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ABSTRAK 

 

Inovasi Pelayanan Akta Kelahiran Online di Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh ini menjelaskan bagaimana inovasi pelayanan pembuatan 

akta kelahiran online bagi masyarakat, pada proses pembuatan akta kelahiran 

secara online, syarat dan waktu yang diberikan Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh.  Tujuan dari penelitian ini adalah memberikan suatu 

kesimpulan tentang prosedur pembuatan akta kelahiran online serta manfaat yang 

didapatkan jika masyarakat memahaminya.  Penelitian ini dilakukan dengan 

metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data yaitu wawancara, observasi, 

dan dokumentasi.  Analisis data menunjukkan bahwa inovasi pelayanan akta 

kelahiran yang dilakukan yaitu inovasi pelayanan dengan cara yang baru dalam 

berinteraksi pada masyarakat dengan pelayanan pencatatan akta kelahiran melalui 

pendaftaran dan permohonan pencatatan secara online yang mengupload 

persyaratan di website Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh.   

Inovasi pelayanan akta kelahiran secara online merupakan strategi pelayanan 

untuk mempermudah masyarakat membuat akta kelahiran.  Dari segi waktu dan 

tempat, masyarakat dapat mendaftarkan akta kelahiran kapan saja dan dimana 

saja. Namun masyarakat Kota Banda Aceh masih kurang memahami dalam proses 

pembuatan akta kelahiran secara online.  Walaupun demikian dilihat dari 

masyarakat masih banyak yang belum dapat memanfaatkan teknologi informasi 

dan komunikasi secara baik.  Dengan pengembangan strategi inovasi pelayanan 

akta kelahiran, pihak pemerintah harus melihat bagaimana prosedur akta kelahiran 

secara online ini diterapkan kepada masyarakat agar masyarakat lebih memahami 

mekaniseme inovasi pelayanan akta kelahiran secara online. 

 

Katakunci : inovasi,       prosedur pelayanan,       akta kelahiran online. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah  

Dalam sejarah perkembangan administrasi publik, pelayanan publik semula 

dipahami secara sederhana sebagai pelayanan yang diselenggarakan oleh 

pemerintah, rakyat mendapatkan pelayanan publik dari pemerintah atas dasar 

kepentingan umum.  Pelayanan publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan 

keperluan individu atau sekelompok orang yang mempunyai kepentingan pada 

suatu instansi sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 

Memberi pelayanan adalah tugas dari pemerintah, guna memenuhi kepentingan 

masyarakat, artinya pemerintah dalam hal ini bukanlah melayani dirinya sendiri 

atau sebaliknya dilayani oleh rakyat, akan tetapi pemerintah adalah “pelayan 

rakyat”. 

Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan 

merupakan sebuah proses.  Sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan 

berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat
1
.  Salah 

satu bentuk perwujudan dari fungsi Aparatur Negara sebagai abdi masyarakat 

disamping sebagai abdi negara adalah melayani publik oleh lewat lembaga 

pemerintahan. “Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang 

dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan 

                                                           
1
Moenir H.A.S, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: Bumi Aksara 

2014), hal. 26. 
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kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan 

perundang-undangan.”
2
 

Pelayanan publik diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan 

orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai 

dengan aturan pokok dan tatacara yang telah ditetapkan.
3
  Untuk mengatur tentang 

pelaksanaan pelayanan publik tersebut, pemerintah mengeluarkan Undang-

Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang mana berisikan 

tentang negara berkewajiban melayani setiap warga Negara dan penduduk untuk 

memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik.
4
 

Pelayanan  publik (public service) adalah  suatu  pelayanan  atau  pemberian  

terhadap masyarakat yang berupa penggunaan fasilitas - fasilitas umum, baik jasa 

maupun barang yang dilakukan oleh organisasi publik.  Seperti yang tertera pada 

Undang-undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi 

Kependudukan.
5
Data kependudukan melalui pendaftaran penduduk, pencatatan 

sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan merupakan rangkaian 

kegiatan penataan dan penertiban dalam pengelolaan dokumen. 

Ada beberapa jenis pelayanan publik yang diberikan aparatur kepada 

masyarakat, mulai dari urusan akta kelahiran sampai dengan urusan surat 

kematian atau yang dikenal dengan istilah catatan sipil.  Catatan sipil juga 

merupakan suatu catatan yang menyangkut kedudukan hukum seseorang.  Upaya 

                                                           
2
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No.63/KEP/M.PAN/7/2003 

Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 
3
Sinambela, LijanPoltak, ReformasiPelayananPublik, Teori, Kebijakan, dan 

Implementasi, (Jakarta: PT. BumiAksara, 2006), hal. 5. 
4
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. 

5
Undang-undang Republik Indonesia Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi 

Kependudukan. 
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pemerintah dalam melaksanakan tugas ini sesuai yang diamanahkan undang-

undang bahwa setiap peristiwa kelahiran dicatatkan pada instansi pelaksana 

ditempat terjadinya kelahiran.
6
 

Bahwa untuk dapat dijadikan dasar kepastian hukum seseorang maka data 

atau catatan peristiwa penting seseorang seperti perkawinan, perceraian, kelahiran, 

kematian, pengakuan anak dan pengesahan anak, perlu didaftarkan ke Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil.  Oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

bertanggung jawab untuk mencatat, mendaftarkan serta membukukan selengkap 

mungkin setiap peristiwa penting bagi status keperdataan seseorang. 

Dari berbagai pelayanan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil tersebut 

salah satunya adalah pendataan kelahiran yaitu pembuatan akta kelahiran, dimana 

akta kelahiran itu sendiri menjadi penting bagi masyarakat karena merupakan 

bukti yang kuat dan sah secara hukum atas kelahiran seseorang.  Akta kelahiran 

ini juga berguna untuk persyaratan administrasi mendaftarkan anak ke sekolah 

serta sebagai bukti yang sah atas anak itu sendiri atau legalitas terhadap anak 

tersebut, namun tidak semua masyarakat menyadari pentingnya akta kelahiran.  

Sehingga dibutuhkan motivasi atau dorongan yang dari Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil kepada masyarakat tersebut agar mengetahui 

pentingnya fungsi akta kelahiran.  Selain itu, Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil juga harus mampu berinovasi guna memberikan pelayanan akta kelaahiran 

yang efektif dan efisien.  

                                                           
6
Peraturan Presiden Nomor 25 Tahun 2008 Tentang Persyaratan dan Tata Cara 

Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil Pasal 51. 
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Saat ini telah dilaksanakan inovasi pelayanan yang dihadirkan oleh Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh adalah pembuatan akte 

kelahiran secara online.  Aplikasi akta kelahiran online yang diresmikan pada 

Rabu (22/3/2017) di Aula Lantai IV, Gedung A, Balaikota Banda Aceh, oleh 

Walikota Banda Aceh, Hj Illiza Sa’aduddin Djamal SE ditujukan agar masyarakat 

lebih mudah dalam membuat akte kelahiran tanpa memikirkan banyaknya biaya 

yang dikeluarkan dan juga lebih menghemat waktu dalam kata lain efektif dan 

efesien.
7
 

Meskipun proses pencatatan sipil di Kota Banda Aceh sudah menerapkan 

sistem online, namun kebijakan tersebut belum mampu memecahkan masalah 

yang terjadi dimasyarakat sampai saat ini.  Dimana masih banyak masyarakat 

yang tingkat pemahamannya terkait dengan pemamfaatan Teknologi Informasi 

dan Komunikasi (TIK) masih sangat minim akan pengetahuan.  Salah satu 

contohnya seperti yang peneliti dapatkan dari hasil observasi langsung, saat ini 

masyarakat lebih banyak mengurus akta kelahiran di Kantor Geuchik 

dibandingkan langsung mengurus akta kelahiran secara online. 

Permasalahan ini menarik perhatian penulis untuk melakukan penelitian di 

Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh, terkait pelayanan 

pembuatan akte kelahiran dalam bentuk online.  Sehingga penulis mengangkat 

judul “Inovasi pelayanan akta kelahiran online di Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kota Banda Aceh”. 

 

                                                           
7
Walikota Banda Aceh Lounching Pendaftaran Akta Kelahiran Online,23 Maret 

2017,http://disdukcapil.bandaacehkota.go.id 
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1.2.   Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas maka yang menjadi rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Apakah inovasi pelayanan  akta kelahiran online di Dinas Kependudukan dan 

CatatanSipil Kota Banda Aceh sudah berjalan sesuai dengan yang 

direncanakan ? 

2. Apakah kelebihan dan kekurangan peroses pembuatan akta kelahiran secara 

online ? 

1.3.   Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 

menganalisis : 

1. Untuk mengetahui apakah inovasi pelayanan akta kelahiran di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh sudah berjalan dengan 

baik. 

2. Untuk mengetahui apa saja kelebihan dan kekurangan peroses pembuatan 

akta kelahiran secara online. 

1.4.   Batasan Masalah 

Supaya mencapai tujuan dan lebih terarah yang seharusnya dilakukan bagi 

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh yaitu memberikan 

pelayanan yang baik dan menyelesaikan masalah dihadapi masyarakat.  Maka 

batasan masalah dibatasi hanya kepada hal-hal di bawah ini : 
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1. Melihat masalah yang muncul dikalangan masyarakat ketika inovasi 

penerapan pembuatan akta secara online sejauh mana masyarakat 

memahaminya.  

2. Mengetahui kualitas pelayananyang diberikan oleh Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kota Banda Aceh dalam proses pencatatan sipil lewat 

pembuatan akta kelahiran. 

1.5.   Manfaat Penelitian 

1. Bagi penulis. 

Setelah memperoleh gambaran dan hasil dari pelaksanaan pelayanan 

pembuatan akta kelahiran dalam rangka meningkatkan pelayanan terhadap 

masyarakat, maka diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat baik 

manfaat teoritis maupun manfaat praktis. 

a. Manfaat Teoritis diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan 

sumbangan pemikiran yang berguna untuk melengkapi dan mengembangkan 

ilmu administrasi negara dan dijadikan sebagai masukan dalam upaya 

meningkatkan pelayanan pemerintah dan juga sebagai sub mata kajian dalam 

konteks ilmu administrasi negara. 

b. Manfaat Praktis diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan 

sumbangan pemikiran atau informasi kepada pihak-pihak yang 

berkepentingan untuk penyempurnaan dan peningkatan pelayanan dalam 

pelaksanaan pembuatan akta kelahiran. 
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2. Manfaat Akademis. 

a. Untuk mengetahui sejauh mana pelayanan yang sudah berjalan di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pihak Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh, dalam memberikan 

pelayanan akta kelahiran yang terbaik kepada masyarakat.  

c. Penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi bagi Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Pemerintahan dalam menambah bahan kajian perbandingan bagi 

yang menggunakannya.  

3. Bagi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh. 

a. Memberikan sumbangan pemikiran bagi kantor dinas yang bersangkutan 

dalam hubungannya dengan jasa pelayanan pembuatan akta kelahiran online.  

b. Sebagai input atau bahan masukan untuk perbaikan kualitas pelayanan guna 

memenuhi kepuasan masyarakat, sehingga dapat menentukan langkah-

langkah selanjutnya yang diambil dalam mengukur kebijaksanaan dimasa 

yang akan datang. 

1.6    Penelitian Yang Relevan 

Penelitian yang pernah dilakukan oleh Antok Nur Cahyono  yang berjudul 

Sistem Pengurusan Akta Kelahiran Kematian Dan Pindah Penduduk Berbasis 

Web Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Pati yang studi 

kasusnya berada pada Kabupaten Pati.  Dalam penelitian ini melihat bagaimana 

sistem berbasis web dalam proses pengurusan akta kelahiran kematian dan pindah 

penduduk.  Yang membedakan penelitian yang ingin penulis teliti dengan 
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penelitian yang pernah dilakuakan yaitu terdapat pada objek kajian yang ingin 

diteliti.  Selain itu pada penelitian yang penulis ingin teliti adalah letak geografis 

dari lokasi penelitian dan juga terdapat perbedaan dari kultur budaya masyarakat. 

