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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Siak dalam pembuatan Akta Kelahiran. Untuk mengetahui apa kendala dalam pembuatan Akta Kelahiran
selama perubahan proses dari manual menjadi menggunakan tanda tangan berbasis elektronik. Penelitian ini adalah
penelitian besifat kualitatif. Penelitian yang digunakan yaitu penelitian kualitatif deskriptif. Penelitian ini
memusatkan diri secara intensif pada satu obyek tertentu yang mempelajarinya sebagai suatu kasus. Berdasarkan
hasil penelitian mengenai pelayanan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Siak dalam menerapkan
penerbitan akta kelahiran berbasis tanda tangan berbasis elektronik, adanya beberapa kendala dalam pelayanan
pembuatan akta kelahiran yaitu adanya gangguan koneksi jaringan dari pusat yang mengakibatkan terlambatnya
proses penginputan data serta tidak sedikit dari masyarakat tidak mendapat banyak informasi mengenai perubahan
pembuatan akta kelahiran dari manual menjadi berbasis TTE (Tanda Tangan Elektronik) .Hal ini menunjukkan
bahwa Disdukcapil Kabupaten Siak belum memberikan pelayanan yang maksimal mengenai perubahan dalam
pembuatan akta kelahiran berbasis TTE (Tanda Tangan Elektronik) namun Disdukcapil Kabupaten Siak berusaha
memberikan pelayanan yang terbaik untuk menciptakan good government.

Kata Kunci: Good Government; Pelayanan Publik; Akta Kelahiran.

Abstract
This study aims to find out how the service of the Population and Civil Registration Service of Siak Regency in making
Birth Certificates. To find out what are the obstacles in making a Birth Certificate during the process change from
manual to using an electronic-based signature. This research is a qualitative research. The research used is descriptive
qualitative research. This research focuses intensively on one particular object which is studied as a case. Based on the
results of research on the services of the Population and Civil Registration Service of Siak Regency in implementing the
issuance of electronic signature-based birth certificates, there are several obstacles in the birth certificate making
service, namely the disruption of network connections from the center which results in delays in the data input process
and not a few of the public do not received a lot of information about the change in making birth certificates from
manual to Electronic Sign -based. This shows that the Disdukcapil of Siak Regency has not provided maximum service
regarding changes in making Electronic Sign based birth certificates but the Disdukcapil of Siak Regency is trying to
provide the best service to create good government.
Keywords: Good Governement; Public Service; Birth Certificate.
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PENDAHULUAN

Berlakunya UU Nomor 22 Tahun 1999 yang disempurnakan menjadi UU Nomor 32
Tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah, yang berisi pemerintah daerah di harapkan
memberikan dampak nyata yang luas terhadap peningkatan pelayanan terhadap
masyarakat. Pelimpahan kekuasaan dari pemerintah pusat kepada pemerintah daerah
dengan tujuan jalur birokrasi yang lebih efektif dan efisien dalam memberikan pelayanan,
sehingga masyarakat lebih mudah dan pelayanan yang diberikan semakin maksimal serta
memberikan peluang kesempatan kepada pemerintah daerah untuk melakukan inovasi
dalam memberikan dan meningkatkan kualitas pelayanan (Karmani, 2011: 85).

Kegiatan pelayanan pada dasarnya menyangkut pemenuhan suatu hak, ia melekat
pada setiap orang, baik secara pribadi maupun berkelompok (organisasi) dan dilakukan
secara universal. Dilihat dari sisi pemerintahan maka pelayanan adalah proses kegiatan
pemenuhan kebutuhan masyarakat berkenaan dengan hak-hak dasar dan hak pemberian,
yang wujudnya dapat berupa jasa dan layanan. Beberapa pelayanan publik yang
disediakan oleh pemerintah adalah pengurusan dokumen resmi seperti status
kewarganegaraan, sertifikat kompetensi, bukti kepemilikan dan penguasaan pada suatu
barang, dsb. Dokumen yang dimaksud adalah Kartu Tanda Penduduk (KTP), Akta
Kelahiran, Akta Pernikahan, Akta Kematian dan lain sebagainya. Dokumen resmi yang
sangat penting untuk masyarakat untuk menjadi identitas masyarakat adalah Kartu Tanda
Penduduk (KTP) dan Akta Kelahiran. Dokumen sangat penting untuk menjamin
keberadaan warga masyarakat sebagai jaminan identitas warga dan hak-hak sipilnya.

