih
dibandingkan dengan pelayanan secara tatap
muka.

Compability (Kesesuaian)

Menurut Rogers (2003) kesesuaian dilihat
dari sgjauh mana inovas dianggap konsisten
dan sesua dengan nilai-nilai yang ada,
pengalaman masa lalu, serta sesuai dengan
kebutuhan yang ada. Adanya suatu inovas
harus memiliki sfat kompatibel atau
kesesuaian dengan kebutuhan yang ada. Hal
ini dimaksudkan agar dapat membantu
masyarakat untuk mendapatkan apa yang
dibutuhkan.

Inovas Sistem Pelayanan Administrasi
Kependudukan Online (SIPEDULI) dapat
membantu  masyarakat terutama yang
berdomisili jauh dari Kantor Dinas
K ependudukan dan Pencatatn Sipil Kabupaten
Malang. Kabupaten Malang merupakan
kabupaten yang memiliki jumlah penduduk
yang banyak serta wilayah yang luas. Hal
tersebut menyebabkan masyarakat khususnya
yang berdomisili jauh dari tempat pelayanan
harus mengeluarkan biaya banyak dan waktu
yang lama ketika akan mengajukan dokumen
kependudukannya.

Dengan adanya inovasi SIPEDULI
masyarakat dapat mengajukan dokumen
kependudukannya secara online melalui
website. Maka masyarakat dapat menghemat
biayatransportasi dan juga menghemat waktu.
Adanyainovas yang sesuai dengan kebutuhan
masyarakat tersebut dapat memberikan
pelayanan yang primakepada masyarakat. Hal
tersebut sesuai dengan pendapat (Uyun, 2022)
tujuan pelayanan prima yaitu memberikan
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pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan
masyarakat.

Selain itu, inovas SIPEDUL| adalah
sebuah inovass yang sesuai  dengan
perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi. Dalam hal ini, inovas tersebut
sesuai dengan Permendagri Nomor 7 Tahun
2019 tentang Pelayanan Administras
Kependudukan Secara Daring. Inovasi dalam
bidang teknologi tidak hanya mendukung tapi
juga sangat dibutuhkan, karena dalam era
milenial hampir semua aspek kehidupan
masyarakat menggunakan teknologi yang
canggih. Dengan adanya inovasi SIPEDULI
menjawab kebutuhan masyarakat terutama
masyarakat yang terbiasa memanfaatkan
perkembangan tekonologi informasi dan
komunikas untuk memenuhi  dokumen
kependudukan dengan cara yang lebih mudah
dan efisien.

Inovass SIPEDULI tidak serta merta
melepas keadaan sebelumnya. Walaupun
inovasi pelayanan administrasi kependudukan
secara online  sudah  diterapkan  di
Dispendukcapil Kabupaten Malang, namun
pelayanan tatap muka yang ada tidak dibuang
begitu sga. Ha ini dikarenakan, inovas
SIPEDULI merupakan salah satu alternatif
layanan bagi masyarakat dalam mengajukan
dokumen kependudukan khususnya bagi
masyarakat yang sudah melek IT. Untuk
masyarakat yang gaptek dan lanjut usia yang
mengalami  kesulitan dalam  melakukan
pengguan dokumen lewat SIPEDULI,
Dispendukcapil Kabupaten Malang
mempersilahkan masyarakat untuk mengurus
dengan caralama.

Complexity (Kerumitan)

Sebuah inovas baru cenderung dianggap
memiliki kerumitan yang lebih tinggi
dibandingkan dengan inovas sebelumnya.
Menurut Rogers (2003) kerumitan adalah
tingkat dimana inovasi dianggap relatif sulit
untuk dapat dipahami dan digunakan. Dengan
kata lain kerumitan merupakan tingkat
kesulitan dalam memahami dan menggunakan
inovasi bagi penerima.

Inovasi SIPEDULI merupakan inovasi
yang memanfaatkan teknologi informas dan
komunikasi, prosedur atau mekanisme
pelayanan administras  kependudukannya
berbeda dengan pelayanan adminduk secara
tatap muka. Masyarakat dituntut untuk
mengikuti dan memahami prosedur yang telah
ditentukan. Daam ha ini, pemahaman
masyarakat menjadi  kunci dari tingkat
kerumitan yang dihadapi.