Dan yang terakhir membedakan penelitian ini yaitu penerapan berbasis web 

(online) pertama kali di lakukan pada daerah yang ingin penulis teliti. 

Selanjutnya jurnal oleh Aprilia Malik, Siswidiyanto, Endah Setyowati yang 

berjudul “(PERENCANAAN PROGRAM AKTA ONLINE DALAM 

MENINGKATKAN PELAYANAN AKTA KELAHIRAN (Studi pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi)”.  Menyatakan 

bahwa Program akta online merupakan salah satu upaya Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi dalam menjawab kebutuhan dan 

permasalahan yang dihadapi masyarakat dalam pelayanan akta kelahiran.  Karena 

itu dalam penelitian ini ingin melihat bagaimana pelayanan akta kelahiran dan 

perencanaan yang dilakukan oleh instansi, terkait program akta online serta faktor 

penghambat dalam perencanaan program akta online.
8
 

Perbedaan skripsi ini dengan jurnal yang pernah ada adalah skripsi ini ingin 

meneliti bagaimana inovasi pelayanan akta kelahiran online terhadap akta 

kelahiran, sedangkan  jurnal yang pernah ada meneliti tentang bagaimana 

perencanaan yang dilakukan aparatur pemerintah dalam persiapan program di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Banyuwangi.  

                                                           
8
Aprilia Malik, Siswidiyanto, Endah Setyowati yang berjudul “(PERENCANAAN 

PROGRAM AKTA ONLINE DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN AKTA KELAHIRAN (Studi 

pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi)”, Jurusan Administrasi 

Publik, Fakultas Ilmu Administrasi, Universitas Brawijaya, Malang, Volum. 1, Nomer. 5, 

Halaman. 1025-1032 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1    Inovasi Pelayanan 

2.1.1 Pengertian Inovasi  

Inovasi secara sederhana berarti berubah menjadi sesuatu yang baru, ini 

seperti pernyataan Muluk mengenai inovasi yang berarti mengubah sesuatu hal 

sehingga menjadi sesuatu yang baru.  Selanjutnya, Muluk menambahkan bahwa 

inovasi juga merupakan isntrumen untuk mengembangkan cara-cara baru dalam 

menggunakan sumber daya dan memenuhi kebutuhan secara lebih efektif
9
.  

Menurut Rina Mei Mirnasari, mendefinisikan bahwa inovasi yang hubungannya 

dengan kreativitas adalah : Inovasi atau inovation berassal dari kata to innovate 

yang mempunyai arti membuat perubahan atau memperkenalkan suatu yang baru.  

Kita berada di tengah-tengah samudra hasil inovasi.  Ada inovasi : pengetahuan, 

teknologi, ICT, ekonomi, pendidikan, sosial, dsb.
10

 

Inovasi yang berhasil merupakan implementasi dari proses, produk layanan 

dan metode pelayanaan baru yang merupakan hasil pengembangan nyata dalam 

hal efisiensi, efektivitas atau kualitas hasil.
11

  Inovasi produk atau layanan berasal 

dari perubahan bentuk dan desain produk atau layanan sementara inovasi proses 

berasal dari gerakan pembaruan kualitas yang berkelanjutan dan mengacu pada 

                                                           
9
Muluk, Khairul, Knowledge Management Kunci Sukses Inovasi Pemerintahan Daerah. 

(Jatim: Bayumedia Publising, 2008) hal.43 
10

Rina Mei Mirnasari, Inovasi Pelayanan Publik UPTD Terminal Purbaya-Bungurasih, 

Volum 1, Nomor 1, Januari 2013. 
11

Achmad Dwiky Kurniawan, Inovasi Pelayanan Publik (Studi Deskriptif Tentang 

Inovasi Pelayanan Surat Izin Usaha Perdagangan (Siup) Di Badan Penanaman Modal Dan 

Perizinan Kabupaten Lamongan), Jurnal Kebijakan Dan Manajemen Publik, Volume 3, Nomor 3, 

September - Desember 2015. 
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kombinasi perubahan organisasi, prosedur, dan kebijakan yang dibutuhkan 

untuk berinovasi.  

Inovasi dalam metode pelayanan adalah perubahan baru dalam hal 

berinteraksi dengan pelanggan atau cara baru dalam memberikan pelayanan. 

Inovasi dalam strategi atau kebijakan mengacu pada visi, misi, tujuan dan strategi 

baru beserta alasannya yang berangkat dari realitas yang ada.  Jenis lain yang kini 

juga berkembang adalah inovasi dalam interaksi sistem yang mencakup cara baru 

atau yang diperbarui dalam berinteraksi dengan aktor-aktor lain atau dengan kata 

lain adanya perubahan dalam tata kelola pemerintahan. 

Inovasi bisa berdampak positif dan juga berdampak negatif bagi suatu 

instansi pemerintah.  Dampak positif dari suatu inovasi bisa membantu suatu 

instansi pemerintah dalam menuntaskan suatu permasalahan pelayanan, adapun 

dampak negatif dari suatu inovasi tidak sesuai dengan kebutuhan dari masyarakat 

bisa membuat masyarakat enggan menerima inovasi tersebut dan menyebabkan 

suatu masalah pelayanan tidak terselesaikan dengan baik dan pentingnya inovasi 

untuk terwujudnya pelayanan yang bermutu. 

2.1.2 Level Inovasi 

Level inovasi yang mencerminkan variasi besarnya dampak yang 

ditimbulkan oleh inovasi yang berlangsung.  Katagori level inovasi ini dijelaskan 

oleh Mulgan dan Albury
12

 berentang mulai dari inkremental, radikal sampai 

transformatif.  Adapun macam-macam kategori level inovasi sebagai berikut: 

                                                           
12

Diah Nur Fitriana, Inovasi Pelayanan Publik BUMN (Studi Deskriptif tentang Inovasi 

Boarding Pass System dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kereta Api PT KAI di Stasiun 

Gubeng Surabaya). Jurnal Kebijakan dan Manajemen Publik, Volume 2, Nomor 1,  Januari 2014. 
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1. Inovasi inkremental berarti inovasi berada dalam level ini dan jarang sekali 

membawa perubahan terhadap struktur organisasi dan hubungan 

keorganisasian.  Walaupun demikian inovasi inkremental memainkan peran 

penting dalam pemburuan sektor publik karena dapat melakukan perubahan 

kecil yang dapat diteruskan secara terus-menerus, dan mendukung rajutan 

pelayanan yang responsive terhadap kebutuhan lokal dan perorangan, serta 

mendukung nilai tambah uang (value for money). 

2. Inovasi radikal merupakan perubahan mendasar dalam pelayanan publik atau 

pengenalan cara-cara yang sama sekali baru dalam proses keorganisasian dan 

pelayanan.  Inovasi jenis ini jarang sekali dilakukan karena membutuhkan 

dukungan politik yang sangat besar karena umumnya memiliki resiko yang 

lebih besar pula.  Inovasi radikal diperlukan untuk membawa perbaikan 

pelayanan publik yang nyata dalam kinerja pelayanan publik dan memenuhi 

harapan penggunaan layanan yang lama terabaikan. 

3. Inovasi transformatif atau sistematis membawa perubahan dengan 

menstranformasi semua sector dan secara dramatis mengubah keorganisasian.  

Inovasi jenis ini membutuhkan waktu yang lebih lama untuk memperoleh 

hasil yang diinginkan dan membutuhkan perubahan mendasar dalam susunan 

sosial, budaya dan organisasi. 
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2.1.3 Kategori Inovasi 

Dilihat dari segi proses, inovasi juga dapat dibedakan dalam dua kategori 

yaitu
13

: 

1. Sustaining innovation ( inovasi terusan ) merupakan peroses inovasi yang 

membawa perubahan baru namun dengan tetap mendasarkan diri pada kondisi 

pelayanan dan sistem yang sedang berjalan atau produk yang sudah ada. 

2. Discontinues innovastion (inovasi terputus) merupakan peroses inovasi yang 

membawa perubahan yang sama sekali baru dan tidak lagi berdasarkan pada 

kondisi yang sudah ada sebelumnya. 

Inovasi pelayanan publik dikatakan berhasil jika merupakan hasil kreasi dan 

implementasi dari inovasi produk layanan, inovasi proses pelayanan, inovasi 

metode pelayanan, inovasi kebijakan, dan inovasi sistem
14

.  Pertama, inovasi 

produk atau layanan adalah perubahan bentuk dan desain produk  atau layanan.  

Kedua, inovasi proses adalah pembaharuan kualitas yang berkelanjutan dan 

mengacu pada kombinasi perubahan organisasi, prosedur, dan kebijakan yang 

dibutuhkan untuk berinovasi.  

Ketiga, inovasi  metode pelayanan adalah perubahan baru dalam hal 

berinteraksi dengan pengguna layanan atau cara baru dalam hal berinteraksi 

dengan pengguna layanan atau cara baru dalam memberikan pelayanan.  

Keempat, inovasi dalam strategi atau kebijakan adalah perubahan visi, misi, 

tujuan dan strategi baru beserta alasannya yang berangkat dari realitas yang ada.  

                                                           
13

Diah Nur Fitriana, Inovasi Pelayanan Publik BUMN (Studi Deskriptif tentang Inovasi 

Boarding Pass System dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kereta Api PT KAI di Stasiun 

Gubeng Surabaya). Jurnal Kebijakan dan Manajemen Publik, Volume 2, Nomor 1,  Januari 2014. 
14

Muluk, Khairul, Knowledge Management Kunci Sukses Inovasi Pemerintahan Daerah. 

(Jatim: Bayumedia Publising, 2008) hal.43 
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Kelima, inovasi sistem adalah interaksi sistem yang mencakup cara baru atau 

yang diperbarui dalam berinteraksi dengan aktor-aktor lain atau dengan kata lain 

adanya perubahan dalam tata kelola pemerintahan. 

2.2    Pelayanan 

2.2.1 Pengertian Pelayanan 

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik yang dibutuhkan oleh 

masyarakat harus bertanggungjawab dan terus berupaya untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik demi peningkatan pelayanan publik.  Disisi lain kepuasan 

masyarakat adalah tolak ukur dari keberhasilan pelayanan publik yang diberikan 

oleh penyedia layanan publik.
15

 

Pelayanan ialah menolong untuk menyediakan segala sesuatu yang 

diperlukan oleh orang lain diataranya adalah pembeli.  Sehingga pertolongan 

tersebut dapat membantu orang lain untuk bisa mengatasi masalahnya.  Adapun 

pengertian pelayanan menurut Kotler
16

 ialah sebagai suatu tindakan ataupun 

kinerja yang bisa diberikan pada orang lain.  Pelayanan atau juga lebih dikenal 

dengan kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan 

melalui pelayanan yang diberikan seseorang secara memuaskan (service), bisa di 

klasifikasikan menjadi dua yaitu. 

1. High contact service ialah sebuah klasifikasi dari sebuah pelayanan jasa 

dimana kontak diantara konsumen dan juga penyedia jasa yang sangatlah 

                                                           
15

Yayat Rukayat, Kualitas Pelayanan Publik Bidang Administrasi Kependudukan Di 

Kecamatan Pasirjambu, Jurnal Kualitas, Pelayanan Publik, Volum 11, Nomer 2, 2017. 
16

Kotler, Philip dan AB. Susanto. Manajemen Pemasaran Indonesia. (Jakarta: Salemba 

Empat, 2001) 
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tinggi, konsumen selalu terlibat di dalam sebuah proses dari layanan jasa 

tersebut. 

