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ABSTRAK.
Penelitian ini dilakukan atas dasar adanya inovasi Sistem Pelayanan Administrasi Kependudukan Online
(SIPEDULI) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malang yang dimana dalam
pelaksanaannya terdapat berbagai permasalahan seperti server eror, SDM masyarakat rendah, serta pelayanan
yang lama dan ribet. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, mendeskripsikan, dan menganalisis bagaimana
inovasi SIPEDULI 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, inovasi 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 inovasi 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 mengatasi hambatannya yaitu dengan berkerjasama dengan dinas kominfo dan terus melakukan
sosialisasi.

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

Pendahuluan
Pelayanan publik pada dasarnya merupakan

aspek penting yang menjadi prioritas pemerintah
karena menyangkut pemenuhan hak-hak kebutuhan
masyarakat luas. Pemerintah adalah penanggung
jawab atas penyediaan pelayanan publik untuk
masyarakat dan memfokuskan pada hak antar
sesama warga negara.  Pelayanan publik yang
diselenggarakan oleh pemerintah bertujuan untuk
mewujudkan kesejahteraan dan juga kepentingan
masyarakat luas.

Penyelenggaraan pemerintahan dapat dinilai
baik apabila kepentingan masyarakat yang dijadikan
fokus dalam pelayanan publik yang diberikan.
Pelayanan yang baik dan berkualitas berhubungan
dengan  kepuasan masyarakat, sehingga masyarakat
berhak untuk menilai, menolak, dan menuntut
pelayanan publik yang diberikan oleh
penyelenggara pelayanan. Indikator kepuasan
masyarakat itulah sebagai tolak ukur keberhasilan
penyelenggaraan pemerintah (Hayat, 2017:1).

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
tentang Pelayanan Publik merupakan acuan

penyelenggaraan pelayanan publik di Indonesia.
Dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009
Pasal 1 Ayat 1 menyatakan 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. Hakikat
pelayanan publik menurut Ratminto & Winarsih
(2013) adalah pemberian pelayanan prima kepada
masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban
aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat. Oleh
karena itu, upaya menciptakan pelayanan yang
prima terhadap masyarakat merupakan tanggung
jawab dan tugas pemerintah pusat maupun
pemerintah daerah.

Dengan adanya otonomi daerah, maka daerah
otonom memiliki wewenang, hak, dan kewajiban
untuk mengurus dan mengatur segala sesuatu urusan
pemerintah dan kepentingan masyarakat setempat
sesuai dengan Undang-Undang Nomor 23 Tahun
2014 tentang Pemerintahan Daerah. Adanya



Jurnal Respon Publik ISSN: 2302-8432
Vol. 17, No. 8, Tahun 2023, Hal: 26-37

27

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 hal tersebut,
pemerintah daerah merupakan penyelenggara
pelayanan administrasi kependudukan dan catatan
sipil di Indonesia.

Pelayanan administrasi kependudukan
(adminduk) mencakup semua penduduk di
Indonesia sejak 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 ialah
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, administasi kependudukan digunakan
untuk mengkoordinir penataan dan juga penertiban
dokumen-dokumen kependudukan.

Pelayanan administrasi 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 juga bervariasi.

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
Malang yang memilik permasalahan yang

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 setelah 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, maka seluruh 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 Malang pada bulan
September 2020  adalah 2.654.448 jiwa dengan
kepadatan 892 jiwa/km2 (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 intruksi Menteri Dalam Negeri Nomor
470/83/SJ Tahun 2018 Tentang Gerakan Indonesia
Sadar Administrasi 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 zadanya zberbagai zpermasalahan
ztersebut zmenyebabkan zmasyarakat zKabupaten
zMalang ztidak zpuas zterhadap zpelayanan zyang
zdiberikan zoleh zDispendukcapil zKabupaten zMalang.
Maka zdari zitu, zDinas zKependudukan zdan zPencatatan
zSipil zKabupaten zMalang zharus zmelakukan
zpeningkatan zkualitas zpelayanan zyang zdiberikan
zkepada zmasyarakat. Dalam zrangka z zmewujudkan zhal
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ztersebut, zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKabupaten zMalang zmenciptakan zsebuah zinovasi.

Inovasi zmerupakan zterobosan zdalam
zmeningkatkan zpelayanan zpublik zyang zlebih zbaik.
Inovasi zhadir zsebagai zcara zbaru zyang z zmenggantikan
zcara zlama. Menurut zEverett zM. Rogers zinovasi
zmerupakan zsebuah zide, zpraktik, zatau zobjek zyang
zdianggap zbaru zoleh zindividu zatau zunit zadopsi zlainnya
z(Melinda, zSyamsurizaldi, zdan zKabullah, z2020:203).

Inovasi zmerupakan zsuatu zproses zdan/atau
zhasil zpengembangan zdan zpemanfaatan zsuatu zproduk
zatau zsumber zdaya zyang ztelah zada zsebelumnya,
zsehingga zmemiliki znilai zyang zlebih zberarti zguna
zmeningkatkan zefisiensi zdan zefektivitas z(Yanuar,
z2019:2). Dengan zmemanfaatkan zteknologi,
zinformasi, zdan zkomunikasi zdapat zmenyederhanakan
zberbagai zpermasalahan zdalam zpelayanan zpublik.
Sebuah zinovasi zatau zpenemuan zbaru zyang
zmemanfaatkan zteknologi zini zdiharapkan zdapat
zmempermudah zmasyarakat zuntuk zmendapatkan
zpelayanan zyang zsesuai zkebutuhan.

Pemanfaatan zteknologi zinformasi z zdalam
zpemerintahan zdi zIndonesia zatau zbiasa zdisebut
zelectronic zgovernment z(e-governmenet) zdidasarkan
zpada zInstruksi zPresiden zRepublik zIndonesia zNomor
z3 zTahun z2003 ztentang zKebijakan zdan zStrategi
zNasional zPengembangan ze-government. Dalam zhal
zini zinstansi-instansi zbaik zpusat zmaupun zdaerah
zdituntut zuntuk zmenggunakan zteknologi zinformasi
zbaik zberupa zwebsite zmaupun zaplikasi zdi zdalam
zinstansinya zdemi zkemajuan zpelayanan zpublik zdi
zdaerahnya z(Persada, z2019:2). Seperti zhalnya zpada
zDispendukcapil zKabupaten zMalang zyang
zmengeluarkan zinovasi zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zmelalui zSistem zPelayanan
zAdministrasi zKependudukan zOnline z(SIPEDULI)
zyang zberbasis zwebsite.

Sistem zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zOnline z(SIPEDULI) zmerupakan
zinovasi zDispendukacapil zKabupaten zMalang
zberbasis zwebsite zyang zpertama zkali zdilaksanakan
zpada ztanggal z6 zApril z2020. zInovasi zini zmemberikan
zkemudahan zdalam zmengakses zpelayanan zadminduk
zbagi zmasyarakat. Adanya zinovasi zSIPEDULI zjuga
zdisebabkan zkarena z zadanya zpandemi zcovid-19.