Pemerintah berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar masyarakat
semakin mudah, dan meminimalisir terjadinya kecurangan dalam pelayanan publik
dengan cara melakukan inovasi dan memanfaatkan teknologi yang berkembang.
Pelayanan publik di Disdukcapil berusaha diterapkan TTE (Tanda Tangan Elektronik)
pada KTP, dan akta kelahiran. Akta kelahiran dikeluarkan menggunakan barcode atau TTE
(Tanda Tangan Elektronik). Penggunaan TTE (Tanda Tangan Elektronik) yang ada di Akta
Kelahiran bertujuan untuk mempermudah masyarakat dalam mengurus kepentingan dan
mempersingkat proses pembuatannya. TTE (Tanda Tangan Elektronik) juga berfungsi
agar meminimalisir nepotisme yang dibuat oleh oknum instansi yang merugikan
masyarakat.

Berdasarkan pra suvery peneliti ke Disdikcapil Siak didapat informasi bahwa
penggunaan TTE (Tanda Tangan Elektronik) telah diterapkan Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Siak Khususnya kecamatan Kandis sejak Juli 2020.
Sebelumnya sejak 5 tahun terakhir akta kelahiran yang diterbitkan masih menggunakan.
Dalam penerapan TTE (Tanda Tangan Elektronik) di akta kelahiran ini terjadi beberapa
hambatan. Perubahan akta kelahiran manual ke penggunaan TTE (Tanda Tangan
Elektronik) menimbulkan kesulitan dalam pelayanan Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Siak. (Pratama dkk, 2019;Lubis dkk,2019). Didapat informasi
dari masyarakat yang sedang mengurus akta kelahiran, pembuatan akta kelahiran yang
seharusnya selesai dalam satu minggu, menimbulkan keterlambatan hingga selesai dalam
satu hingga satu setengah bulan. Masyarakat mengeluhkan pembuatan akta kelahiran
menggunakan TTE (Tanda Tangan Elektronik) yang seharusnya lebih cepat daripada akta
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kelahiran manual, ternyata mengalami hambatan dan menjadi lebih lama, hal ini akan
diteliti lebih lanjut dengan melakukan pengumpulan data dan wawancara pada pegawai.
(Tarigan dkk, 2021; Nasution dkk, 2021).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini adalah penelitian yang besifat kualitatif. Penelitian yang digunakan
yaitu penelitian kualitatif deskriptif. Informan pada penelitian ini adalah 4 orang yang
bertugas mengurus data kependudukan mengenai akta kelahiran di Disdukcapil
Kabupaten Siak. Teknik pengumpulan data dalam penelitian disesuaikan dengan masalah,
tujuan penelitian, serta sifat objek yang diteliti, penelitian ini menggunakan teknik
pengumpulan data dan melalui wawancara, observasi dan dokumentasi

HASIL DAN PEMBAHASAN
Instruksi Presiden Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2003. Melalui instruksi

tersebut, diperintahkan kepada pimpinan seluruh kementerian dan lembaga serta
pemerintah daerah untuk mengintegrasikan dan mengoptimasikan pemanfaatan
teknologi komunikasi dan informasi dalam sistem manajemen dan proses Kkerja
pemerintahan.

1. Tangable
Akta berbasis elektronik ini merupakan pelayanan bentuk fisik yang disediakan oleh

disdukcapil Siak dengan memberikan kemudahan akses di masa mendatang. Bentuk
pelayanan yang berkaitan dengan administrasi identitas diri menjadi tanggung jawab
disdukcapil yang diberikan kepada masyarakat, seperti penerbitan akta, KTP, KK dan
sebagainya.
2. Reability

Pelayanan yang diberikan disdukcapil memiliki SOP yang sudah ditetapkan
pemerintah, namun untuk beberapa pelayanan yang dikedepankan di disdukcapil
Kabupaten Siak ini adalah memberikan senyum dan menanyakan kepada masyarakat
yang datang untuk memberikan informasi dan bantuan yang diperlukan.