2. Low contact service ialah klasifikasi pelayanan jasa dimana kontak diantara 

konsumen dengan sebuah penyedia jasa tidaklah terlalu tinggi.  Physical 

contact dengan konsumen hanyalah terjadi dipusat informasi yang termasuk 

ke dalam klasifikasi low contact service misalkan ialah lembaga keuangan.  

2.2.2. Pengertian Pelayanan Publik 

Makna pelayanan publik pada dasarnya adalah memberikan kepuasan bagi 

penerima layanan, senantiasa dekat dengan penerima pelayanan dan memberikan 

kesan menyenangkan bagi penerima layanan.  Sedangkan tujuan pelayanan 

publik adalah memuaskan dan atau memenuhi keinginan atau harapan dan atau 

keinginan penerimapelayanan dengan kenyataan yang mereka terima.
17

 

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
18

.   (Undang-

Undang 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik).  Pelayanan publik atau 

pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai segala bentuk kegiatan pelayanan 

umum yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah, dan 

lingkungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) maupun Badan Usaha Milik 

                                                           
17

Aprilia Malik, Siswidiyanto, Endah Setyowati, Perencanaan Program Akta Online 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Akta Kelahiran (Studi pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banyuwangi), Jurnal Administrasi Publik (JAP), Volume 1, Nomer 5, 

Maret 2012. 
18

Ladiatno Samsara, Inovasi Pelayanan Paspor Di Kantor Imigrasi (Studi Tentang 

Peningkatan Kuaitas Pelayanan Surat Perjalanan Publik Indonesia di Kantor Imigrasi Klas I 

Khusus Surabaya), Jurnal Kebijakan dan Menejemen Publik, Volume 1, Nomer 1, Januari 2013. 
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Daerah (BUMD) dalam bentuk barang dan jasa baik dalam rangka upaya 

pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan 

perundang -undangan.  Hakekat Pelayanan Publik antara lain :  

a. Meningkatkan mutu dan produktivitas pelaksanaan tugas dan fungsi 

pemerintah di bidang pelayanan publik. 

b. Mendorong upaya mengefektifkan sistem dan tata laksana pelayanan, 

sehingga pelayanan publik dapat diselenggarakan lebih berdaya guna dan 

berhasil guna. 

c. Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakasa, dan peran serta masyarakat 

dalam derap langkah pembangunan serta dalam upaya meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat luas. 

 Pada dasarnya pembangunan nasional suatu bangsa dilaksanakan oleh 

masyarakat bersama pemerintah, masyarakat adalah pelaku utama pembangunan, 

sedangkan pemerintah berkewajiban untuk mengarahkan, membina serta 

menciptakan suasana kondusif yang menunjang kegiatan rakyatnya.  Kegiatan 

masyarakat dan pemerintah tersebut harus saling mengisi, saling menunjang, dan 

saling melengkapi dalam suatu kesatuan langkah menuju tercapainya suatu tujuan 

pembangunan nasional suatu bangsa.  Sesuai dengan fungsi pokok pemerintah 

yaitu memberikan pelayanan publik maka pada gilirannya akan tersedia dan 

terselenggara dengan baik dan memuaskan masyarakat.  

Kegiatan pelayanan umum dalam kontek ini merupakan perwujudan dan 

penjabaran dari tugas dan fungsi aparat pemerintah dalam rangka 

penyelenggaraan tugas-tugas umum pemerintahan maupun pembangunan.  
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Pemberian pelayanan umum oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat adalah 

merupakan perwujudan dari fungsi aparat negara, agar terciptanya suatu 

keseragaman pola dan langkah pelayanan umum oleh aparatur pemerintah perlu. 

Adanya suatu landasan yang bersifat umum dalam bentuk pedoman tata 

laksana pelayanan umum.  Pedoman ini merupakan penjabaran dari hal-hal yang 

perlu mendapatkan perhatian dalam prosedur operasionalisasi pelayanan umum 

yang diberikan oleh instansi pemerintah baik di pusat maupun di daerah secara 

terbuka dan transparan.
19

 

2.2.3 Bentuk Pelayanan Publik 

Bentuk pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat dapat 

dibedakan ke dalam beberapa jenis pelayanan, yaitu : 

1. Pelayanan Barang. 

Pelayanan barang yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk / 

jenis barang yang digunakan oleh publik, misalnya jaringan telepon, 

penyediaan tenaga listrik, air bersih, dan sebagainya. 

2. Pelayanan Jasa. 

Pelayanan jasa yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa 

yangdibutuhkan oleh publik, misalnya pendidikan, pemeliharaan kesehatan, 

penyelenggaraan transportasi, pos, dan lain sebagainya. 
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Erick S. Holle, Pelayanan Publik Melalui Electronic Government: Upaya 

Meminimalisir Praktek Maladministrasi Dalam Meningkatan Public Service, Jurnal Sasi Vol.17, 

hal.23, No.3 Bulan Juli-September 2011. 
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3. Pelayanan Administratif. 

Pelayanan Administratif yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai 

bentuk dokumen resmi yang dibutuhkan oleh publik, misalnya status 

kewarganegaraan, serrtifikat kompetensi, kepemilikan atau penguasaan 

terhadap suatu barang dan sebagainya.  Dokumen-dokumen ini antara lain: 

A. Akte kelahiran  

a. Pengertian Akte Kelahiran. 

Akte kelahiran adalah catatan/akta otentik yang dibuat oleh pegawai kantor 

catatan sipil berupa catatan resmi tentang waktu dan tempat kelahiran seorang 

(bayi), nama bayi dan nama kedua orangtuanya secara lengkap dan jelas serta 

status kewarganegaraanny.  Akta kelahiran berlaku seumur hidup bagi 

pemegangnya serta memiliki kekuatan pembuktian yang lengkap.
20

 

Surat akta kelahiran tersebut berbeda dengan surat kenal lahir.  Surat kenal 

lahir adalah surat keterangan bermeterai dan di terbitkan oleh kantor kelurahan, 

berlaku seumur hidup namun berkekuatan pembuktian tidak sempurna.  Biasanya 

surat kenal kelahiran diterbitkan oleh kantor kelurahan setempat karna orangtua 

anak tersebut terlambat dalam mengurus akta kelahiran.  Pemerintah yang 

berwenang untuk mengeluarkan surat akta kelahiran ini adalah suku Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil. 

b. Jenis-jenis akta kelahiran. 

Akta kelahiran dapat digolongkan menurut jarak waktu pelaporan dengan 

kelahiran bayi.  Ada 3 jenis akta kelahiran, yaitu: 

                                                           
20

A.Yudi Setianto,S.H dkk., Panduan lengkap Mengurus Perijinan dan Dokumen 

Pribadi, Keluarga dan Bisnis. (Jakarta: Forum Sahabat, 2008) hal.5  
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a) Akte Kelahiran Umum. 

Akte kelahiran yang dibuat berdasarkan laporan kelahiran yang di 

sampaikan dalam batas waktu selambat-lambatnya 60 hari kerja bagi WNI dan 10 

hari kerja bagi WNA sejak tanggal kelahiran bayi. 

b) Akte kelahiran Istimewa. 

Akte kelahiran yang dibuat berdasarkan laporan kelahiran yang telah 

melampaui batas waktu 60 hari kerja bagi WNI dan 10 hari kerja bagi WNA sejak 

tanggal kelahiran bayi. 

c) Akta kelahiran dispensasi. 

Akte kelahiran yang dibuat berdasarkan program pemerintah untuk 

memberikan kemudahan bagi mereka yang lahir sampai dengan tanggal 31 

Desember 1985 dan terlambat pendaftaran/pencatatan kelahirannya. 

c. Persyaratan pembuatan akta kelahiran. 

Sangat disarankan agar mengurus akta kelahiran bagi anak anda sesegera 

mungkin setelah bayi dilahirkan.  Adapun persyaratannya sebagai berikut: 

a) Surat keterangan kelahiran dari rumah sakit, Dokter, Bidan, Pilot, Nahkoda 

tempat dimana anak anda dilahirkan. 

b) Surat tanda bukti perkawinan orangtua. 

c) Surat keterangan kelahiran dari lurah. 

d) Foto copy kartu keluarga/kartu tanda penduduk yang teah dilegalisir 

olehkelurahan. 

d. Manfaat akte kelahiran. 
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Akte kelahiran hanya salah satu catatan administratif, namun karena akte 

tersebut sangat bermanfaat untuk mengurusi dokumen-dokumen lain seperti bukti 

jati diri bagi anak, mengurusi sekolah mulai dari taman kanak-kanak sampai 

dengan perguruan tinggi, sehubung dengan pembagian warisan ataupun klaim 

asuransi, tunjangan keluarga, pasport, KTP, SIM, pengurus akte pernikahan/surat 

perkawinan, pengurus perijinan, beasiswa, mengurusi ahli waris berdasarkan 

hukum di Indonesia, masalah tunjangan keluarga, mengurus hak dana pensiun, 

melaaksanakan Ibadah Haji. 

Perlu diingatkan pula bahwa setelah adanya data di Kantor Catatan Sipil 

maka secara administratif Negara berkewajiban untuk melindungi terhadap anak 

dari segala bentuk kekerasan fisik, mental, penyanderaan, penganiayaan, 

penelantaran, eksploitasi termasuk penganiayaan seksual dan perdagangan anak. 

e. Pembuatan akte gratis. 

Pembuatan akte kelahiran gratis ini merupakan bentuk pelayanan negara 

bagi para orang tua/keluarga yang “tidak mampu”.  Pelayanan ini tentu 

berdasarkan surat keterangan tidak mampu dari RT dan RW serta Lurah sempat 

dimana orangtua si bayi berdomisili. 

Tata cara maupun data-data yang dibutuhkan untuk pembuatan akta 

kelahiran gratis ini adalah sama dengan apa yang diminta ketika pembuatan akta 

kelahiran umumnya.  Namun perbedaannya terletak pada besarnya biaya dan 

keharusan adanya surat keterangan tidak mampu yang asli dari RT dan RW serta 

Lurah setempat dimana orangtua si bayi bertempat tinggal.  Surat keterangan tidak 

mampu yang asli dari RT dan RW serta Lurah setempat dimana orangtua si bayi 
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tempat tinggal ini merupakan syarat mutlak bagi pembuatan akta kelahiran Gratis 

ini. 

2.3    Kualitas 

2.3.1 Pengertian Kualitas 

Beberapa definisi kualitas antara lain: kesesuaian dengan 

persyaratan/tuntutan, kecocokan untuk pemakaian, perbaikan/penyempurnaan 

berkelanjutan, bebas dari kerusakan/cacat, pemenuhan kebutuhan pelanggan 

dari awal dan setiap saat, melakukan segala sesuatu secara benar semenjak 

awal, dan sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan
21

.  