Individu yang lambat dalam mamahami
dan menguasainya pasti akan mengalami
tingkat kesulitan yang lebih  tinggi
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dibandingkan individu yang cepat
memahaminya. Tingkat kesulitan tersebut
berhubungan dengan pengetahuan dan
kemampuan yang dimiliki seseorang dalam
mempelgjari  prosedur pelayanan melalui
website sipeduli dan istilah-istilahnya.

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan
oleh peneliti menunjukkan bahwa prosedur
pelayanan administrasi kependudukan online
sudah tercantum di dalam website sipeduli.
Selain itu, persyaratan-persyaratan yang
dibutuhkan dalam mengajukan dokumen
kependudukan masing-masing juga sudah
tersedia di website sipeduli. Terdapat buku
pedoman terkait tata cara layanan sipeduli dan
juga formulir-formulir persyaratan sesuai
dengan kebutuhan, serta ada informas
administrasi  kependudukan lainnya. Hal
tersebut sudah tersedia di menu layanan
informasi adminduk.

Prosedur dan persyaratan yang dibutuhkan
untuk mengajukan dokumen kependudukan
melalui website sipeduli dinilai sudah cukup
jelas. Ha ini dibuktikan dengan menu
tampilan layanan pengajuan yang spesifik,
yaitu masyarakat hanya perlu menekan jenis
dokumen kependudukan yang dibutuhkan,
setelah itu terdapat jenis-jenis layanan terkait
dokumen kependudukannya tersebut, dan
kemudian langsung tercantum persyaratan-
persyaratan yang dibutuhkan sesuai dengan
jenis pelayanan yang dibutuhkan. Dengan
begitu, dapat memudahkan masyarakat ketika
mengajukan  dokumen  kependudukannya
melalui website sipeduli. Namun terdapat
masyarakat yang merasa kusulitan ketika
menggunakan layanan SIPEDUL ini.

Seperti yang sudah dijelaskan di bab
sebelumnya, ada masyarakat yang merasa
kesulitan dalam mengajukan  dokumen
kependudukan melalui website sipeduli. Yaitu
masyarakat harus menunggu diverifikas oleh
pihak Dispendukcapil Kabupaten Malang agar
bisa melakukan penggjuan. Selain itu,
masyarakat juga harus mendownload sendiri
formulir yang dibutuhkan serta harus menscan
dan mengunggah persyaratan dengan jelas.
Bagi masyarakat yang tidak terbiasa
menggunakan teknologi maka akan merasa
kesulitan dibandingkan dengan orang yang
sudah terbiasa dan melek teknologi.

Tidak semua masyarakat Kabupaten
Maang memiliki pemahaman yang sama
daam ha perkembangan teknologi dan
informasi. Masyarakat yang terbiasa dalam
menggunakan media online merasa sangat
terbantu dengan adanya inovasi SIPEDULI.
Sedangkan masyarakat yang gaptek akan
menganggap bahwa pelayanan adminduk
secara online sulit untuk diterima. Mereka
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menganggap bahwa menggunakan media
online adalah hal yang susah, padahal adanya
media online itu dapat memudahkan dan
mempercepat jalannya suatu pelayanan.
Triability (Kemungkinan dicoba)

Sebuah inovasi harus bisa diuji maupun
dicoba yang bertujuan untuk mengetahui
apakah sasaran inovas ini dapat merasakan
keuntungan dari hadirnyainovasi tersebut. Uji
coba yang dilakukan dapat berguna untuk
perbaikan di masa yang akan datang. Inovas
dapat mudah diterima jika telah dilakukan uji
publik dan dinyatakan memiliki keunggulan
yang lebih dari yang sebelumnya.

Berdasarkan temuan pendlitian
menjelaskan bahwa SIPEDULI telah
diberlakukan sejak bulan Maret 2020. Sejak
diberlakukannya SIPEDUL | secara bersamaan
Dispendukcapil Kabupaten Malang juga terus
memastikan trial and error dan juga evaluasi.
Pada tanggal 1 Juni 2021, pelayanan
administrasi  kependudukan online melalui
website  ini  dinonaktifkan  sementara.
Penonaktifan pelayanan adminduk online
tersebut dikarenakan website sipeduli diretas
oleh pihak tak dikenal. Hal tersebut harus
dievaluasi untuk dapat menemukan penyebab
permasdahan dan cara vyang dapat
memperbaikinya. Berdasarkan pada bab
temuan, permasalahan dalam pelayanan
adminduk online ini adalah terkait dengan
keamanan data dan jaringan.