3. Responsiveness
Pelayanan merupakan kegiatan yang sangat penting pada instansi pemerintahan.

Disdukcapil Siak mengutamakan kegiatan pelayanan karena sebagai instansi pemerintah,
pelayanan menjadi suatu fasilitas utama agar memberikan yang terbaik dalam rangka
memenuhi kebutuhan masyarakat.

4. Competence
Pemerintah sangat mengharapkan upaya peningkatan kualitas pelayanan ini dapat

dirasakan seluruh masyarakat. Keunggulan ini mencakup semua aspek mulai dari
kesederhanaan, kejelasan, kemudahan, dan sebagainya. Proses pengurusan yang tidak
memerlukan legalisir ini agar dapat memangkas tahapan-tahapan dalam proses
pengurusan lain hal.
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5. Courtessy
Dalam memberikan pelayanan di Disdukcapil, seluruh pegawai memberikan

pelayanan dengan ramah dan sopan. Kesopanan dapat dinilai dari cara berpakaian, cara
melayani, dan sikap pada saat menghadapi masyarakat yang marah karena beberapa
kendala.

Disdukcapil Siak berupaya memberikan kualitas yang semakin baik dengan
menerapkan program baru dari pemerintah dengan cara menggunakan tanda tangan
berbasis elektronik. TTE (Tanda Tangan Elektronik) ini merupakan suatu peningkatan
pelayanan dengan memanfaatkan teknologi yang semakin berkembang pada saat ini.
Dengan adanya TTE (Tanda Tangan Elektronik) pemerintah mengharapkan agar semakin
mudah dalam melakukan hal-hal yang berkaitan dengan administrasi seperti akta
kelahiran. Cara kerja TTE (Tanda Tangan Elektronik) ini terbilang sangat mudah, karena
menggunakan barcode yang hanya perlu di scan dan tidak perlu melakukan fotocopy.
Peningkatan pelayanan publik yang akan diberikan akan semakin dievaluasi dan
diperbaiki tidak hanya dari penerapan TTE (Tanda Tangan Elektronik) yang mengandung
unsur akurasi waktu dan kemudahan dalam prosesnya, namun akan ditingkatkan dari segi
lain termasuk fasilitas. (Nasution dkk, 2021; Pratama, 2022).

Proses peningkatan pelayanan tidak hanya dengan menggunakan teknologi canggih
yang terlihat pada fisik akta tersebut, namun pelayanan memiliki indikator-idikator lain
yang menjadi tolak ukur agar suatu pelayanan dapat dikatakan berkualitas. Disdukcapil
Siak memiliki ruang yang tidak terlalu besar, sehingga cukup menyulitkan pegawai
maupun masyarakat jika banyak masyarakat yang ingin mengurus pembuatan identitas
KTP maupun akta. Disetiap ruangan dilengkapi kipas sebagai pendingin ruangan, namun
masih banyak masyarakat yang mengeluh jika terjadi keramaian. Terlebih pada situasi
pandemi seperti ini, kursi yang disediakan di ruang tunggu diberi tanda dilarang duduk
agar jaga jarak dan menjadi semakin terbatasnya jumlah kursi. (Nasution, J., Susilo, F.,
Rahmiati, R, & Suharyanto, A.2022).

Dari beberapa standar kualitas pelayanan publik yang menjadi acuan sebagai tolak
ukur kualitas pelayanan, ada beberapa poin yang tidak terpenuhi didukcapil Siak dalam
memberikan pelayanan kepada publik, hal ini menjadi hambatan dalam proses pemberian
pelayanan publik. Masyarakat juga belum merasakan manfaat yang didapatkan dari akta
kelahiran berbasis TTE (Tanda Tangan Elektronik).