Pandemi zcovid-19 zterjadi zdi zseluruh zdunia
zdan zberdampak zlangsung zterhadap zkehidupan
zmasyarakat zyang zmengakibatkan zperubahan zbesar
zpada zseluruh zsegmen zkehidupan. Salah zsatunya
zyaitu zberdampak zterhadap ztatanan zsistem zkerja zdi
zsektor zpemerintahan. Pemerintah zharus zadaptif
zterhadap zpermasalahan zyang zada. Pemerintah
zdituntut zdapat zmemberikan zpelayanan zprima zdi zmasa
zpandemi zcovid-19, ztermasuk zpelayanan zadminduk.

Inovasi zSIPEDULI zmerupakan zinovasi
zDispendukcapil zKabupaten zMalang zyang zberguna
zuntuk zmengurangi zpelayanan zoffline zpada zmasa
zpademi zcovid-19 zserta zmendekatkan zpelayanan
zkepada zmasyarakat zKabupaten zMalang. SIPEDULI
zdapat zdiakses zdengan zmudah zoleh zmasyarakat zvia

zwebsite zdi z zhttp://sipeduli.malangkab.go.id/ ztanpa
zharus zdatang zlangsung zke zKantor zDispendukcapil
zKabupaten zMalang. zDengan zadanya zinovasi zini
zdiharapkan zpelayanan zadminduk zdi zKabupaten
zMalang zdapat zterlaksana zsecara zmerata zdan
zmasyarakat zlebih zantusias zdalam zmemenuhi
zdokumen zkependudukannya.

Jenis-jenis zlayanan zyang ztersedia zdi
zSIPEDULI zyaitu zpermohonan zdokumen zKTP
zelektronik, zKartu zKeluarga, zKartu zIdentitas zAnak,
zSurat zPindah, zAkta zKelahiran, zdan zAkta zKematian.
Jumlah zpengajuan zdokumen zkependudukan zmelalui
zSIPEDULI zsudah zmencapai z87.952 zdokumen zper
ztanggal z4 zJanuari z2023 zpukul z10.37 zWIB. Namun,
zpenerapan zSIPEDULI zdi zKabupaten zMalang
zmendapatkan zberbagai zpermasalahan zyang
zditemukan, zdi zantaranya zyaitu: z

1. Keberadaan zjaringan zdan zserver
2. Sumber zdaya zmanusia zbelum zmemadai
3. Pelayanan zyang zlama zdan zribet
Oleh zkarena zitu, zpenulis ztertarik zmelakukan

zpenelitian zterkait zdengan zinovasi zSistem zPelayanan
zAdministrasi zKependudukan zOnline z(SIPEDULI).
Pada zpenelitian zini zpenulis zberpegang zpada zteori
zatribut zinovasi zyang zdikemukakan zoleh zEverett zM.
Rogers zyang zmencakup zrelative zadvantages
z(keuntungan zrelatif), zcompability z(kesesuaian),
zcomplexity z(kerumitan), ztriability z(kemungkinan
zdicoba), zdan zobservality z(kemudahan zdiaamati).
Dengan zteori zatribut zinovasi ztersebut zdiharapkan
zdapat zmenjawab zoptimal zatau ztidaknya zinovasi
zSIPEDULI zsecara zlebih zmendalam.

Penelitian zini zakan zmendeskripsikan
zgambaran zmengenai zinovasi zSIPEDULI zyang
zdilaksanakan zoleh zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKabupaten zMalang. Oleh zkarena
zitu, zpenulis zmengangkat zjudul z“Inovasi zSistem
zPelayanan zAdministrasi zKependudukan zOnline
z(SIPEDULI) zBerbasis zWebsite zSebagai zBentuk
zPelayanan zPrima zPada zDinas zKependudukan
zdan zPencatatan zSipil zKabupaten zMalang”.

Rumusan. Masalah
1. Bagaimana inovasi Sistem Pelayanan

Administrasi Kependudukan Online
(SIPEDULI) sebagai bentuk pelayanan prima
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Malang?

2. Apa zsaja zfaktor-faktor zyang zmempengaruhi
zinovasi zSistem zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zOnline z(SIPEDULI) zsebagai
zbentuk zpelayanan zprima zpada zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKabupaten
zMalang? z z

Tujuan. Penelitian
Berdasarkan. rumusan zmasalah. di zatas, zmaka ztujuan
zdari zpenelitian. ini zadalah. sebagai zberikut.
1. Untuk zmengetahui, zmendeskripsikan, zdan

zmenganalisis zinovasi zSistem zPelayanan
zAdministrasi zKependudukan zOnline
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z(SIPEDULI) zsebagai zbentuk zpelayanan zprima
zpada zDinas zKependudukan zdan zPencatatan
zSipil zKabupaten zMalang.

2. Untuk zmengetahui, zmendeskripsikan, zdan
zmenganalisis zfaktor-faktor zyang zmempengaruhi
zinovasi zSistem zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zOnline z(SIPEDULI) zsebagai
zbentuk zpelayanan zprima zpada zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKabupaten
zMalang.

Manfaat. Penulisan
1. Manfaat zTeoritis

Penelitian zini zdiharapkan zdapat
zdipergunakan zsebagai zbahan zreferensi zbagi
zpenelitian zselanjutnya zdi zbidang zadministrasi
zpublik zdan zinovasi. Selain zitu zjuga zdiharapkan
zdapat zmenjadi zbahan zdalam zpengembangan
zilmu zadministrasi zpublik zkhususnya zinovasi
zpelayanan zpublik.

2. Manfaat.Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat

memberikan informasi mengenai inovasi
Sistem Pelayanan Amdinistrasi Kependudukan
Online (SIPEDULI) dan dapat menjadi
referensi untuk meningkatkan kualitas
pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malang.

Tinjauan zPustaka
Pelayanan zPublik

Pelayanan zpublik zberdasarkan zUndang-
Undang zNomor z25 zTahun z2009 zTentang zPelayanan
zPublik, zadalah zkegiatan zatau zrangkaian zkegiatan
zdalam zpemenuhan zkebutuhan zsetiap zwarga znegara
zdan zpenduduk zatas zbarang, zjasa, zdan zpelayanan
zadministratif zyang zdiselenggarakan zpenyelenggara
zpelayanan zpublik zdan zsesuai zdengan zperaturan
zperundang-undangan.

Inovasi zPelayanan zPublik
Inovasi zpelayanan zpublik zdalam zPermenpan

zNo. 30 zTahun z2014 ztentang zPedoman zInovasi
zPelayanan zPublik, zadalah zterobosan zjenis zpelayanan
zbaik zyang zmerupakan zgagasan/ide zkreatif zorisinal
zdan/atau zadaptasi/modifikasi zyang zmemberikan
zmanfaat zbagi zmasyarakat, zbaik zsecara zlangsung
zmaupun ztidak zlangsung. Rogers zdalam zMelinda
z(2020:208) zmenilai zperlu zadanya zstandar zuniversal
zuntuk zmenggambarkan zatribut zyang zdiklaim
zmenjadi zinovasi zpelayanan zpublik. Adapaun zatribut
zinovasi zpelayanan ztersebut zantara zlain:
a. Relative zAdvantages z(Keuntungan zRelatif)
b. Compability z(Kesesuaian)
c. Complexity z(Kerumitan)
d. Triability z(Kemungkinan zdicoba)
e. Observality z(Kemudahan zdiamati)