Hal tersebut bertolak belakang dengan
sendi pelayanan prima terkait keamanan
pelayanan oleh Sedarmayanti (2013:249) yaitu
terjaminnya tingkat keamanan sarana yang
digunakan dalam mendapatkan pelayanan.
Demi mewujudkan pelayanan yang prima,
Dispendukcapil Kabupaten Malang
meningkatkan  keamanan data  terkait
pelayanan adminduk online, yaitu dengan cara
menjalin kerjasama dengan Dinas Komunikasi
dan Informasi Kabupaten Malang. Kerjasama
yang dilakukan adalah untuk memperbaiki
kesalahan yang ada pada sistem pelayanan
adminduk online sebelumnya.

Dimana dengan adanya kerjasama ini bisa
dikatakan meningkatkan keamanan maupun
kualitas dari pelayanan  administrasi
kependudukan secara online. Setelah adanya
perbaikan dan perbaruan dari website
SIPEDULI, masyarakat akan lebih aman,
nyaman, dan lebih percaya untuk
menggunakan pelayanan online melaui
website SIPEDULI. Dengan begitu pelayanan
melalui  SIPEDULI diberlakukan kembali
dengan terus dilakukan evaluasi.
Observability (Kemudahan diamati)

Menurut Rogers (2003) observability
adalah hasil suatu inovas dapat dilihat dan
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diamati oleh orang lain. Cara kerja suatu
inovasi dan hasil yang diberikan perlu untuk
dilihat dan diamati oleh penerima inovasi.
Sebuah inovas yang dapat diterima
masyarakat pastinya akan berkembang dengan
pesat. Agar inovasi SIPEDULI dapat dengan
mudah diterima masyarakat Kabupaten
Malang, maka Dispendukcapil Kabupaten
Malang melakukan berbagai upaya salah
satunya dengan melakukan sosialisasi.

K esadaran masyarakat akan produk inovasi
dimulai dari strategi sosialisasi yang dibuat
oleh pemerintah. Dalam atribut ini akan
menjelaskan mengenai sosialisas  dalam
inovas SIPEDULI. Masyarakat akan
mengetahui produk inovasi yang dibuat dari
adanya sosidisas. Dimulai dari strategi
sosidlisasi yang dilakukan oleh pemerintah
dapat membuat masyarakat tau mengenai
produk inovasi yang diciptakan.

Dalam mempromosikan inovas yang
memanfaatkan tekonologi informasi dan
komunikasi yang dibuat pemerintah untuk
masyarakat, tentunya membutuhkan proses
sosidlisas  kepada masyarakat  sebagai
penerima pembaruan tersebut. Hal tersebut
dibutuhkan agar masyarakat mengetahui
keberadaan produk inovas yang diluncurkan
oleh pemerintah.

Berdasarkan temuan penelitian,
Dispendukcapil Kabupaten Malang sudah
melakukan sosiadlias kepada masyarakat.
Sosialisas tersebut berupasosialisasi langsung
kepada masyarakat melalui kegiatan-kegiatan
di lapangan. Selain itu, juga dilakukan
sosialisasi melalui mediasosial dan jugasiaran
radio. Sosialisas tersebut sudah dilakukan
dengan baik, dibuktikan dengan banyak
masyarakat yang mengetahui adanya inovasi
SIPEDULI. Meskipun masih terdapat
masyarakat yang tetap  menggunakan
pelayanan offline yang dikarenakan gagap
teknologi, tetapi juga banyak masyarakat yang
mengajukan dokumen kependudukan melalui

website sipeduli.

Faktor-Faktor yang M empengar uhi Inovasi
Sistem Pelayanan Administrasi
Kependudukan Online (SIPEDUL)

Faktor Pendorong

Internal

Berdasarkan temuan penelitian, terdapat
faktor pendorong dari dalam organisasi pada
inovass SIPEDULI di  Dispendukcapil
Kabupaten Malang yaitu ketersediaan
anggaran yang cukup. Anggaran merupakan
aspek utama dalam mendukung inovasi
SIPEDULI. Anggaran dari APBD merupakan
faktor pendorong utama dalam terlaksananya
inovasi SIPEDULI. Selain itu, sumber daya
pegawai yang memiliki kompetensi dan
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keahlian dalam bidang IT sangat dibutuhkan
dalam penerapan pelayanan online.