Pelayanan publik merupakan dasar dan bentuk aktualisasi dari eksistensi 

birokrasi pemerintahan.  Wajah birokrasi dapat tercermin dari sikap dan perilaku 

petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Bergesernya 

paradigma pelayanan yang lebih berorientasi kepada pelanggan/masyarakat 

hendaknya dijadikan nilai yang melekat dalam jiwa aparatur pemerintah dan 

tercermin melalui sikap dan perilaku aparat dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat.  Pelayanan merupakan suatu perbuatan, suatu kinerja atau suatu 

usaha, jadi menunjukkan secar pentingnya penerima jasa pelayanan terlibat secara 

aktif di dalam produksi atau penyampaian proses pelayanan itu sendiri.
22

 

Pelayananan pelanggan adalah sistem manajemen yang diorganisasikan 

untuk penyediaan hubungan pelayanan yang berkesinambungan antara waktu 

pemesanan dan waktu barang atau jasa diterima, digunakan dengan tujuan 

memuaskan pelanggan dalam jangka panjang.  Sementara untuk menjadi seorang 
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yang profesional dalam memberikan pelayanan maka aparatur Negara harus 

memilki kemampuan dan pengetahuan tentang bidang tugas masingmasing, 

sebagaimana dinyatakan bahwa pelayanan profesional adalah kemampuan 

seseorang yang memiliki profesi melayani kebutuhan orang lain atau yang 

profesonal menanggapi kebutuhan khas orang lain. 

Sementara kualitas adalah pemenuhan terhadap kebutuhan dan harapan 

pelanggan, serta kemudian memperbaikinya secara berkesinambungan. 

Berdasarkan konsep pelayanan dan kualitas di atas maka dapat ditarik satu 

kesimpulan bahwa pelayanan masyarakat yang berkualitas (exellent service) 

adalah setiap usaha membantu atau menyiapkan segala bentuk urusan yang 

dilakukan aparatur pemerintah dengan tujuan memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan (masyarakat).  Terdapat beberapa dimensi yang perlu diperhatikan 

dalam perbaikan Kualitas yaitu: 

1. Ketepatan waktu pelayanan, 

2. Akurasi pelayanan, 

3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan, 

4.Tanggung jawab, 

5. Kelengkapan, menyangkut lingkup pelayanan dan ketersediaan sarana, 

6. Kemudahan mendapatkan pelayanan, 

7. Variasi model pelayanan, 

8. Pelayanan pribadi, 

9. Kenyamanan, 

10.Atribut pendukung lainnya.  
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Kepuasan masyarakat sangat dipengaruhi oleh bagaimana cara atau perilaku 

petugas dalam memberikan pelayanan.  Oleh karena itu aparatur pemerintah 

hendaknya memperhatikan dimensi-dimensi diatas untuk menciptakan kepuasan 

masyarakat.  Tentu saja hal ini bukan sesuatu yang mudah dilakukan, karena 

memerlukan proses dan waktu yang panjang untuk mengubah kultur yang telah 

melingkupi pola sikap dan perilaku birokrasi pemerintah selama ini. Perubahan 

paradigma pelayanan harus diikuti dengan perubahan kultur, sikap, dan perilaku 

aparatur pemerintah selaku pelayan masyarakat. Pelayanan tidak hanya sebagai 

wacana saja tetapi dengan sepenuh hati diimplementasikan dalam perilaku 

melayani sehari-hari. 

2.3.2 Indikator Kualitas 

Penyelenggara pelayanan publik dalam melaksanakan pelayanan publik 

pemerintah membentuk organisasi penyelenggara.  Penyelenggara adalah setiap 

institusi penyelenggara negara, korporasi, lembaga independen yang dibentuk 

berdasarkan undang-undang untuk kegiatan pelayanan publik dan badan hukum 

lain yang dibentuk semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik.  Penyelenggara 

dan seluruh bagian organisasi penyelenggara bertanggung jawab atas ketidak 

mampuan, pelanggaran, dan kegagalan penyelenggaraan pelayanan. 

Organisasi penyelenggaraan pelayanan publik sebagaimana dimaksud 

dalam Pasal 8 Undang-Undang No. 25 Tahun 2009, sekurang-kurangnya 

meliputi:  

a. Pelaksanaan pelayanan, 

b. Pengelolaan pengaduan masyarakat, 
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c. Pengelolaan informasi, 

d. Pengawasan internal, 

e. Penyuluhan kepada masyarakat,dan 

f. Pelayanan konsultasi.  

Dalam melaksanakan pelayanan publik, menurut ketentuan Pasal 15 

Undang-Undang No. 25 tahun 2009 penyelenggara berkewajiban. 

a. Menyusun dan menetapkan standar pelayanan, 

b. Menyusun, menetapkan, dan mempublikasikan maklumat pelayanan, 

c. Menempatkan pelaksana yang kompeten, 

d. Menyediakan sarana, prasarana, dan/atau fasilitas pelayanan publik yang 

mendukung terciptanya iklim pelayanan yang memadai, 

e. Memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan asas penyelenggaraan 

pelayanan public, 

f. Melaksanakan pelayanan sesuai dengan standar pelayanan, 

g. Berpartisipasi aktif dan mematuhi peraturan perundang-undangan yang 

terkait dengan penyelenggaraan pelayanan publik, 

h. Memberikan pertanggungjawaban terhadap pelayanan yang diselenggarakan, 

i. Membantu masyarakat dalam memahami hak dan tanggung jawabnya, 

j. Bertanggungjawab dalam pengelolaan organisasi penyelenggara pelayanan 

publik, 

k. Memberikan pertanggungjawaban sesuai dengan hukum yang berlaku 

apabila mengundurkan diri atau melepaskan tanggung jawab atas posisi atau 

jabatan, 
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l. Memenuhi panggilan atau mewakili organisasi untuk hadir atau 

melaksanakan perintah suatu tindakan hukum atas permintaan pejabatyang 

berwenang dari lembaga negara atau instansi pemerintah yang berhak, 

berwenang, dan sah sesuai dengan peraturan perundangundangan.
23

 

2.4 Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil mempunyai tugas melaksanakan 

urusan pemerintahan daerah berdasarkan asas otonomi dan tugas pembantuan di 

bidang kependudukan dan pencatatan sipil serta tugas lain yang diberikan 

Walikota sesuai dengan lingkup tugas dan fungsinya.  Dalam pelaksanaan 

tugasnya Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil dipimpin oleh seorang 

Kepala Dinas yang berada dibawah dan bertanggungjawab kepada Walikota 

melalui Sekretaris Daerah. 

Tugas pokok aparatur negara sebagai abdi negara juga sebagai abdi 

masyarakat, antara lain tercermin dalam penyelenggaraan tugas umum 

pemerintahan dan pembangunan serta pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat.   

Dalam era reformasidan globalisasi dewasa ini, tuntutan masyarakat dan dunia 

usaha terhadap peningkatan kualitas pelayanan semakin kuat.  Masyarakat sebagai 

pelaku utama dalam pelaksanaan pembangunan diharapkan dapat berperan aktif.
24

  

Untuk itu perludidukung dengan terciptanya iklim usaha yang kondusif, yang 

ditandai dengankondisi pelayanan yang cepat, pasti, aman layak dan dapat 

dipertanggungjawabkan. 
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Pelayanan masyarakat tercermin dalam segala bentuk kegiatan dalam 

rangka pengaturan, pembinaan, bimbingan, penyediaan fasilitas, jasa dan lainnya 

yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat (publik) sesuai 

ketentuan perundang-undangan yang berlaku.  Bentuk aktivitas pelayanan dapat 

bersifat kegiatan administrasi, kegiatan berupa penyediaan barang ataupun 

penyediaan jasa.  Penyelenggaraan pelayanan masyarakat merupakan proses 

pengerahan sumber daya meliputi sistem manajemen, sarana/fasilitas, tenaga 

personil. 

Bahwa Pemerintah Aceh sebagai penyelenggara utama pelayanan publik, 

sesuai dengan prinsip-prinsip tata kelola pemerintahan yang baik dan demokratis, 

perlu melayani kebutuhan publik dengan cara yang sebaik-baiknya, bahwa 

memberikan pelayanan publik yang dilakukan oleh penyelenggara pelayanan 

publik merupakan kegiatan yang harus dilakukan secara berkesinambungan.
25

 

Seiring perkembangan harapan publik dan kemajuan ilmu pengetahuan dan 

teknologi (IPTEK), menuntut untuk dilakukan peningkatan kualitas pelayanan 

public, bahwa upaya untuk meningkatkan kualitas dan menjamin penyediaan 

pelayanan publik di Aceh maka perlu ditetapkan standard dan kriteria dari 

penyelenggara pelayanan publik dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat, bahwa sebagai upaya mempertegas hak dan kewajiban penyelenggara 

pelayanan publik dan masyarakat penerima layanan publik merupakan 

perwujudan dalam penyelenggaraan pelayanan publik perlu pengaturan norma-
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norma hukum untuk memberikan perlindungan atas hak-hak publik dalam 

mendapatkan pelayanan. 

Penduduk akan mengalami suatu peristiwa penting di dalam kehidupan. 

Salah satu dari peristiwa penting adalah kelahiran.  Akta kelahiran adalah surat 

atau catatan otentik yang dibuat oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil yang 

memuat informasi resmi mengenai nama anak, tempat kelahiran, waktu kelahiran, 

nama orang tua, dan kewarganegaraan anak secara lengkap dan jelas.  Mengingat 

begitu pentingnya peristiwa kelahiran, maka demi terciptanya keadaan masyarakat 

yang tertib dan teratur serta demi terjaminnya kepastian hukum, maka diperlukan 

suatu instansi pelaksana administrasi untuk mencatatnya.
26

  Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh adalah instansi pelaksana administrasi yang 

bertugas untuk mendaftar, mencatat, membukukan, menerbitkan serta 

mengarsipkan atau mendokumentasikan akta kelahiran bagi peristiwa kelahiran 

seseorang. 

Setiap penduduk atau keluarganya wajib melaporkan peristiwa 

kependudukan, peristiwa  penting dan peristiwa penting lain yang dialaminya 

kepada Dinas.
27

  Berdasarkan Undang- Undang Nomor 23 Tahun 2006 tentang 

Administrasi Kependudukan, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

melaksanakan pelayanan pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil, meliputi : 

a) Dokumen kependudukan: 

1.  Biodata Penduduk, 
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2.  Kartu Keluarga (KK), 

3.  Kartu Tanda Penduduk ( KTP ), 

4.  Surat Keterangan Kependudukan, dan  

5.  Akta Pencatatan Sipil. 

b)  Surat Keterangan Kependudukan : 

1.  Surat Keterangan Pindah, 

2.  Surat Keterangan Pindah Datang, 

3.  Surat Keterangan Kelahiran,  

4.  Surat Keterangan Pembatalan Perkawinan, 

5.  Surat Keterangan Pebatalan Perceraian, 

6.  Surat Keterangan Kematian, 

7.  Surat Keterangan Pengangkatan Anak, 

8.  Surat Keterangan Pelepasan Kewarganegaraan Indonesia, 

9.  Surat Keterangan Pengganti Tanda Identitas. 

2.5 Kerangka Berpikir 

Pada setiap penelitian pasti diperlukan adanya kerangka berpikir sebagai 

pijakan atau sebagai pedoman dalam menentukan arah dari penelitian, hal ini 

diperlukan agar penelitian tetap terfokus pada kajian yang akan diteliti.  Alur 

kerangka berpikir pada penelitian ini akan dijelaskan sebagai berikut:  

Bahwasanya inovasi pelayanan akan terlihat apabila beberapa aspek yang 

sudah di lakukan seperti : Efektif dan Efesien, Tepat sasaran, Mudah di terima, 

dan Adanya pemahaman kepada masyarakat, maka dari semua aspek tersebut 

akan terwujudnya sebuah pelayanan pulik yang berkualitas dan berguna bagi 
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masyarakat umum.  Adapun yang menjadi kerangka berpikir pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

 

  

 

 

 

 

 

Inovasi dilihat sukses 

dengan beberapa hal : 

1. Efektif dan efesien 

2. Tepat sasaran 

3. Mudah diterima  

4. Adanya pemahaman 

kepada masyarakat 

Pelayanan publik yang 

berkualitas 

 

INOVASI PELAYANAN 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1.  Jenis Penelitian 

Jenis penelitan yang digunakan oleh peneliti berdasarkan tujuan penelitian 

adalah penelitian deskriptif. Untuk mendapatkan data peneliti melakukan 

pendekatan kualitatif, yaitu menurut buku Metodologi Penelitian Kualitatif 

mendefinisikan metodologi penelitian kualitatif sebagai prosedur penelitian yang 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang 

dan perilaku yang dapat diamati. 