Sistem zPelayanan zAdministrasi zKependudukan
zOnline

Pelayanan zonline zmerupakan zjenis
zpelayanan zyang zmemanfaatkan zteknologi zdan
zkomunikasi zyang zmampu zmeningkatkan zkualitas
zpelayanan zpublik. Hal zini zdapat zmembantu
zmasyarakat zdalam zmemenuhi zkebutuhannya zdengan
zproses zpelayanan zyang zcepat zdan ztepat. Penerapan
zsistem zpelayanan zonline ztersebut zsalah zsatunya
zditerapkan zdalam zpelayanan zadministrasi
zkependudukan. Hal zini zdirespon zpemerintah zdengan
zsebuah zketetapan zmelalui zPeraturan zMenteri zDalam
zNegeri zNomor z7 zTahun z2019 ztentang zPelayanan
zAdminduk zsecara zDaring. Berdasarkan zpasal z1 zayat
z2 zmenjelaskan zbahwa zsitem zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zonline/daring zialah zproses
zpengurusan zdokumen zkependudukan zdengan
zmemanfaatkan zfasilitas zteknologi, zkomunikasi, zdan
zinformasi zyang zberkas zpersyaratannya zdilakukan
zmelalui zmedia zelektronik zberbasis zweb.

Metode. Penelitian.
Jenis. Penelitian.

Jenis zpenelitian zdalam zpenelitian zini zadalah
zdeskriptif zkualitatif. Metode zdeskriptif zkualitatif
zdigunakan zuntuk zmendiskripsikan zsuatu zfenomena
zsecara zmenyeluruh, zluas, zdan zmendalam. Pada
zpenelitian zini, zpenulis zmenggunakan zjenis zpenelitian
zdeskriptif zkualitatif zkarena zpenelitian zini
zmengeksplore zinovasi zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zOnlien z(SIPEDULI) zpada zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKabupaten
zMalang.

Fokus zPenelitian
Dengan zadanya zfokus zpenelitian, zpeneliti zdapat

zmenentukan zbatasan zpenelitian zyang zberisi zpokok
zmasalah zuntuk zmempertajam zfokus. Adapun zfokus
zpenelitian zyang zterdapat zdalam zpenelitian zini zadalah
zsebagai zberikut:
1. Pelaksanaan zinovasi zSistem zPelayanan

zAdministrasi zKependudukan zOnline
z(SIPEDULI) zdengan zmenggunakan zteori zatribut
zinovasi zoleh zEverett zM. Rogers, zsebagai
zberikut:
a. Relative zadvantages z(keuntungan zrelatif)
b. Compability z(kesesuaian)
c. Complexity z(kerumitan)
d. Triability z(kemungkinan zdicoba)
e. Observability z(kemudahan zdiamati)

2. Faktor-faktor zyang zmempengaruhi zinovasi
zSistem zPelayanan zAdministrasi zKependudukan
zOnline z(SIPEDULI):
a. Faktor zPendorong

1) Internal
2) Eksternal

b. Faktor zPenghambat
1) Internal
2) Eksternal

Lokasi zdan zSitus zPenelitian.



Jurnal Respon Publik ISSN: 2302-8432
Vol. 17, No. 8, Tahun 2023, Hal: 26-37

30

Lokasi zpenelitian zdalam zpenelitian zini zadalah zdi
zKabupaten zMalang, zyang zdigunakan zoleh zpeneliti
zuntuk zmengumpulkan zdata zdan zinformasi zterkait
zdengan zpenelitian. Sedangkan zsitus zpenelitian zini
zyaitu zdi zKantor. Dinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKabupaten zMalang zyang zterletak zdi
zJalan zTrunojoyo zNo.4, zDusun zNgadiluwih, zDesa
zKedungpedaringan, zKecamatan zKepanjen,
zKabupaten zMalang.

Sumber zData
Sumber zdata.dalam. penelitian. ini zantara zlain:

1. Data.Primer
Data zprimer zmerupakan zsumber zdata

zpertama zyang zdiperoleh zpeneliti zdalam
zmelakukan zpenelitian z(Sugiono, z2010). Adapun
zsumber zdata zprimer zdalam zpenelitian zini zyaitu
zpegawai zDinas zKependudukan zdan zPencatatan
zSipil zKabupaten zMalang zdan zmasyarakat
zpengguna zSIPEDULI.

2. Data zsekunder
Data.sekunder zberupa zdata. pendukung

zyang zdiperoleh zmelalui zmedia zyang zdapat zberupa
zbuku, zjurnal, zskripsi, ztesis, zdesertasi, zdan
zinternet, zserta zsumber-sumber zlainnya zyang
zrelevan zdengan zpenelitian zini.

Teknik. Pengumpulan. Data.
Teknik. pengumpulan. data. yang. digunakan.
dalam. penelitian. ini. adalah. sebagai. berikut z: z

a) Wawancara.
Wawancara zmerupakan zteknik

zpengumpulan zdata zyang zdilakukan zdua zpihak
zatau zlebih zuntuk zmengumpulkan zinformasi.
Melalui zwawancara zdengan zbeberapa
znarasumber zakan zdiketahui zpendapat zyang
zsaling zmelengkapi zmengenai zinovasi
zSIPEDULI. Adapun zmodel zwawancara zyang
zdigunakan zpeneliti zdalam zpenelitian zini zyaitu
zwawancara zterstruktur zdan ztidak zterstruktur.

b) Observasi
Observasi zmenurut zSugiyono z(2009:144)

zadalah zteknik zpengumpulan zdata zyang
zmempunyai zciri zspesifik zdibandingkan zdengan
zteknik zyang zlain. Observasi zmerupakan zteknik
zpengumpulan zdata zyang ztidak zhanya zmengacu
zpada zorang, ztetapi zjuga zobyek-obyek zalam
zlainnya. Melalui zobservasi, zpeneliti zakan
zmelihat zdan zmengamati zsendiri, zserta zmencatat
zkejadian-kejadian zyang zterjadi zpada zperistiwa
zsebenarnya. zDalam zhal zini zpeneliti. melihat.
bagaimana. pelaksanaan zSistem zPelayanan
zAdministrasi zKependudukan zOnline
z(SIPEDULI) zdi zKabupaten zMalang.

c) Dokumentasi z

Menurut zSugiono z(2015:329),
zdokumentasi zadalah zsuatu zcara zyang
zdigunakan zuntuk zmemperoleh zdata zatau

zinformasi zdalam zbentuk zbuku, zarsip, zdokumen,
ztulisan zangka zdan zgambar zyang zberupa zlaporan
zserta zketerangan zyang zdapat zmendukung
zpenelitian. Beberapa zdokumentasi zyang
zpeneliti zlakukan zdalam zpenelitian zdi zKantor
zDispendukcapil zKabupaten zMalang zyaitu
zprofil zperkembangan zkependudukan
zKabupaten zMalang zdan zjumlah zmasyarakat
zKabupaten zMalang zyang zmelakukan
zpengajuan zdokumen zmelalui zSIPEDULI.

Teknik. Analisis. Data.
Teknik zanalisis zdata zyang zdigunakan zdalam

zpenelitian zini zadalah zmodel zanalisis zdata zinteraktif
zmenurut zMiles z& zHuberman, zdan zSaldana. Aktivitas
zdalam zanalisis zdata zmenurut zMiles z& zHuberman zdan
zSaldana zyaitu: z

1. Pengumpulan zData z(data zcollection)
Pengumpulan zdata zdilakukan zmelalui z

zobservasi, zwawancara zdan zdokumentasi zyang
zdiperoleh zdari zlokasi zpenelitian.