Berdasarkan temuan penelitian, sumber
daya pegawai Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Malang sudah memadai
terutama pegawai yang ahli dalam bidang IT.
Pembagian tugas pegawai juga sudah
dilakukan sesuai dengan inovasi masing-
masing hal ini merupakan salah satu hal yang
mendukung dalam inovasi SIPEDUL I, karena
dengan begitu pegawai akan fokus terhadap
tugas yang sudah diberikan dan dapat
mempercepat proses pelayanan adminduk.
Serta sarana prasarana yang tercukupi juga
merupakan faktor yang mendorong sistem
pelayanan adminduk secara online, karena
pelayanan yang diberikan akan lebih optimat
dapat meningkatkan pelayanan yang lebih
optimal.
Eksternal

Faktor pendorong dari luar organisas
terkait inovasi SIPEDULI di Dispendukcapil
Kabupaten Malang adalah antusiasnya
masyarakat dalam menerima inovasi tersebut.
Masyarakat sebagai penerima layanan
merupakan faktor penting untuk menilai
pelayanan yang diberikan. Selain itu, respon
masyarakat dapat mempengaruhi pelayanan
yang ada. Respon masyarakat yang antusias
dapat mendukung pelaksanaan inovasi
SIPEDULI, karena berarti inovas yang
diberikan dapat dirasakan keuntungannya atau
manfaatnya oleh masyarakat.
Faktor Penghambat
Internal

Faktor penghambat dari dalam organisasi
mengenai  pelaksanaan inovas  Sistem
Pelayanan  Administrass  Kependudukan
Online (SIPEDULI) adaah terkait dengan
jaringan dan Sistem atau server eror.
SIPEDULI adalah salah satu inovasi yang
memanfaatkan  perkembangan  teknologi
informasi dan komunikasi. Dengan terjadinya
masalah jaringan atau server eror dapat
menghambat pelayanan yang diberikan.

Pelaksanaan pelayanan adminduk online
sangat dipengaruhi oleh kondisi jaringan dan
sistem yang kerap kali mengalami eror atau
bermasalah. Dengan adanya permasalahan
tersebut dapat menghambat pelayanan
adminduk melalui website SIPEDULI baik
dari pihak masyarakat maupun dari pihak
Dispendukcapil Kabupaten Malang. Karena
inovas SIPEDULI merupakan pelayanan
berbasis online maka diperlukan upaya untuk
menjaga kestabilan jaringan dan server yang
digunakan.

Strategi  Dispendukcapil ~ Kabupaten
Malang dalam mengatasi hambatan tersebut
adalah dengan melakukan kerjasama dan
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koordinas dengan Dinas Komunikasi dan
Informatika Kabupaten Malang. Kerjasama
dan koordinansi ini dilakukan karena Dinas
Kominfo Kabupaten Maang adalah yang
membuat servernya. Selain itu, strategi yang
dilakukan adalah mengupayakan internet yang
ada di Dispendukcapil Kabupaten Malang
tercukupi setiap tahunnya.
b. Eksterna

Faktor penghambat pelaksanaan inovasi
SIPEDUL I dari luar organisasi yaitu mengenai
keadaan sumber daya masyarakat Kabupaten
Malang yang terbilang rendah. Banyak dari
merekayang masih sulit menerima pembaruan
pelayanan yang secara online. Terutama
masyarakat yang sudah lanjut usia dan
berpendidikan rendah.

Faktor umur terkadang juga menjadi
alasan mengapa masyarakat susah menerima
pembaruan yang berbau teknologi digital.
Karena kebanyakan mereka lebih memilih
untuk menggunakan cara lain atau meminta
bantuan kepada yang lebih muda. Kebanyakan
dari mereka beralasan untuk tidak mau ribet
jadi lebih memilih untuk menggunakan cara
lain. Untuk itu, diperlukan strategi untuk
mengatasi permasalahan tersebut.

Strategi  Dispendukcapil  Kabupaten
Maang dalam mengatass permasalahan
sumber daya masyarakat yang rendah terkait
adanya inovas SIPEDULI adalah dengan
terus melakukan sosiadlisasi balk secara
langsung dan lewat media sosisal.
Dispendukcapil Kabupaten Malang akan terus
melakukan sosialisasi  untuk  membantu
memberikan kesadaran dan pemahaman
masyarakat terkait penggunaan layanan
administras  kependudukan online. Salah
satunya dengan menjawab pertanyaan-
pertanyaan yang diajukan masyarakat melalui

media sosid. Daam ha ini  akan
meningkatkan  pemahaman  masyarakat
mengenai inovas  sistem  pelayanan

administrasi kependudukan online.