Agar penelitian ini lebih terarah serta sesuai dengan tujuan yang diinginkan 

berdasarkan konsep yang diajukan, maka pendekatan penelitian yang digunakan 

adalah kualitatif yaitu mencari data/informasi dari realitas permasalahan yang ada 

dengan mengacu pada pembuktian konsep atau teori yang digunakan.  Selain itu, 

penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan diantara 

variabel-variabel tersebut. 

Karakteristik penelitian kualitatif dikemukakan sebagai berikut: 

1. Penelitian kualitatif bersifat alamiah (naturalistik), yakni latar langsung 

sebagai sumber datan dan penelitian sebagai instrumen kunci (key instrumen) 

2. Data penelitian kualitatif bersifat deskriptif, yakni data berupa kata-kata dan 

gambar yang diperoleh dari transkripsi wawancara, catatan lapangan, 
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3. foto, video-tape, dokumen pribadi, dokumen resmi, memo, dan dokumen-

dokumen lainnya. 

4. Disamping hasil, penelitian kualitatif menekankan proses, yakni peroses yang 

terjadi dan berlangsung pada sumber data (subjek/informen, objek, dan 

responden) beserta kesuluruhan konteks yang melingkupnya, disamping data 

yang dihasilkan. 

5. Analisis data penelitian kualitatif cenderung secara induktif untuk 

memperoses abstrak dari keseluruhan data yang diperoleh. 

6. Penelitian kualitatif menggali makna kehidupan berdasarkan perspektif 

partisipan, yakni berdasarkan proses subyek mengkonstruk atau menyusun 

makna dan berdasarkan proses mendeskripsikan makna yang disusun 

subyek.
28

 

3.2.  Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di kantor Dinas Kependudukan Catatan Sipil Jl. 

Tgk. Abu Lam U No.7, Kp. Baru, Baiturrahman, Kota Banda Aceh, Aceh. 

Penentuan lokasi dilakukan dengan sengaja (purposive) dengan pertimbangan 

karena sudah menerapkan inovasi pelayanan pembuatan akte kelahiran secara 

online, dengan bertujuan mempermudah masyarakat dalam membuat akta 

kelahiran tanpa memikirkan biaya yang besar serta menghemat waktu. 
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3.3 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam 

penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapat data.  Tanpa 

mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan mendapatkan data 

yang memenuhi standar data yang ditetapkan
29

.  Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah : 

1. Penelitian kepustakaan (Library Research), yaitu pengumpulan data yang 

dilakukan melalui perpustakaan untuk memperoleh sumber referensi baik 

berupa buku-buku teks, skripsi, jurnal, internet, dan bacaan lainnya.  Penulis 

akan mengobservasi apasaja yang terjadi dilapangan tentang pembuatan 

akta kelahiran berdasarkan informasi yang penulis terima dari aparatur 

gampong, masyarakat, dan staf dari Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil. 

2.      Penelitian lapangan (Field Research), dengan cara : 

a. Observasi, yaitu teknik pengumpulan data atau mencari informasi melalui 

pengamatan langsung dan melakukan pencatatan atas aspek-aspek yang ingin 

diteliti. 

b. Wawancara, yaitu  pertemuan langsung dengan responden dengan melakukan 

tanya jawab guna menggali informasi. Menurut Sugiyono, wawancara yang 

menggunakan daftar pertanyaan pertanyaan tertulis yang alternative 

jawabannya pun telah disiapkan sebelumnya.  Dengan wawancara terstruktur 

ini setiap responden diberi pertanyaan yang sama, dan pengumpul data 

mencatatnya.  Adapun yang diwawancarai pada penelitian ini sebagai 
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Informan adalah subyek yang diharapkan dapat memberikan keterangan dan 

informasi tentang hal-hal yang akan diteliti dan dipandang sebagai informan 

adalah terdiri dari: 

a) Dua Kepala Gampong, karena kepala Gampong adalah sumber pertama 

atau tempat masyarakat mengetahui prosedur pembuatan akta kelahiran. 

b) Tiga Masyarakat, karena masyarakat adalah orang yang harus 

mengikutsertakan dalam kepemilikan akta kelahiran. 

c) Lima Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banda 

Aceh, orang yang menerbitkkan/ mengeluarkan surat akta kelahiran. 

c. Dokumentasi, yaitu pengumpulan data dengan mencari informasi dari 

dokumen-dokumen yang berhubungan dengan masalah penelitian dari 

foto,atau bukti tertulis yang ada dilapangan. 

3.4    Teknik Analisis Data 

Teknik yang digunakan untuk mengolah data dalam penelitian ini digunakan 

teknik analisis deskriptif.  Teknik analisis deskriptif dilakukan dengan cara 

mengumpulkan data dan informasi terkait dengan kualitas pelayanan akta 

kelahiran di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh. 

Setelah pengumpulan data dilakukan melalui penelitian kepustakaan dan 

penelitian lapangan, selanjutnya data akan diolah dengan teknik kualitatif yaitu 

dengan mendeskripsikan fakta-fakta yang terjadi pada responden penelitian. 

Kemudian dianalisis dan diberi penafsiran sehingga diperoleh gambaran yang 

jelas mengenai fakta yang dihadapi.  Didalam melakukan analisis data penelitian 

mengacu kepada beberapa tahapan antara lain: 
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1. Pengumpulan informasi dengan cara mewawancarai informan yaitu Pegawai 

Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh sebagai pemberi 

layanan, Aparatur Kantor Geuchik dan yang menerima pelayanan akte 

kelahiran onlineMasyarakat. 

2. Reduksi data dalam penelitian ini dilakukan dengan pemilihan, 

penyerderhanaan data kasar yang muncul dari catatan-catatan dilapangan 

selama meneliti baik dari hasil wawancara maupun dari data yang diperoleh 

dari Pegawai Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil, Aparatur Kantor 

Geuchik dan Masyarakat yang berhubungan dengan masalah penelitian. 

3. Langkah selanjutnya adalah menyusun data dalam satuan-satuan yang 

kemudian disesuaikan jawaban atas rumusan masalah yang disusun. 

4. Langkah terakhir adalah mengadakan pemeriksaan keabsahan data,untuk 

selanjutnya menjadikan hasil analisis data sebagai acuan untuk menyusun 

kesimpulan dan rekomendasi dalam penerapan pelayanan pembuatan akte 

kelahiran online yang di terapkan di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kota Banda Aceh. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Lokasi Penelitian 

4.1.1 Profil Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil merupakan unsur pelaksana 

Pemerintah Daerah di bidang kependudukan dan pencatatan sipil.  Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil mempunyai tugas melaksanakan urusan 

pemerintahan daerah berdasarkan asas otonomi dan tugas pembantuan dibidang 

kependudukan dan pencatatan sipil serta tugas lain yang diberikan Walikota 

sesuai dengan lingkup tugas dan fungsinya. 

Menurut data yang penulis ambil pada portal Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil adalah pelaksana Pemerintah Daerah dibidang kependudukan dan 

pencatatan sipil yang dipimpin oleh Kepala Dinas dan berkedudukan di bawah 

dan bertanggungjawab kepada Walikota melalui Sekretaris Daerah.  Pencatatan 

sipil adalah pencatatan peristiwa penting yang dialami oleh seseorang dalam 

register instansi pelaksana pencatatan sipil.  Sebagai alat bukti otentik yang 

mempunyai kekuatan hukum seseorang.  Kepastian hukum yang diberikan tentang 

kejadian-kejadian mengenai kelahiran, perkawinan, perceraian, pengakuan/ 

pengesahan anak, pengangkatan anak, kematian dan ganti nama. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil mempunyai tugas pokok dan 

fungsi. 
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Tugas pokok dan fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Banda Aceh adalah sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan urusan ketatausahaan. 

2. Penyusunan program kerja tahunan, jangka menengah dan jangka panjang. 

3. Perumusan kebijakan teknis dibidang kependudukan dan pencatatan sipil. 

4. Penyelenggaraan tugas dibidang kependudukan dan pencattan sipil termasuk 

perizinan dan pelayanan umum. 

5. Pembinaan, pengawasan dan pengendalian terhadap pelaksanaan tugas di 

bidang kependudukan dan pencatatan sipil. 

6. Pelayanan informasi kependudukan dan pencatatan sipil. 

7. Pengelolaan data kependudukan dan pencatatan sipil yang berskala Kota. 

8. Pelaksanaan koordinasi dengan instansi dan atau lembaga terkait lainnya 

dibidang kependudukan dan pencatatan sipil. 

9. Pelaksanaan tugas-tugas kedinasan lainnya yang diberikan oleh Walikota 

sesuai dengan tugas dan fungsinya. 

Untuk menyelenggarakan fungsi sebagaimana tersebut diatas Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil mempunyai kewenangan : 

1. Melaksanakan koordinasi penyelengaraan kependudukan dan pencatatan sipil. 

2. Menyusun petunjuk teknis dibidang kependudukan dan pencatatan sipil 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan. 

3. Membina dan mealkukan sosialisasi dibidang kependudukan dan pencatatan 

sipil. 
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4. Melimpahkan sebagian tugas kepada Kecamatan dan gampong untuk 

menyelenggarakan urusan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil 

berdasarkan asas tugas pembantuan. 

5. Menerbitkan dokumen atau akta dibidang Kependudukan dan pencatatan 

sipil. 

4.1.1.1 Visi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh 

Terwujudnya Sistem Pelayanan Administrasi Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil yang Tertib, Akurat dan Dinamis. 

4.1.1.2 Misi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh 

Mewujudkan  pelayanan  prima  kepada  masyarakat dalam bidang 

administrasi kependudukan dan pencatatan sipil. 

4.1.1.3 Moto Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh 

Melayani dengan Senyum, sapa dan santun. 
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Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh  Tahun 

2018 
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NIP 196108141986031007 
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PENDAFTARAN 

PENDUDUK 

JAUHARI, S.Sos 
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4.2 Inovasi Pelayanan 

Untuk mengatur tentang pelaksanaan pelayanan publik tersebut, pemerintah 

mengeluarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, 

yang mana berisikan tentang negara berkewajiban melayani setiap warga Negara 

dan penduduk untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka 

pelayanan publik.  Kepastian hukum disini merupakan landasan yang pasti dari 

setiap kebijakan yang dibuat untuk mengatur tentang keabsahan dari kebijakan itu 

sendiri.  Seperti pada Qanun Kota Banda Aceh nomor 6 tahun 2010 tentang 

Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan, Adapun hukum atau undang-

undang yang mengatur tentang pembuatan akta kelahiran diatur dalam Undang-

undang nomer 24 tahun 2013 tentang perubahan atas Undang-undang nomor 23 

tahun 2006 tantang Administrasi Kependudukan. 

Tertera pada Peraturan Peraturan Menteri Dalam Negeri Republik Indonesia 

Nomer 9 Tahun 2016 tentang Percepatan Peningkatan Cakupan Kepemilikan Akta 

Kelahiran, maka Kebijakan dari Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh terhadap inovasi pembuatan akta kelahiran online di launching 

(meluncurkan) pertama kali pada Rabu tanggal 22 Maret tahun 2017, yang 

bertujuan untuk masyarakat lebih mudah dalam hal pembuatan dan demi 

menghemat waktu untuk proses pembuatan akta kelahiran online. 