2. Kondensasi zData z(data zcondensation)
Kondensasi zdata zyang zdilakukan

zmerupakan zkegiatan zmerangkum zdan
zmenyederhanakan zdata zyang zdiperoleh zdengan
zmimilih zdata zdan zinformasi z zyang zsesuai zdengan
zpermasalahan zdan zfokus zpenelitian. Hal
ztersebut zdilakukan zuntuk zmengubah zdata
zberlebih zyang zdiperoleh zdi zlapangan. Dengan
zkondensasi, zakan zmenghasilkan zdata zyang zlebih
zakurat.

3. Penyajian zdata z(data zdisplay)
Setelah melakukan kondensasi data,

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

4. Penarikan zKesimpulan z(conclution)
Tahap zakhir zdari zanalisis zdata zdalam

zpenelitian zkualitatif zadalah zpenarikan
zkesimpulan, zdimana zdata zyang ztelah
zdikumpulkan, zdikondensasi, zdan zdisajikan zakan
zdianalisis zberdasarkan zteori zdan zyuridisnya
zsehingga zmenghasilkan zsuatu ztemuan zatau zhasil
zpenelitian.

Keabsahan zData
Uji zkeabsahan zdata zpada zpenelitian zini

zyaitu ztriangulasi. Triagulasi zbertujuan zuntuk
zmenguji zkredibilitas zdata zdengan zmengecek zdata
zhasil zpenelitian zdari zberbagai zsumber zdengan
zberbagai zcara zdan zpemilihan zwaktu zyang ztepat
z(Sugiyono, z2018:189). Pada zprinsipnya, ztriangulasi
zmerupakan zteknik zpengecekan zvaliditas zuntuk
zmengecek zapakan zdata zyang zdidapatkan zsesuai
zdengan zfenomena zdi zlapangan. Triangulasi zyang
zdigunakan zdalam zpenelitian zini zyaitu ztriangulasi
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zsumber zdan ztriangulasi zmetode zyang zdapat zdiuraikan
zsebagai zberikut.
1. Triangulasi zSumber

Triangulasi zsumber zmerupakan zteknik
zpengecekan zdata zdengan zmembandingkan zdata
zatau zinformasi zyang zdidapat zdari zsumber
zberbeda. Dalam zpenelitian zini, zpeneliti
zmelakukan zpengumpulan zdata zmelalui
zwawancara zdengan znarasumber zyang zberagam
zyaitu zpihak zDispendukcapil zKabupaten
zMalang, zmasyarakat zpengguna zSIPEDULI, zdan
zmasyarakat zKabupaten zMalang. Dengan
znarasumber zyang zberagam, zakan
zmembandingkan zpendapat zatau zdata zyang
zdiperoleh zsehingga zakan zsaling zmelengkapi.

2. Triangulasi zMetode
Triangulasi zmetode zmerupakan zteknik

zpengecekan zdata zdengan zmembandingkan zdata
zatau zinformasi zyang zdidapat zkepada zsumber
zyang zsama znamun zmelalui zmetode zyang
zberbeda. Dalam zpenelitian zini, zpeneliti
zmelakukan zwawancara, zobservasi, zserta
zdokumentasi zyang zberkaitan zdengan zinovasi
zSistem zPelayanan zAdministrasi zKependudukan
zOnline z(SIPEDULI) zdi beberapa setting
penelitian yaitu Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Malang,
masyarakat pengguna SIPEDULI, dan
masyarakat Kabupaten Malang.

Pembahasan.
Inovasi zSistem zPelayanan zAdministrasi

zKependudukan zOnline z(SIPEDULI) zmerupakan
zsebuah zinovasi zdari zDinas zKependudukan zdan
zPencatatan zSipil zKabupaten zMalang. Inovasi
ztersebut zmerupakan zterobosan zdalam zpelayanan
zadministrasi zkependudukan zyang zbertujuan zguna
zmempermudah zpelayanan zkepada zmasyarakat zdan
zuntuk zmeningkatkan zdokumen zkependudukan.
Inovasi zSIPEDULI zadalah zsistem zpelayanan zonline
zyang zdapat zdiakses zvia zwebsite zdi z

zhttp://sipeduli.malangkab.go.id/. Terdapat z6
zpelayanan zyang zdapat zdiakses zmelalui zwebsite
ztersebut, zyaitu zpermohonan zdokumen
zkependudukan zberupa zKTP zelektronik, zKartu
zKeluarga, zKartu zIdentitas zAnak, zSurat zPindah, zAkta
zKelahiran, zdan zAkta zKematian.
A. Inovasi zSistem zPelayanan zAdministrasi

zKependudukan zOnline z(SIPEDULI)
zSebagai zBentuk zPelayanan zPrima zpada
zDinas zKependudukan zdan zPencatatan zSipil
zKabupaten zMalang
Berdasarkan zfokus zpenelitian zterkait zinovasi

zSistem zPelayanan zAdministrasi zKependudukan
zOnline z(SIPEDULI), zmaka zpeneliti zakan zmelihat
zbagaimana zinovasi zSIPEDULI zdi zDinas
zKependudukan zdan zPencatatan zSipil zKabupaten
zMalang zberdasarkan zteori zatribut zinovasi zoleh
zEverett zM. Rogers z(2003), zyaitu zsebagai zberikut.
a. Relative zAdvantages z(Keuntungan zRelatif)

Dengan zadanya zinovasi zdituntut zuntuk
zdapat zmemberikan zkeuntungan zatau znilai zlebih
zdari zkeadaan zsebelumnya. Menurut zRogers
z(2003), zinovasi zdapat zdinilai zdari zsejauh zmana
zinovasi zdianggap zlebih zbaik zdaripada zide zyang
zdigantikan. Dalam zhal zini, zpenilaian zinovasi
zberhubungan zdengan zsejauh zmana zkeuntungan
zatau zmanfaat zinovasi zyang zditerima.

Berdasarkan ztipe zinovasi zsektor zpublik
zmenurut zMuluk z(2008:45), zinovasi zSIPEDULI
zmerupakan ztipe zinovasi zdalam zmetode
zpelayanan, zyaitu zcara zbaru zdalam z zmemberikan
zpelayanan zadministrasi zkependudukan. Inovasi
zSIPEDULI zmerupakan zinovasi zpelayanan
zadministrasi zkependudukan zyang zdapat zdiakses
zsecara zonline zmelalui zwebsite. Ini zmerupakan
zperubahan zbaru zDispendukcapil zKabupaten
zMalang zdalam zmemberikan zpelayanan
zadminduk. Dengan zadanya zperubahan zbaru
ztersebut zditujukan zuntuk zmempermudah
zmasyarakat zdalam zmendapatkan zpelayanan
zadminduk.