Pertama, Lemahnya peraturan tentang layanan pencatatan kelahiran secara gratis.
Dalam hal ini diperlukan kesadaran bagi oknum pegawai agar tidak melakukan
kecurangan dengan cara memungut biaya kepada msayarakat sehingga mengakibatkan
lemahnya kepercayaan masyarakat kepada instansi pemerintah. Pada wawancara
masyarakat di Disdukcapil Siak tidak ada kecurangan pemungutan biaya yang terjadi,
namun masyarakat tetap memiliki stigma buruk yang sudah menyebar luas kepada
instansi pemerintah. Diharapkan dengan semakin disiplinnya pengawasan dalam
peraturan dapat menghilangkan stigma buruk masyarakat tersebut. Kedua, sulitnya akses
menuju tempat pengurusan Akta Kelahiran, terutama bagi masyarakat perdesaan dan di
daerah perbatasan. Disdukcapil Siak tidak terletak terlalu jauh dari pemukiman yang
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dinaungi, namun masih banyak masyarakat yang enggan mengurus akta kelahiran
tersebut meskipun bukan karena sulitnya akses menuju disdukcapil. (Nasution, J.,
Rahmiati, Suharyanto, A., Susilo, F., 2022),

Ketiga, tingginya biaya pengurusan Akta Kelahiran. Keluhan masyarakat ini dapat
dipertimbangkan oleh pemerintah yang agar menciptakan perubahan yang meringankan
masyarakat, seperti memangkas biaya dokumen pendukung seperti biaya fotokopi
ataupun surat menyurat lainnya. Dalam era menciptakan e-Gov ini, pemerintah
diharapkan semakin menerapkan pelayanan elektronik yang bertujuan untuk
memudahkan dan memangkas beberapa langkah pengurusan administrasi agar lebih
ringkas. Keempat, rumitnya prosedur layanan dan persyaratan administratif yang harus
dipenuhi. Hal ini dapat dipecahkan dengan pegawai yang informatif. Kurangnya pegawai
yang informatif akan menghambat banyak masyarakat yang memiliki kendala dalam
mengurus administrasi. Kelima, Belum terwujudnya pelayanan prima dalam pengurusan
Akta Kelahiran.

SIMPULAN

Pelayanan yang diberikan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Siak
sesuai dengan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 62 Tahun 2003
tentang Penyelenggaraan Pelayanan Publik. Disdukcapil Kabupaten Siak berusaha
memberikan pelayanan yang terbaik untuk mrnciptakan good government.

Dalam menciptakan good government pemerintah menciptakan metode baru dengan
memanfaatkan teknologi yang sudah berkembang saat ini, yaitu akta kelahiran berbasis
TTE (Tanda Tangan Elektronik). Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Siak mengalami beberapa kendala dalam proses penerapannya namun masih bisa diatasi
dan akan memperbaiki kendala-kendala yang terjadi. Kendala yang disebabkan oleh pihak
pegawai ini menyebabkan masyarakat tidak nyaman dan terus menerus ke disdukcapil
untuk menanyakan perkembangan penerbitan akta kelahiran yang mereka urus. Kendala
yang dialami ini dikarenakan kurangnya sosialisasi kepada masyarakat. Jadi masyarakat
masih banyak belum mengetahui persyaratannya dan bagaimana prosesnya, mereka kira
sama saja seperti akta yang ada sebelumnya, jadi hal tersebut mempengaruhi tingkat
pelayanan, seperti semakin mundur waktu yang ditetapkan karena kurangnya informasi
kepada masyarakat.

Hambatan yang terjadi pada proses pembuatan akta kelahiran ini menyebabkan
masyarakat cukup terganggu. Hal ini terjadi karena kesalahan yang terjadi dari pihak
internal (pegawai) yang merupakan suatu proses adaptasi proses pembuatan akta manual
menjadi akta berbasis TTE. Namun kendala ini dapat segera diatasi dan tidak mengganggu
perkembangan fasilitas pelayanan yang diberikan oleh Disdukcapil Siak
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