Kesimpulan

Inovas pelayanan publik merupakan terobosan
pada lembaga atau instansi dalam meningkatkan
mutu pelayanan kepada masyarakat. Berdasarkan
penygjian data dan pembahasan yang telah
dipaparkan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa
Inovasi sistem pelayanan administrasi
kependudukan online (Sipeduli) berbasis website
sebagai bentuk pelayanan prima pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Maang berdasarkan teori atribut inovasi Rogers
dengan 5 atribut yait u (1) relative advanteges,
dinila dapat menguntungkan  masyarakat
dibuktikan dengan masyarakat dalam melakukan
pengajuan dokumen kependudukan dapat lebih
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mudah, efektif, dan efisien (2) Compability, dinilai
sudah sesua dengan kebutuhan masyarakat
Kabupaten Malang dan sesua  dengan
perkembangan zaman yaitu era digital dibuktikan
dengan masyarakat terutama yang berdomisili jauh
dapat mengagjukan dokumen kependudukan dari
mana sgja melalui handphone atau laptop tanpa
harus datang ke Kantor Dispendukcapil Kabupaten
Malang. (3) Complexity, dinilai memiliki kerumitan
dalam mengajukan dokumen kependudukan melal ui
website yaitu karena harus menunggu verifikas dan
download formulir sendiri serta harus scan dan
mengunggah persyaratan yang dibutuhkan dengan
jelas. (4) Triability, inovass SIPEDULI sempat
dinonaktifkan sementara, namun sudah dilakukan
perbaikan sistem agar dapat digunakan masyarakat
dengan nyaman dan aman. (5) Observability,
masyarakat dapat mengamati dan mengetahui
adanya inovasi SIPEDULI, hal ini dibuktikan
dengan sosidlisasi yang dilakukan baik secara
langsung maupun tidak langsung yang sudah
berjalan dengan baik.

Inovass Sistem Pelayanan Administrasi
Kependudukan Online (SIPEDULI) dipengaruhi
oleh faktor pendorong dan faktor penghambat.
Faktor pendorong meliputi faktor internal yaitu
tercukupinya anggaran, sumber daya pegawai yang
memadai, serta saranadan prasaranayang memadai.
Sedangkan faktor pendukung dalam faktor eksternal
yaitu antusias masyarakat Kabupaten Malang dalam
pengajuan dokumen kependudukan melalui website
sipeduli. Selain itu, faktor penghambat inovas
SIPEDULI secara internal yaitu permasalahan
jaringan dan server eror. Sedangkan faktor
penghambat secara eksternal yaitu sumber daya
masyarakat yang rendah. Adapun strategi dalam
mengatass hambatan tersebut adalah dengan
menjalin kerjasamadan berkoordinasi dengan Dinas
Komunikas dan Informasi Kabupaten Malang.
Selain itu, juga terus dilakukannya sosiaisasi
kepada masyarakat.

Saran
Berdasarkan pembahasan permasal ahan inovasi

SIPEDULI pada Dispendukcapil Kabupaten

Malang, peneliti dapat memberikan saran sebagai

berikut:

1. Dispendukcapil Kabupaten Malang seharusnya
meningkatkan jaringan internet  sebagai
penunjang pelayanan onling, yaitu dengan
menjain kerjasama dengan pihak telkom yang
merupakan perusahaan telekomunikasi yang
paling besar di Indonesia dan memiliki jaringan
telepon dan internet yang luas.

2. Dispendukcapil Kabupaten Malang sebaiknya
mengupgrade inovass SIPEDULI menjadi
sebuah apikas dan menambahkan fitur-fitur
pelayanan yang lainnya. Yaitu dapat
bekerjasama dengan developer aplikasi yang
profesional. Untuk menunjang penggunaan
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teknologi yang lebih canggih, sumber anggaran
dapat diambilkan dari APBD langsung karena
hal tersebut berguna untuk memajukan dunia
teknologi yang ada di Kabupaten Malang.

3. Mengoptimalkan gerakan sadar administrasi
kependududukan dan sosidisas  terkait
persyaratan dan alur pelayanan SIPEDULL,
seperti mengoptimalkan  koordinasi  dengan
pihak desa agar pihak desa dapat
memaksimalkan sosialisasi kepada masyarakat,
sehingga informasi yang diberikan dapat
tersebar kepada masyarakat secara luas.
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