Masyarakat zmerasa zdiuntungkan zdengan
zhadirnya zinovasi zSistem zPelayanan
zAdministrasi zKependudukan zOnline
z(SIPEDULI). Hal ztersebut zselaras zdengan
zpendapat zWiryanto z(2019:32) zsemua zlayanan
zDukcapil zorientasinya zmemberikan
zkemudahan zkepada zseluruh zpemohon zlayanan
zuntuk zmewujudkan zpelayanan zyang
zmembahagiakan zrakyat. Hal zini zdikarenakan
zinovasi ztersebut zmemiliki zbeberapa
zkeunggulan. Dari zhasil zpenelitian zmenjelaskan
zbahwa zinovasi zSIPEDULI zdapat zmendekatkan
zpelayanan zkepada zmasyarakat, zsehingga
zmemudahkan zmasyarakat zdalam zmengajukan
zdokumen zkependudukan. Dengan zhadirnya
zinovasi ztersebut, zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zdapat zdiakses zdengan zmudah
zkarena zdapat zdilakukan zsecara zonline.

Pelayanan zadministrasi zkependudukan
zonline ztersebut zdapat zdiakses zmelalui zwebsite
zdengan zmenggunakan zteknologi zyang zada
zseperti zhandphone, zlaptop, zdan zkomputer.
Dengan zbegitu zmasyarakat zdapat zmengajukan
zdokumen zkependudukan zkapan zsaja zdan
zdimana zsaja ztanpa zharus zdatang zlangsung zke
zkantor zDispendukcapil zKabupaten zMalang.
Selain zitu, ztidak zada zpungutan zbiaya zyang
zdiberlakukan zdalam zpelayanan zadminduk
zonline. Masyarakat zdapat zlangsung
zmengajukan zdokumen zkependudukannya
ztanpa zperlu zkhawatir zakan zada zbiaya zyang
zharus zdibayarkan. Dalam zhal zini zmasyarakat
zdapat zmenghemat zbiaya zketika zakan
zmengajukan zdokumen zkependudukannya.
Adanya zpelayanan zadminduk zonline zmelalui
zwebsite zjuga zdapat zmembantu zmasyarakat
zdalam zmemonitoring zpelayanan zyang zdiajukan
zsampai zselesai.
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SIPEDULI zmerupakan zpelayanan zonline
zyang zmenampilkan zstatus zpengajuan zdan
zketerangan zterkait zpengajuan zdokumen
zkependudukan zyang zdiajukan zmasyarakat.
Dengan zadanya zstatus zpengajuan zdan
zketerangan ztersebut, zmasyarakat zmerasa
zdiuntungkan. Hal zini zdikarenakan zmereka
zdapat zmemantau zsendiri zpelayanan zyang
zmereka zajukan. Masyarakat zdapat zmengetahui
zdokumen zkependudukan zyang zmereka zajukan
zitu zpada ztahapan zyang zmana. Hal ztersebut
zsesuai zdengan zUndang-Undang zNomor z25
zTahun z2009 zTentang zPelayanan zPublik, zyang
zmembahas ztentang z9 zhak
zmasyarakat/pengguna zpelayanan zpublik zyaitu
zmasyarakat zberhak zuntuk zmengawasi
zpelaksanaan zpelayanan zpublik.

Dengan zhadirnya zinovasi zSIPEDULI,
zmasyarakat zKabupaten zMalang zmerasa
zdiuntungkan zkarena zlebih zmudah zdalam
zmengajukan zdokumen zkependudukan zserta
zlebih zefektif zdan zefisien. Dengan zdemikian
zpelayanan zadministrasi zkependudukan zonline
zmelalui zwebsite zini zmemiliki znilai zlebih
zdibandingkan zdengan zpelayanan zsecara ztatap
zmuka.

b. Compability z(Kesesuaian)
Menurut zRogers z(2003) zkesesuaian zdilihat

zdari zsejauh zmana zinovasi zdianggap zkonsisten
zdan zsesuai zdengan znilai-nilai zyang zada,
zpengalaman zmasa zlalu, zserta zsesuai zdengan
zkebutuhan zyang zada. Adanya zsuatu zinovasi
zharus zmemiliki zsifat zkompatibel zatau
zkesesuaian zdengan zkebutuhan zyang zada. Hal
zini zdimaksudkan zagar zdapat zmembantu
zmasyarakat zuntuk zmendapatkan zapa zyang
zdibutuhkan.

Inovasi zSistem zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zOnline z(SIPEDULI) zdapat
zmembantu zmasyarakat zterutama zyang
zberdomisili zjauh zdari zKantor zDinas
zKependudukan zdan zPencatatn zSipil zKabupaten
zMalang. Kabupaten zMalang zmerupakan
zkabupaten zyang zmemiliki zjumlah zpenduduk
zyang zbanyak zserta zwilayah zyang zluas. Hal
ztersebut zmenyebabkan zmasyarakat zkhususnya
zyang zberdomisili zjauh zdari ztempat zpelayanan
zharus zmengeluarkan zbiaya zbanyak zdan zwaktu
zyang zlama zketika zakan zmengajukan zdokumen
zkependudukannya.

Dengan zadanya zinovasi zSIPEDULI
zmasyarakat zdapat zmengajukan zdokumen
zkependudukannya zsecara zonline zmelalui
zwebsite. Maka zmasyarakat zdapat zmenghemat
zbiaya ztransportasi zdan zjuga zmenghemat zwaktu.
Adanya zinovasi zyang zsesuai zdengan zkebutuhan
zmasyarakat ztersebut zdapat zmemberikan
zpelayanan zyang zprima zkepada zmasyarakat. Hal
ztersebut zsesuai zdengan zpendapat z(Uyun, z2022)
ztujuan zpelayanan zprima zyaitu zmemberikan

zpelayanan zyang zdapat zmemenuhi zkebutuhan
zmasyarakat.

Selain zitu, zinovasi zSIPEDULI zadalah
zsebuah zinovasi zyang zsesuai zdengan
zperkembangan zteknologi zinformasi zdan
zkomunikasi. Dalam zhal zini, zinovasi ztersebut
zsesuai zdengan zPermendagri zNomor z7 zTahun
z2019 ztentang zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zSecara zDaring. Inovasi zdalam
zbidang zteknologi ztidak zhanya zmendukung ztapi
zjuga zsangat zdibutuhkan, zkarena zdalam zera
zmilenial zhampir zsemua zaspek zkehidupan
zmasyarakat zmenggunakan zteknologi zyang
zcanggih. Dengan zadanya zinovasi zSIPEDULI
zmenjawab zkebutuhan zmasyarakat zterutama
zmasyarakat zyang zterbiasa zmemanfaatkan
zperkembangan ztekonologi zinformasi zdan
zkomunikasi zuntuk zmemenuhi zdokumen
zkependudukan zdengan zcara zyang zlebih zmudah
zdan zefisien.

Inovasi zSIPEDULI ztidak zserta zmerta
zmelepas zkeadaan zsebelumnya. Walaupun
zinovasi zpelayanan zadministrasi zkependudukan
zsecara zonline zsudah zditerapkan zdi
zDispendukcapil zKabupaten zMalang, znamun
zpelayanan ztatap zmuka zyang zada ztidak zdibuang
zbegitu zsaja. Hal zini zdikarenakan, zinovasi
zSIPEDULI zmerupakan zsalah zsatu zalternatif
zlayanan zbagi zmasyarakat zdalam zmengajukan
zdokumen zkependudukan zkhususnya zbagi
zmasyarakat zyang zsudah zmelek zIT. Untuk
zmasyarakat zyang zgaptek zdan zlanjut zusia zyang
zmengalami zkesulitan zdalam zmelakukan
zpengajuan zdokumen zlewat zSIPEDULI,
zDispendukcapil zKabupaten zMalang
zmempersilahkan zmasyarakat zuntuk zmengurus
zdengan zcara zlama.

c. Complexity z(Kerumitan)
Sebuah zinovasi zbaru zcenderung zdianggap

zmemiliki zkerumitan zyang zlebih ztinggi
zdibandingkan zdengan zinovasi zsebelumnya.
Menurut zRogers z(2003) zkerumitan zadalah
ztingkat zdimana zinovasi zdianggap zrelatif zsulit
zuntuk zdapat zdipahami zdan zdigunakan. Dengan
zkata zlain zkerumitan zmerupakan ztingkat
zkesulitan zdalam zmemahami zdan zmenggunakan
zinovasi zbagi zpenerima.