Inovasi Pelayanan Pencatatan Kelahiran yang dilakukan oleh Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh merupakan inovasi strategi 

layanan karena adanya cara baru dalam berinteraksi dengan masyarakat melalui 

inovasi ini perubahan yang terjadi pada pelayanan akta kelahiran online yang 
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dilakukan langsung oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda 

Aceh.  

Akta kelahiran online adalah suatu pembuatan data penduduk dengan 

prosedur pembuatan secara terhubung menggunakan komputer/gadget yang dapat 

langsung mengakses data maupun informasi.  Seperti halnya Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh yang membuat inovasi 

pelayanan secara online pada pembuatan akta kelahiran. 

Pada penelitian ini bertujuan untuk melihat bagaimana implementasi 

penerapan dari inovasi yang di buat oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kota Banda Aceh, yang mana dilihat dari inovasi pelayanan akta kelahiran online, 

prosedur pelayanan, fasilitas pendukung pelayanan, kelebihan dan kekurangan. 

4.2.1 Inovasi Pelayanan Akta Kelahiran Online 

Inovasi pelayanan akta kelahiran online yaitu upaya atau cara baru dalam 

pelayanan akta kelahiran secara online.  Pelayanan akta kelahiran secara online 

sudah bisa dinikmati masyarakat Kota Banda aceh sejak Rabu, tanggal 22 Maret 

tahun 2017.  Pelayanan Online bisa dilakukan warga dengan cara membuka 

website Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh kemudian pilih 

pelayanan online yang ingin diproses.  

Inovasi ini merupakan Sustaining innovation ( inovasi terusan ) karena 

membawa perubahan baru namun dengan tetap mendasarkan diri pada kondisi 

pelayanan dan sistem yang sedang berjalan atau produk yang sudah ada.  

Pelayanan akta kelahiran tetap harus memenuhi berkas persyaratan pembuatan 

dokumen akta kelahiran.  Inovasi Pelayanan pencatatan kelahiran dilakukan 
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sebagai upaya Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh untuk 

meningkatkan kepemilikan akta kelahiran. 

Inovasi pelayanan online yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kota Banda Aceh merupakan inovasi strategi pelayanan karena 

adanya cara baru dalam berinteraksi pada masyarakat dengan pelayanan 

pencatatan akta kelahiran melalui pendaftaran dan permohonan pencatatan secara 

online yang mengupload persyaratan di website Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh.  

Level inovasi merupakan inovasi inkremental karena adanya perubahan 

kecil yang terjadi pada proses pendaftaran akta kelahiran dengan cara online lewat 

website Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh.  Adanya 

pelayanan online untuk memberikan alternatif pelayanan pencatatan akta 

kelahiran agar cakupan kepemilikan akta kelahiran meningkat 

4.2.2 Pelayanan Pembuatan Akta Kelahiran Online  

Pelayanan publik merupakan salah satu hal yang dilakukan oleh instansi 

pemerintah dalam menjalankan fungsinya.  Pelayanan dapat berupa jasa maupun 

barang seperti yang tertera pada undang-undang No 25 Tahun 2009 tentang 

pelayanan publik.  Penetapan kebijakan pembuatan akte kelahiran secara online 

merupakan inovasi pelayanan yang ditetapkan oleh Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh dalam meningkatkan kualitas pelayanan.   
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4.2.2.1 Syarat  

Pelayanan akta kelahiran secara online yang dimaksudkan untuk pengurusan 

pembuatan akta kelahiran lebih mudah dan cepat.  Adapun syarata-syarat yang 

harus dipenuhi dalam hal pembuatan akta kelahiran secara online yaitu :  

1. Menyerahkan surat pengantar dari RT atau RW. 

2. Menyerahkan Surat Keterangan Kelahiran dari Dokter/Bidan/Rumah Sakit. 

3. Menyerahkan Kartu Keluarga asli dan fotokopi. 

4. Menyerahkan Kartu Identitas Penduduk (KTP) asli Ayah dan Ibu kandung 

beserta fotokopi KTP. 

5. 2 lembar fotokopi buku nikah KUA. 

6. 2 lembar fotokopi Akte Kelahiran Ayah dan Ibu sang Anak. 

7. Menyerahkan fotokopi paspor bagi WNA. 

8. Membawa dua orang saksi. 

9. Membawa surat kuasa bermateri Rp6.000. 

10. Mengisi formuli. 

11. Non biaya. 

Dalam hal ini, hampir semua pemenuhan syarat yang dibutuhkan sudah 

sangat jelas diinfokan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda 

Aceh. 
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Gambar 1. Syarat Pembuatan Akta Kelaahiran Online 

 

Sumber: Dokumentasi Pada Kantor Kecamatan Siyah Kuala Kota Banda Aceh 

Tahun 2018 

 

Gambar 1 di atas merupakan baliho (alat education) di Kantor Kecamatan 

Siyah Kuala Kota Banda Aceh dalam syarat yang harus disiapkan oleh 

masyarakat dalam hal pembuata akta kelahiran secara online.  Pada syarat juga 

tertera bahwasanya dalam hal pembuatan akte secara online tidak dikenakan biaya 

sedikitpun yang diatur dalam Undang-undang No 24 Tahun 2013 Tentang 

Administrasi Kependudukan.  Pada undang-undang tersebut diatur bahwasanya 

dalam hal pelayanan administrasi kependudukan tidak dikenakan biaya 

sedikitpun.   
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4.2.2.2 Waktu 

Pembuatan akta kelahiran online membutuhkan waktu 1 hari dalam proses 

pengisian formulir dan pengimputan data oleh Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh.  Waktu merupakan sesuatu yang sangat 

berharga bagi masyarakat.  Bisa dikatakan bahwa waktu adalah permasalahan dari 

setiap proses, dan akta kelahiran akan diterbitkan satu hari setelah proses 

pengisian formulir dan pengimputan data itu dilaksanakan. 

Seperti hasil wawancara dengan Pegawai Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh pada bagian pembuatan akta online Bapak 

Nasrul : 

“Untuk pembuatan akta kelahiran online, tinggal bawak formulir yang 

sudah diisi melalui online, dan dicetak baru dibawa kesini dengan 

persyaratan yang sudah ditentukan, maka akan selesai dalam waktu 

1x24 jam, misalnya dia bawa hari ini  inshaAllah besok selesai, tapi 

kalau hari Jumat maka masyarakat mengambilnya pada hari Senin 

karna Sabtu Minggu hari libur kerja”. (wawancara Jumat, 3 Agustus 

2018) 

 

Dari hasil wawancara penulis dengan Pegawai Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh, penulis dapat menyimpulkan bahwasanya 

dalam proses pembuata akta kelahiran secara online tidak membutuhkan waktu 

yang lama.  Di karnakan masyarakat tidak perlu mengantri dan bisa langsung 

mendatangi teller 5 yang sudah disediakan khusus untuk akta kelahiran secara 

online oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh. 
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Gambar 2. Teler AKTA ONLINE 

 

Sumber: Dokumentasi di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh Tahun 2018 

 

 

4.2.2.3 Fasilitas Pendukung Pelayanan 

Fasilitas pendukung pelayanan bertujuan untuk lebih membantu petugas 

maupun masyarakat sebagai penerima pelayanan.  Fasilitas yang dimaksud disini 

berupa teknologi informasi (TI) seperti halnya komputer printer server dan juga 

portal.  Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh memiliki 5 

unit komputer yang berfungsi sebagai pencatatan sipil.  Kenyamanan sebuah 

pelayanan dilihat dari pendukung pelayanan yang dimilikinya.  Semakin khusus 

dan semakin bagus fasilitasnya, tentu akan semakin nyaman masyarakat.  Dengan 

adanya fasilitas yang memadai, masyarakat akan semakin nyaman dalam 

menerima pelayanan dari pemerintah tersebut. 
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Dengan adanya fasilitas yang memadai tentunya akan semakin membuat 

masyarakat untuk memilih prosudur pembuatan akta kelahirann secara online.  

Dan pada akhirnya akan meningkatkan jumlah masyarakat yang memilih 

pelayanan berbasis online. 

Gambar 3.5 Teler Pencatatan Sipil 

 

Sumber: Dokumentasi di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh Tahun 2018 

 

Dalam setiap pengurusan akta kelahiran secara online maupun manual 

Dinas Kependudukan dan Catan Sipil Kota Banda Aceh menyiapkan satu meja 

informasi dan pengaduan yang mana bidang ini berfungsi sebagai tempat 

pengaduan keluhan dan juga sebagai tempat penjelasan terkait dengan pengurusan 

administrasi pendudukan.  Sebagai petugas yang berupaya untuk memberikan 

pelayanan yang tertinggi kepada masyarakat, Dinas Kependudukan dan Catan 

Sipil Kota Banda Aceh menyediakan tempat pelanggan untuk menyampaikan 

keluhan masyarakat apabila masyarakat mengalami ketidaknyamanan dalam 

prosedur yang ingin dilakukan.  
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Sangat penting untuk merespon dengan cepat dan efisien untuk keluhan 

masyarakat.  Sebagai tempat pengaduan keluhan dan juga pusat informasi yang 

membantu masyarakat, selain dengan menyatakan keluhannya langsung ke 

petugas masyarakat juga untuk mendapat informasi yang dibutuhkan karna 

ketidak pahaman masyarakat akan mekanisme atau prosedur layanan yang 

membingungkan masyarakat.  Maka dari itu Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh, membuka beberapa alternatif bagi masyarakat untuk 

menyampaikan keluhan,  Seperti yang telihat pada gambar 3 masyarakat sedang 

menanyakan informasi tentang pembuatan administrasi pendudukan di meja 

informasi dan pengaduan yang ada pada Dinas Kependudukan dan Catan Sipil 

Kota Banda Aceh. 

Gambar 4. Meja Informasi dan Pengaduan Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh 

 

Sumber: Dokumentasi di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh Tahun 2018 

 

Untuk pembuatan akta kelahiran secara online Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh menyediakan satu unit komputer dan satu 
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printer khusus untuk akta online yang  terhubung langsung pada server yang 

bagaimana memudahkan pembuatan akta kelahiran secara online.  Tidak dapat 

dipungkiri bahwa dalam proses pembuatan akta kelahiran online, bahwa kualitas 

pelayanan tersebut juga didukung dengan sarana dan prasarana yang menjadi 

standar pelayanan atau instansi yang terkait. 

Sarana dan prasarana sangat mempengaruhi masyarakat dalam mengikuti 

mekanisme prosuder tersebut.  Hal ini menunjukkan bahwa peranan sarana dan 

prasarana sangat penting dalam menunjang kualitas pelayanan kepada masyarakat. 

 

Gambar 5.Satu Unit Komputer Khusus Akta Online di Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh 

 

Sumber: Dokumentasi di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh Tahun 2018 
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Gambar 6. Satu Unit Printer Khusus Akta Online di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kota Banda Aceh 

 

Sumber: Dokumentasi di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh 

 

Melihat dari hasil dokumentasi dan observasi penulis terlihat pada gambar 5 

dan gambar 6, di Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh, 

menurut penulis Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh 

telah menyiapkan alat pendukung pelayanan akta kelahiran secara online dengan 

baik yang mana mereka telah menyediakan komputer khusus untuk pembuatan 

akta kelahiran online. 

4.2.3    Prosedur Pelayanan Akta Kelahiran Online 

Prosedur pelayanan adalah salah satu dari standar pelayanan yang harus 

dijalankan bagi pemberi dan penerima pelayanan publik.  Berdasarkan data hasil 

wawancara dan ditambah dengan dokumen yang penulis dapat dari Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh yang mana dijelaskan 

bagaimana prosedur pembuatan akta kelahiran adalah sebagai berikut :  
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1. Membuka website Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh  

di http://disdukcapil.pemkomedan.go.id/ 

2. Masuk ke tab pendaftaran akta kelahiran online. 

Sebelum melakukan pendaftaran akta kelahiran secara online, pastikan anda 

sudah mempunyai Kartu Keluarga dan KTP saksi sebanyak 2 buah bagi anak 

yang usia pengurusannya sudah berumur di atas 60 hari. 