Inovasi zSIPEDULI zmerupakan zinovasi
zyang zmemanfaatkan zteknologi zinformasi zdan
zkomunikasi, zprosedur zatau zmekanisme
zpelayanan zadministrasi zkependudukannya
zberbeda zdengan zpelayanan zadminduk zsecara
ztatap zmuka. Masyarakat zdituntut zuntuk
zmengikuti zdan zmemahami zprosedur zyang ztelah
zditentukan. z zDalam zhal zini, zpemahaman
zmasyarakat zmenjadi zkunci zdari ztingkat
zkerumitan zyang zdihadapi.

Individu zyang zlambat zdalam zmamahami
zdan zmenguasainya zpasti zakan zmengalami
ztingkat zkesulitan zyang zlebih ztinggi



Jurnal Respon Publik ISSN: 2302-8432
Vol. 17, No. 8, Tahun 2023, Hal: 26-37

33

zdibandingkan zindividu zyang zcepat
zmemahaminya. Tingkat zkesulitan ztersebut
zberhubungan zdengan zpengetahuan zdan
zkemampuan zyang zdimiliki zseseorang zdalam
zmempelajari zprosedur zpelayanan zmelalui
zwebsite zsipeduli zdan zistilah-istilahnya.

Berdasarkan zpengamatan zyang zdilakukan
zoleh zpeneliti zmenunjukkan zbahwa zprosedur
zpelayanan zadministrasi zkependudukan zonline
zsudah ztercantum zdi zdalam zwebsite zsipeduli.
Selain zitu, zpersyaratan-persyaratan zyang
zdibutuhkan zdalam zmengajukan zdokumen
zkependudukan zmasing-masing zjuga zsudah
ztersedia zdi zwebsite zsipeduli. Terdapat zbuku
zpedoman zterkait ztata zcara zlayanan zsipeduli zdan
zjuga zformulir-formulir zpersyaratan zsesuai
zdengan zkebutuhan, zserta zada zinformasi
zadministrasi zkependudukan zlainnya. Hal
ztersebut zsudah ztersedia zdi zmenu zlayanan
zinformasi zadminduk.

Prosedur zdan zpersyaratan zyang zdibutuhkan
zuntuk zmengajukan zdokumen zkependudukan
zmelalui zwebsite zsipeduli zdinilai zsudah zcukup
zjelas. Hal zini zdibuktikan zdengan zmenu
ztampilan zlayanan zpengajuan zyang zspesifik,
zyaitu zmasyarakat zhanya zperlu zmenekan zjenis
zdokumen zkependudukan zyang zdibutuhkan,
zsetelah zitu zterdapat zjenis-jenis zlayanan zterkait
zdokumen zkependudukannya ztersebut, zdan
zkemudian zlangsung ztercantum zpersyaratan-
persyaratan zyang zdibutuhkan zsesuai zdengan
zjenis zpelayanan zyang zdibutuhkan. Dengan
zbegitu, zdapat zmemudahkan zmasyarakat zketika
zmengajukan zdokumen zkependudukannya
zmelalui zwebsite zsipeduli. Namun zterdapat
zmasyarakat zyang zmerasa zkusulitan zketika
zmenggunakan zlayanan zSIPEDULI zini.

Seperti zyang zsudah zdijelaskan zdi zbab
zsebelumnya, zada zmasyarakat zyang zmerasa
zkesulitan zdalam zmengajukan zdokumen
zkependudukan zmelalui zwebsite zsipeduli. Yaitu
zmasyarakat zharus zmenunggu zdiverifikasi zoleh
zpihak zDispendukcapil zKabupaten zMalang zagar
zbisa zmelakukan zpengajuan. Selain zitu,
zmasyarakat zjuga zharus zmendownload zsendiri
zformulir zyang zdibutuhkan zserta zharus zmenscan
zdan zmengunggah zpersyaratan zdengan zjelas.
Bagi zmasyarakat zyang ztidak zterbiasa
zmenggunakan zteknologi zmaka zakan zmerasa z

zkesulitan zdibandingkan zdengan zorang zyang
zsudah zterbiasa zdan zmelek zteknologi.

Tidak zsemua zmasyarakat zKabupaten
zMalang zmemiliki zpemahaman zyang zsama
zdalam zhal zperkembangan zteknologi zdan
zinformasi. Masyarakat zyang zterbiasa zdalam
zmenggunakan zmedia zonline zmerasa zsangat
zterbantu zdengan zadanya zinovasi zSIPEDULI.
Sedangkan zmasyarakat zyang zgaptek zakan
zmenganggap zbahwa zpelayanan zadminduk
zsecara zonline zsulit zuntuk zditerima. Mereka

zmenganggap zbahwa zmenggunakan zmedia
zonline zadalah zhal zyang zsusah, zpadahal zadanya
zmedia zonline zitu zdapat zmemudahkan zdan
zmempercepat zjalannya zsuatu zpelayanan.

d. Triability z(Kemungkinan zdicoba)
Sebuah inovasi harus bisa diuji maupun

dicoba yang  bertujuan untuk mengetahui
apakah sasaran inovasi ini dapat merasakan
keuntungan dari hadirnya inovasi tersebut. Uji
coba yang dilakukan dapat berguna untuk
perbaikan di masa yang akan datang. Inovasi
dapat mudah diterima jika telah dilakukan uji
publik dan dinyatakan memiliki keunggulan
yang lebih dari yang sebelumnya.

Berdasarkan ztemuan zpenelitian
zmenjelaskan zbahwa zSIPEDULI ztelah
zdiberlakukan zsejak zbulan zMaret z2020. Sejak
zdiberlakukannya zSIPEDULI zsecara zbersamaan
zDispendukcapil zKabupaten zMalang zjuga zterus
zmemastikan ztrial zand zerror zdan zjuga zevaluasi.
Pada ztanggal z1 zJuni z2021, zpelayanan
zadministrasi zkependudukan zonline zmelalui
zwebsite zini zdinonaktifkan zsementara.
Penonaktifan zpelayanan zadminduk zonline
ztersebut zdikarenakan zwebsite zsipeduli zdiretas
zoleh zpihak ztak zdikenal. Hal ztersebut zharus
zdievaluasi zuntuk zdapat zmenemukan zpenyebab
zpermasalahan zdan zcara zyang zdapat
zmemperbaikinya. Berdasarkan zpada zbab
ztemuan, zpermasalahan zdalam zpelayanan
zadminduk zonline zini zadalah zterkait zdengan
zkeamanan zdata zdan zjaringan.

Hal ztersebut zbertolak zbelakang zdengan
zsendi zpelayanan zprima zterkait zkeamanan
zpelayanan zoleh zSedarmayanti z(2013:249) zyaitu
zterjaminnya ztingkat zkeamanan zsarana zyang
zdigunakan zdalam zmendapatkan zpelayanan.
Demi zmewujudkan zpelayanan zyang zprima,
zDispendukcapil zKabupaten zMalang
zmeningkatkan zkeamanan zdata zterkait
zpelayanan zadminduk zonline, zyaitu zdengan zcara
zmenjalin zkerjasama zdengan zDinas zKomunikasi
zdan zInformasi zKabupaten zMalang. Kerjasama
zyang zdilakukan zadalah zuntuk zmemperbaiki
zkesalahan zyang zada zpada zsistem zpelayanan
zadminduk zonline zsebelumnya.

Dimana zdengan zadanya zkerjasama zini zbisa
zdikatakan zmeningkatkan zkeamanan zmaupun
zkualitas zdari zpelayanan zadministrasi
zkependudukan zsecara zonline. Setelah zadanya
zperbaikan zdan zperbaruan zdari zwebsite
zSIPEDULI, zmasyarakat zakan zlebih zaman,
znyaman, zdan zlebih zpercaya zuntuk
zmenggunakan zpelayanan zonline zmelalui
zwebsite zSIPEDULI. Dengan zbegitu zpelayanan
zmelalui zSIPEDULI zdiberlakukan zkembali
zdengan zterus zdilakukan zevaluasi.

e. Observability z(Kemudahan zdiamati)
Menurut zRogers z(2003) zobservability

zadalah zhasil zsuatu zinovasi zdapat zdilihat zdan
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zdiamati zoleh zorang zlain. Cara zkerja zsuatu
zinovasi zdan zhasil zyang zdiberikan zperlu zuntuk
zdilihat zdan zdiamati zoleh zpenerima zinovasi.
Sebuah zinovasi zyang zdapat zditerima
zmasyarakat zpastinya zakan zberkembang zdengan
zpesat. Agar zinovasi zSIPEDULI zdapat zdengan
zmudah zditerima zmasyarakat zKabupaten
zMalang, zmaka zDispendukcapil zKabupaten
zMalang zmelakukan zberbagai zupaya zsalah
zsatunya zdengan zmelakukan zsosialisasi.

Kesadaran zmasyarakat zakan zproduk zinovasi
zdimulai zdari zstrategi zsosialisasi zyang zdibuat
zoleh zpemerintah. Dalam zatribut zini zakan
zmenjelaskan zmengenai zsosialisasi zdalam
zinovasi zSIPEDULI. Masyarakat zakan
zmengetahui zproduk zinovasi zyang zdibuat zdari
zadanya zsosialisasi. Dimulai zdari zstrategi
zsosialisasi zyang zdilakukan zoleh zpemerintah
zdapat zmembuat zmasyarakat ztau zmengenai
zproduk zinovasi zyang zdiciptakan.

Dalam zmempromosikan zinovasi zyang
zmemanfaatkan ztekonologi zinformasi zdan
zkomunikasi zyang zdibuat zpemerintah zuntuk
zmasyarakat, ztentunya zmembutuhkan zproses
zsosialisasi zkepada zmasyarakat zsebagai
zpenerima zpembaruan ztersebut. Hal ztersebut
zdibutuhkan zagar zmasyarakat zmengetahui
zkeberadaan zproduk zinovasi zyang zdiluncurkan
zoleh zpemerintah.

Berdasarkan ztemuan zpenelitian,
zDispendukcapil zKabupaten zMalang zsudah
zmelakukan zsosialiasi zkepada zmasyarakat.
Sosialisasi ztersebut zberupa zsosialisasi zlangsung
zkepada zmasyarakat zmelalui zkegiatan-kegiatan
zdi zlapangan. Selain zitu, zjuga zdilakukan
zsosialisasi zmelalui zmedia zsosial zdan zjuga zsiaran
zradio. Sosialisasi ztersebut zsudah zdilakukan
zdengan zbaik, zdibuktikan zdengan zbanyak
zmasyarakat zyang zmengetahui zadanya zinovasi
zSIPEDULI. Meskipun zmasih zterdapat
zmasyarakat zyang ztetap zmenggunakan
zpelayanan zoffline zyang zdikarenakan zgagap
zteknologi, ztetapi zjuga zbanyak zmasyarakat zyang
zmengajukan zdokumen zkependudukan zmelalui
zwebsite zsipeduli.

B. Faktor-Faktor zyang zMempengaruhi zInovasi
zSistem zPelayanan zAdministrasi
zKependudukan zOnline z(SIPEDULI)

1. Faktor zPendorong
a. Internal

Berdasarkan ztemuan zpenelitian, zterdapat
zfaktor zpendorong zdari zdalam zorganisasi zpada
zinovasi zSIPEDULI zdi zDispendukcapil
zKabupaten zMalang zyaitu zketersediaan
zanggaran zyang zcukup. Anggaran zmerupakan
zaspek zutama zdalam zmendukung zinovasi
zSIPEDULI. Anggaran zdari zAPBD zmerupakan
zfaktor zpendorong zutama zdalam zterlaksananya
zinovasi zSIPEDULI. Selain zitu, zsumber zdaya
zpegawai zyang zmemiliki zkompetensi zdan

zkeahlian zdalam zbidang zIT zsangat zdibutuhkan
zdalam zpenerapan zpelayanan zonline.

Berdasarkan ztemuan zpenelitian, zsumber
zdaya zpegawai zKependudukan zdan zPencatatan
zSipil zKabupaten zMalang zsudah zmemadai
zterutama zpegawai zyang zahli zdalam zbidang zIT.
Pembagian ztugas zpegawai zjuga zsudah
zdilakukan zsesuai zdengan zinovasi zmasing-
masing zhal zini zmerupakan zsalah zsatu zhal zyang
zmendukung zdalam zinovasi zSIPEDULI, zkarena
zdengan zbegitu zpegawai zakan zfokus zterhadap
ztugas zyang zsudah zdiberikan zdan zdapat
zmempercepat zproses zpelayanan zadminduk.
Serta zsarana zprasarana zyang ztercukupi zjuga
zmerupakan zfaktor zyang zmendorong zsistem
zpelayanan zadminduk zsecara zonline, zkarena
zpelayanan zyang zdiberikan zakan zlebih zoptimat
zdapat zmeningkatkan zpelayanan zyang zlebih
zoptimal.

b. Eksternal
Faktor zpendorong zdari zluar zorganisasi

zterkait zinovasi zSIPEDULI zdi zDispendukcapil
zKabupaten zMalang zadalah zantusiasnya
zmasyarakat zdalam zmenerima zinovasi ztersebut.
Masyarakat zsebagai zpenerima zlayanan
zmerupakan zfaktor zpenting zuntuk zmenilai
zpelayanan zyang zdiberikan. Selain zitu, zrespon
zmasyarakat zdapat zmempengaruhi zpelayanan
zyang zada. Respon zmasyarakat zyang zantusias
zdapat zmendukung zpelaksanaan zinovasi
zSIPEDULI, zkarena zberarti zinovasi zyang
zdiberikan zdapat zdirasakan zkeuntungannya zatau
zmanfaatnya zoleh zmasyarakat.