3. Menyiapkan berkas atau syarat umum yang telah dijelaskan di poin atas. 

4. Mengisi Formulir online seperti : 

Nomor KK, 

Nama KK, 

Alamat tempat tinggal KK, 

No Handphone, 

Email, 

Username, 

Masukkan Password, 

Mengisi Kode Captcha. 

5. Lanjutkan dengan mengisi formulir yang berhubungan dengan nama di 

bawah ini: 

Nama Ayah, 

Nama Ibu, 

Nama Anak, 

Saksi-saksi. 

6. Tunggu sampai mendapatkan nomor kode. 

http://disdukcapil.pemkomedan.go.id/
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7. Print nomor kode yang telah didapatkan. 

8. Langkah selanjutnya, berkas formulir yang sudah diprint tadi ditandatangani 

oleh kamu sebagai pelapor, saksi-saksi, dan Pak Lurah di Lingkungan kamu. 

Untuk pengurusan tanda tangan Lurah kebetulan juga gratis. 

9. Tunggu sampai mendapatkan sms notifikasi bahwa akte kelahiran telah 

selesai atau bisa cek langsung di website Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil pada tab Informasi status akta kelahiran online yang didaftarkan. 

10. Masukkan kode formulir untuk mengecek proses akta kelahiran online. 

11. Jika pengumuman diwebsite sudah terdapat notifikasi jika proses pendaftaran 

telah selesai, maka Anda bisa mengambilnya di Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kota Banda Aceh. 

Gambar 7. Kutipan Akta Kelahiran 

 

Sumber: Dokumentasi dari Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh Tahun 2018 
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Pada gambar 7 memperlihat Kutipan akta kelahiran merupakan bukti awal 

kewarganegaraan dan identitas diri pertama yang dimiliki anak.  Akta kelahiran 

membuktikan bahwa si anak lahir di Indonesia dan menjadi warga negara 

Indonesia (WNI).  Proses pelaksanaan ini dapat dilakukan oleh masyarakat 

melalui website yang sudah disediakan oleh Dinas dan kependudkan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh yang harus dijalankan masyarakat dengan cara yang sudah 

ditetapkan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh dengan 

serangkaian perintah yang menunjukkan bagaimana menyiapkan atau mengisi 

formulir agar memperoleh formulir yang sudah terisi dengan mekanisme online. 

 

Gambar 8. Web Pembuatan Akta Online Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh 

 

Sumber: Web Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh Tahun 

2018 

https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Perintah&action=edit&redlink=1
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Gambar 9. Web Pengisian Data Akta Kelahiran Online Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh 

 

Sumber: Web Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh 

Tahun 2018 

 

Terlihat pada gambar 8 web yang disediakan Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kota Banda Aceh untuk pembuatan akta kelahiran secara online dan 

pada gambar 9 menjelaskan bagaimana bentuk pengisian formulir dalam 

pembuatan akta kelahiran online. Dalam pembuatan akta secara online Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh sendiri sudah 

mensosialisasikan melalui Kepala Desa semenjak kebijakan itu dilaksanakan. 
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Seperti wawancara dengan Pegawai Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kota Banda Aceh Bapak Daeng Mustofa,SE :  

“Sejak awal sudah dilakukan sosialisai terhadap pembuatan akte 

kelahiran online  melalui Aparatur Desa sekota Banda Aceh yang di 

undang pada acara peresmian dan mendatangi kampung-kampung 

seminggu 4 kali”. ( wawancara, Selasa  31 Juli 2018) 

 

 

Hal ini diungkapkan juga oleh Pegawai Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh yaitu ibu Drs. Nurul Kamariah:  

“Pada tahun 2018 ini sudah ada beberapa desa yang kami lakukan 

penyuluhan tentang pembuatan akte kelahiran online dengan 

menggunakan media cetak (baliho) di Kantor Kecamatan dan 

penyampain langsung kepada Aparatur Desa”. (wawancara Selasa, 31 

Juli 2018) 

 

Bahwasanya dari pihak pemerintah sudah mensosialisasikan program akta 

kelahiran secara online pada awal lonchingnya (peresmian) dan sudah dilakukan 

sosialisasi pada 2018 untuk beberapa desa.  Akta kelahiran dapat diurus oleh 

masyarakat Kota Banda Aceh dengan cara online yang dapat diperoleh pada 

website yang telah disediakan oleh pemerintah Kota Banda Aceh.  Kebijakan ini 

dikeluarkan guna mewujudkan tata kelola pemerintahan yang baik (Good 

Governance) dalam sistem pemerintahan Kota Banda Aceh, dengan cara 

menerapakan sistem pemerintahan berbasis elektronik (Elektronic Governance).   

Namun pada dasarnya program ini dimaksudkan agar pembuatan akta 

kelahiran menjadi lebih efektif dan efisien. Seluruh masyarakat bisa mengakses 

website yang telah disediakan oleh pemerintah dan bisa membuat akta kelahiran 
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secara online tanpa harus ke Kantor Geuchik terlebih dahulu.  Hal ini dikarenakan 

untuk mengurangi kesulitan dalam mengurusi hal-hal yang bersifat adminstratif 

dengan pemerintahan. 

Dalam mekanisme pembuatan akta kelahiran secara online masyarakat 

banyak yang tidak mengetahui bagaimana mekanisme yang harus dilakukan.  

Masyarakat masih bingung tentang pembuatan akte secara online dan 

menganggap bahwasanya akta secara manual lebih mudah di bandingkan secara 

online. 

Seperti yang di jelaskan oleh Bapak Muntaha Warga Desa Pineung:  

“Saya tidak tahu tentang pembuatan akte kelahiran online tapi 

menurut saya itu bagus karena penerapan seperti itu lebih baik 

menerapkan di kota di bandingkan di desa. Saya kemarin itu 

mengurus secara manual langsung ke disdukcapil kota banda aceh dan 

juga saya telah mengetahui syarat yang harus dipenuhi dalam 

pembuatan akte secara manual”. (wawancara Jumat, 3 Agustus 2018) 

 

 

Selain itu menurut Ibu Mariani Warga Desa Prada terhadap pembuatan akta 

online: 

“Saya lebih memilih pembuatan akta kelahiran secara manual, karena 

kalau akta online saya kurang memahami dan menurut saya caranya 

lebih ribet dibandingkan manual yang biasanya kita langsung bawa 

berkas dan syaratnya ke kantor dan langsung proses disana”. 

(wawancara Sabtu, 4 Agustus 2018) 

 

 

Wawancara disatas menjelaskan bahwa masyarakat Kota Banda Aceh ada 

yang belum mengetahui dan ada yang sudah mengetahui program yang 

dikeluarkan oleh pemerintah mengenai pembuatan akta kelahiran secara online 



55 
 

 

oleh setiap masyarakat.  Dari data yang peneliti temukan dilapangan, belum 

banyak masyarakat yang sudah mengetahui kebijakan ini. 

Ibu Mariani Warga Desa Prada dalam wawancara menjelaskan, bahwa dari 

pihak Kantor Geuchik sudah memberitahukan kepada masyarkat, dan beberapa 

masyarakat juga sudah mengetahui apa itu akta kelahiran online.  Dari salah satu 

masyarakat yang peneliti wawancarai mengatakan bahwa belum tahu adanya akta 

kelahiran online tersebut.  Terdapat beberapa kendala yang dialami oleh 

pemerintah Kota Banda Aceh dalam menerapkan kebijakan akta kelahiran secara 

online, salah satunya yaitu belum semua masyarakat memahami bagaimana cara 

memanfaatkan sistem elektronik tersebut. 

Dari pihak aparatur Desa juga sudah mensosialisasikan kepada masyarakat 

terkait kebijakan akta kelahiran online. Berikut ini hasil wawancara dengan salah 

satu Kasi Pemerintahan Desa Prada Bapak M.Ihsan mengatakan yaitu: 

“Kami dari pihak Kantor Geuchik udah melakukan soialisasi diawal 

loncingnya kebijakan online, namun kami tidak ada suruan untuk 

melakukan sosialisasi yang bertahap”. (wawancara Senin, 30 Juli 

2018) 

 

Dalam kasus ini menggambarkan bahwa sosialisasi yang dilakukan oleh 

pemerintah kota Banda Aceh belum menyeluruh kepada masyarakat.  Terdapat 

banyak hal yang dapat dilakukan oleh pemerintah untuk menigkatkan pemahaman 

kepada masyarakat diantaranya adalah dengan membentuk tim kerja yang dapat 

bekerja langsung hingga dapat menjalaskan kepada masyarakat secara efektif dan 

efisien. 
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Bukti dari penerapan sistem programini dapat dilihat dari hasil wawancara 

dengan Kasi Pelayanan Kantor Keuchik Desa Pineung Bapak M.Ridwan yang 

mengatakan bahwa: 

“Memang ada pembuatan akta kelahiran secara online, dan kami 

sudah menjelaskannya dengan cara memberitahukan masyarakat 

sebelum membuat apakah anda ingin mebuat akta secara online?, 

tetapi masyarakat disini lebih memilih untuk mengurusu sendiri 

dikarnakan lebih mudah dan tidak ribet”. (wawancara Senin, 30 Juli 

2018) 

 

 

Dan juga dipertegaskan pada wawancara dengan salah satu Kasi 

Pemerintahan Desa Prada Bapak M.Ihsan mengatakan:  

“Kami sudah melakukan sosialisasi dengan cara menginformasikan ke 

mesjid dan masyarakat banyak yang tidak hadir malah tidak ada yang 

perduli karna sama saja prosudurnya hannya saja berbeda ditahap awal 

saja”. (wawancara Senin, 30 Juli 2018) 

 

Dari pembahasan diatas menjelaskan bahwa sistem online justru belum 

dapat membuat masyarakat berpatisipasi, melainkan hannya menyulitkan 

masyarakat saja. Hal tersebut disebabkan karena tingkat pemahaman masyarakat 

Kota Banda Aceh terkait dengan pemanfaatan Teknologi Informasi dan 

Komunikasi (TIK) masih sangat minim akan pengetahuan. 

Dari hasil wawancara dengan Bapak Zulfikar,BA Kabid pelayanan 

pendaftaran penduduk di Dinas Kependudkan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh 

seperti terlihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 1.Jumlah Pencatatan Kelahiran 

NO KETERANGAN TAHUN JUMLAH 

1 AKTA MANUAL (01-01-2017) - (13-08-2018) 19.988 

2 AKTA ONLINE  (01-01-2017) - (13-08-2018) 3.773 

TOTAL 23.761 

Sumber: Data diolah 2018 

 

Seperti yang terlihat pada tabel 1 Jumlah pencatatan kelahiran, yang dimana 

jumlah masyarakat yang melakukan proses pembuatan akta kelahiran secara 

manual dengan jumlah 19.988 dari tanggal 1 Januari tahun 2017 sampai tanggal 

13 Agustus 2018 lebih tinggi peminatnya, dibandingkan dengan proses pembuatan 

akta kelahiran online dengan jumlah 3.773 dari tanggal 1 Januari tahun 2017 

sampai tanggal 13 Agustus 2018 yang dimana masyarakat masih kurang 

berpartisipasi dengan adanya inovasi pelayanan akta kelahiran secara online yang 

diterapkan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh.  