2. Faktor zPenghambat
a. Internal

Faktor zpenghambat zdari zdalam zorganisasi
zmengenai zpelaksanaan zinovasi zSistem
zPelayanan zAdministrasi zKependudukan
zOnline z(SIPEDULI) z zadalah zterkait zdengan
zjaringan zdan zsistem zatau zserver zeror.
SIPEDULI zadalah zsalah zsatu zinovasi zyang
zmemanfaatkan zperkembangan zteknologi
zinformasi zdan zkomunikasi. Dengan zterjadinya
zmasalah zjaringan zatau zserver zeror zdapat
zmenghambat zpelayanan zyang zdiberikan.

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
inovasi SIPEDULI merupakan pelayanan
berbasis online maka diperlukan upaya untuk
menjaga kestabilan jaringan dan server yang
digunakan.

Strategi zDispendukcapil zKabupaten
zMalang zdalam zmengatasi zhambatan ztersebut
zadalah zdengan zmelakukan zkerjasama zdan
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zkoordinasi zdengan zDinas zKomunikasi zdan
zInformatika zKabupaten zMalang. Kerjasama
zdan zkoordinansi zini zdilakukan zkarena zDinas
zKominfo zKabupaten zMalang zadalah zyang
zmembuat zservernya. Selain zitu, zstrategi zyang
zdilakukan zadalah zmengupayakan zinternet zyang
zada zdi zDispendukcapil zKabupaten zMalang
ztercukupi zsetiap ztahunnya.

b. Eksternal
Faktor zpenghambat zpelaksanaan zinovasi

zSIPEDULI zdari zluar zorganisasi zyaitu zmengenai
zkeadaan zsumber zdaya zmasyarakat zKabupaten
zMalang zyang zterbilang zrendah. Banyak zdari
zmereka zyang zmasih zsulit zmenerima zpembaruan
zpelayanan zyang zsecara zonline. Terutama
zmasyarakat zyang zsudah zlanjut zusia zdan
zberpendidikan zrendah.

Faktor zumur zterkadang zjuga zmenjadi
zalasan zmengapa zmasyarakat zsusah zmenerima
zpembaruan zyang zberbau zteknologi zdigital.
Karena zkebanyakan zmereka zlebih zmemilih
zuntuk zmenggunakan zcara zlain zatau zmeminta
zbantuan zkepada zyang zlebih zmuda. Kebanyakan
zdari zmereka zberalasan zuntuk ztidak zmau zribet
zjadi zlebih zmemilih zuntuk zmenggunakan zcara
zlain. Untuk zitu, zdiperlukan zstrategi zuntuk
zmengatasi zpermasalahan ztersebut.

Strategi zDispendukcapil zKabupaten
zMalang zdalam zmengatasi zpermasalahan
zsumber zdaya zmasyarakat zyang zrendah zterkait
zadanya zinovasi zSIPEDULI zadalah zdengan
zterus zmelakukan zsosialisasi zbaik zsecara
zlangsung zdan zlewat zmedia zsosisal.
Dispendukcapil zKabupaten zMalang zakan zterus
zmelakukan zsosialisasi zuntuk zmembantu
zmemberikan zkesadaran zdan zpemahaman
zmasyarakat zterkait zpenggunaan zlayanan
zadministrasi zkependudukan zonline. Salah
zsatunya zdengan zmenjawab zpertanyaan-
pertanyaan zyang zdiajukan zmasyarakat zmelalui
zmedia zsosial. Dalam zhal zini zakan
zmeningkatkan zpemahaman zmasyarakat
zmengenai zinovasi zsistem zpelayanan
zadministrasi zkependudukan zonline.

Kesimpulan
Inovasi pelayanan publik merupakan terobosan

pada lembaga atau instansi dalam meningkatkan
mutu pelayanan kepada masyarakat. Berdasarkan
penyajian 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
Malang berdasarkan teori atribut inovasi Rogers
dengan 5 atribut yait u z(1) zrelative zadvanteges,
zdinilai zdapat zmenguntungkan zmasyarakat
zdibuktikan zdengan zmasyarakat zdalam zmelakukan
zpengajuan zdokumen zkependudukan zdapat zlebih

zmudah, zefektif, zdan zefisien z(2) zCompability, zdinilai
zsudah zsesuai zdengan zkebutuhan zmasyarakat
zKabupaten zMalang zdan zsesuai zdengan
zperkembangan zzaman zyaitu zera zdigital zdibuktikan
zdengan zmasyarakat zterutama zyang zberdomisili zjauh
zdapat zmengajukan zdokumen zkependudukan zdari
zmana zsaja zmelalui zhandphone zatau zlaptop ztanpa
zharus zdatang zke zKantor zDispendukcapil zKabupaten
zMalang. (3) zComplexity, zdinilai zmemiliki zkerumitan
zdalam zmengajukan zdokumen zkependudukan zmelalui
zwebsite zyaitu zkarena zharus zmenunggu zverifikasi zdan
zdownload zformulir zsendiri zserta zharus zscan zdan
zmengunggah zpersyaratan zyang zdibutuhkan zdengan
zjelas. (4) zTriability, zinovasi zSIPEDULI zsempat
zdinonaktifkan zsementara, znamun zsudah zdilakukan
zperbaikan zsistem zagar zdapat zdigunakan zmasyarakat
zdengan znyaman zdan zaman. (5) zObservability,
zmasyarakat zdapat zmengamati zdan zmengetahui
zadanya zinovasi zSIPEDULI, zhal zini zdibuktikan
zdengan zsosialisasi zyang zdilakukan zbaik zsecara
zlangsung zmaupun ztidak zlangsung zyang zsudah
zberjalan zdengan zbaik.

Inovasi 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 sarana dan prasarana yang memadai.
Sedangkan faktor pendukung dalam faktor eksternal
yaitu antusias masyarakat Kabupaten Malang dalam
pengajuan dokumen kependudukan melalui website
sipeduli. Selain itu, faktor penghambat inovasi
SIPEDULI secara internal yaitu permasalahan
jaringan dan server eror. Sedangkan faktor
penghambat secara eksternal yaitu sumber daya
masyarakat yang rendah. Adapun strategi dalam
mengatasi hambatan tersebut adalah dengan
menjalin kerjasama dan berkoordinasi dengan Dinas
Komunikasi dan Informasi Kabupaten Malang.
Selain itu, juga terus dilakukannya sosialisasi
kepada masyarakat.

Saran
Berdasarkan pembahasan permasalahan inovasi

SIPEDULI pada Dispendukcapil Kabupaten
Malang, peneliti dapat memberikan saran sebagai
berikut:
1. Dispendukcapil Kabupaten Malang seharusnya

meningkatkan jaringan internet sebagai
penunjang pelayanan online, yaitu dengan
menjalin 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 inovasi SIPEDULI menjadi
sebuah apikasi dan menambahkan fitur-fitur
pelayanan yang lainnya. Yaitu dapat
bekerjasama dengan developer aplikasi yang
profesional. Untuk menunjang penggunaan



Jurnal Respon Publik ISSN: 2302-8432
Vol. 17, No. 8, Tahun 2023, Hal: 26-37

36

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 sosialisasi terkait
persyaratan dan alur pelayanan SIPEDULI,
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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