Peneliti menyimpulkan bahwasanya masyarakat masih belum mengetahui tentang 

prosedur yang dijalankan dalam pembuatan akte kelahiran secara online dan juga 

masih kurangnya sosialisasi yang merata ke desa-desa dan kurangnya alat 

education berupa baliho, gambar ilustrasi foto grafi, dsb, yang diberikan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh dalam hal pembuatan akte 

kelahiran secara online kepada masyarakat. 
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Dari hasil observasi partisipasi peneliti datang ketempat yang diamati, 

dimana masih ada kekurang dari sistem menejemen informatika yang dimiliki 

oleh Dinas Kependudkan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh dalam seni 

mengarahkan orang lain untuk mencapai tujuan utama dalam proses pelayanan 

akta kelahiran online dan mengelola sumber daya manusia dengan cara efektif dan 

efisien melalui penerapan program dengan sistem berbasis website, dengan cara 

pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK).  

Terlihat pada tampilan tab pada pendaftaran online akta kelahiran dimana 

ada pilihan seperti: lampiran (contoh berkas) dan pesyaratan (informasi 

pendaftaran) bahwasanya pilihan dalam pembuatan ini masih belum tersedia 

untuk ditampilkan.  Dengan adanya suatu inovasi layanan akta kelahiran secara 

online yang baru diterapkan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota 

Banda Aceh, maka akan tercapai suatu efisiensi yang berdampak pada 

penghematan biaya dan waktu.  Tetapi perlu dipikirkan juga bahwa 

pengembangan tersebut tidak akan membingungkan masyarakat dalam hal tidak 

tersedianya layanan yang dibutuhkan sehingga pengerjaannya akan mengganggu, 

maka akan mengakibatkan pengembangan tersebut justru memakan waktu yang 

lama. 

4.3 Kelebihan dan Kekurangan Pembuatan Akta Kelahiran Online 

Inovasi pelayanan merupakan salah satu kebijakan yang dibuat oleh 

pemerintah untuk memudahkan masyarakat dan juga instansi pemerintah dalam 

memberi dan menerima pelayanan.  Inovasi pembuatan akta kelahiran online yang 
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dibuat oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh 

merupakan inovasi baru yang di terapkan di Aceh.  

Setiap penerapan suatu kebijakan dapat menuai kelebihan dan kekurangan 

apalagi kebijakan tersebut baru di terapkan didalam suatu daerah.  Sama halnya 

dengan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh dalam 

menerapkan pembuatan akta kelahiran secara online mendapat kelebihan dan 

kekurangan dalam penerapannya. Adapun kelebihan dan kekurangan dalam 

penerapannya adalah sebagai berikut:  

4.3.1 Kelebihan 

Adapun kelebihan dari inovasi pelayanan pembuatan akta kelahiran secara 

online yaitu:  

1. Dengan inovasi pelayanan akta kelahiran online ini, masyarakat tidak lagi 

direpotkan datang ke Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda 

Aceh untuk membuatnya. 

2. Menghemat biaya, dalam artian tidak perlu mengeluarkan uang untuk 

transportasi kesana-kemari. 

3. Menghemat waktu kapan saja melalui online, Bisa dimana saja dengan 

dengan memanfaatkan teknologi berupa gadged (smartphone) dan komputer, 

dapat mempermudah masyarakat dalam melakukan administrasi dan 

mengakses informasi lewat internet yang diinginkan. 

4. Tidak perlu mengantri karena telah disediakan loket khusus, masyarakat 

cukup sekali datang ke Kantor Dinas Kependudukan dan Catan Sipil Kota 

Banda Aceh. 
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Dari kelebihan tersebut peneliti menyimpulkan bahwasanya pembuatan akte 

kelahiran secara online memiliki manfaat yang sangat besar terhadap masyarakat 

yang mana masyarakat mendapat pelayanan tanpa dirugikan sedikitpun.  Dalam 

wawancara dengan Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Banda Aceh Bapak Nasrul: 

“Untuk kelebihannya sendiri masyarakat dihematkan waktu dalam 

proses pengisan formulirnya dan juga masyarakat dapat mengisi 

formulir dimana saja baik itu di warung kopi, di rumah, di kantor dan 

dimana saja. Kemudian masyarakat tidak perlu mengantri ketika 

datang ke Disduk Capil Kota Banda Aceh”. (wawancara Jumat, 3 

Agustus 2018) 

 

Masyarakat juga bersimpati terhadap penerapan pembuatan akta secara 

online di Kota Banda Aceh.  Menurut bapak Muntaha Warga Desa Pineung: 

“Menurut saya bagus jugak, biasanya kan penerapan yang seperti ini 

(pembuatan akta secara online) lebih bagusnya di kota seperti di banda 

aceh ini, karna di desa biasanya tidak berjalan dengan baik dan 

akhirnya cuma jadi satu kebijakan saja”. (wawancara Jumat, 3 

Agustus 2018) 

 

Bahwasanya dari hasil wawancara tersebut, jika prosedur pelayanan 

berjalan sesuai dengan yang direncanakan dan masyarakat sudah memahami 

akan cara pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK), maka 

suma akan mudah yang akan meningkatkan partisipasi masyarakat dalam 

inovasi pelayana akta kelahiran secara online. 

4.3.2 Kekurangan 

Setiap kebijakan yang dibuat oleh pemerintah selalu mempunyai 

kekurangan dalam hal penerapannya, apalagi dalam segi pelayanan terhadap 
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masyarakat.  Hal ini juga terjadi pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kota Banda Aceh dalam penerapan pembuatan akta secara online. 

Adapun kekurangan yang terjadi dalam penerapan inovasi tersebut adalah 

sebagai berikut:  

1. Masyarakat banyak yang belum memahami pembuatan akta kelahiran secara 

online, dikarnakan sosialisasi yang tidak merata. 

2. Banyaknya masyarakat masi meragukan tentang pembuatan akta kelahiran 

secara online dalam hal keabsahan data yang diimput. 

3. Masih banyak masyrakat tidak dapat memanfaatkan teknologi infprmasi dan 

komunikasi, berupa gadget ataupun komputer. 

4. Dari segi aplikasi juga masih ditemukan beberapa kelemahan yaitu meski 

dalam akta online data yang didapat dalam bentuk software, namun masih ada 

tampilan pada pembuatan akta kelahiran online tidak bisa diakses layanan 

tersebut. 

Menurut peneliti setelah melihat dari hasil opservasi di atas peneliti 

menyimpulkan kekurangan dalam hal pembuatan akta kelahiran secara online 

disebabkan oleh kurangnya pemahaman dari masyarakat terhadap inovasi 

pelayanan tersebut.  

Seperti wawancara dengan Ibu Mariani Warga Desa Prada: 

“Saya tidak tahu persis tentang pembuatan akta secara online tersebut, 

menurut saya lebih rumit dibandingkan manual yang mana kita 

hannya menyiapkan berkas dan petugas yang akan mengurusnya. Jadi 

lebih pasti pengisian datanya”. (wawancara Sabtu, 4 Agustus 2018) 

 

Menurut bapak M.Ridwan salah satu Aparatur Desa Pineung: 
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“Kekurangannya sih ada seperti halnya di kantor geuchik ini ada satu 

unit komputer khusus untuk masyarakat mendaftaar dan mengisi 

formulirnya langsung agar daapat dicek kesalahan data yang 

ditakutkan massyarakat”. (wawancara Senin, 30 Juli 2018) 

 

 

 

 

Menurut Bapak M.Ihsan salah satu Aparatur Desa Prada: 

“Untuk kekurangan sendiri tidak ada, akan tetapi masyarakat tidak 

ingin ambil ribet dengan cara online. Mereka lebih memilih dengan 

cara manual karna sudah pernaah dilakukan sebelumnya” (wawancara 

Senin, 30 Juli 2018) 

 

Dalam kasus ini menggambarkan bahwa kurangnya sosialisasi yang 

dilakukan oleh pemerintah kota Banda Aceh belum menyeluruh kepada 

masyarakat.  Disisi laian aparatur desa juga menginkan agar dari pihak nereka 

untuk memberi satu fasilitas yang ada langsung di kantor geuchik agar 

memudahkan masyarakat dalam melakukan pedaftaran akta kelhairan secara 

online dan tidak mempersulit masyrak untuk mendaftar akta kelahiran secara 

online. 
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BAB V 

KESIMPULAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan dari hasil pembahasan dapat disimpulkan yang telah peneliti 

uraikan terkait dengan Inovasi Pelayanan Akta Kelahiran Online di Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh, dengan ini menarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Inovasi pelayanan online yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kota Banda Aceh merupakan inovasi strategi pelayanan 

karena adanya cara baru dalam berinteraksi pada masyarakat dengan 

pelayanan pencatatan akta kelahiran melalui pendaftaran dan permohonan 

pencatatan secara online yang mengupload persyaratan di website Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh. Dengan adanya 

pelayanan online untuk memberikan alternatif pelayanan pencatatan akta 

kelahiran agar cakupan kepemilikan akta kelahiran meningkat 

2. Juga memiliki kelebihan mempermudah prosedur pembuatan akta kelahiran 

secara online tersebut dari segi waktu, biaya dan bisa mengaksesnya kapan 

saja dan dimana saja dengan adanya inovasi pembuatan akta kelahiran 

online.  Pemerintah juga sudah melakukan program sosialisasi memberikan 

pemahaman kepada masyarakat terkait dengan membuat akta kelahiran 

secara online bagi masyarat.  Namun masyarakat Kota Banda Aceh masih 

kurang memahami dalam proses pembuatan akta kelahiran secara online. 
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5.2 Saran 

Dari hasil kesimpulan di atas, maka peneliti memberikan saran terkait 

Inovasi Pelayanan Akta Kelahiran Online di Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh  untuk menarik masyarakat antara lain: 

1. Perlunya peningkatan pelayanan yang lebih cepat tanggap dalam melayani 

masyrakat. Diperlukan peningkatan kualitas SDM melalui pelatihan-

pelatihan atau Pendidikan yang dapat dilakukan antara lain pelatihan 

pengoperasian kususnya dalam aplikasi akta online.inovasi pemubuatan akta 

kelahiran secara online. 

2. Kebijakan inovasi pelayanan pembuatan akta kelahiran secara online yang 

diberikan kepada setiap masyarakat oleh Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh, justru mempermudah masyarakat yang mengurus 

akta kelahiran dimana saja dan kapan saja.Namun yang perlu dilakukan 

pemerintah adalah membentuk tim kerja yang memfokuskan pada 

pembuatan dokumen administrasi yang wajib dimiliki oleh masyarakat 

seperti akta kelahiran dan dokumen lainnya dengan cara membimbing 

masyarakat hingga selesai membuat dokumen tersebut.  Program lainnya 

juga bisa berupa pemerintah sosialisasi di Gampong atau system jemput 

bola dan sejenis lainnya, yang bisa menggunakan fasilitas Negara seperti 

mobil Dinas. Tidak hanya menyadarkan masyarakat untuk membuat akta 

kelahiran melainkan dokumen lainnya.  Program ini berguna dikarenakan 

masih ada masyarakat kita yang sama sekali tidak mengerti mengenai 



65 
 
 

 

kebijakan ini, dan juga ada terdapat masyarakat yang enggan membuat 

dengan alasan tidak mengetahui bagaimana prosedurnya.  Maka dari itu 

program tersebut diharapkan dapat membuat masyarakat lebih berpartisipasi 

dan mendukung setiap program yang dilakukan oleh pemeritah. 
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LAMPIRAN 2 - SURAT PERMOHONAN IZIN PENELITIAN 

 



 
 
 

 

LAMPIRAN 3 - SURAT PEMBERITAHUAN SELESAI PENELITIAN 



 
 
 

 

 

 

 

 



 
 
 

 

LAMPIRAN 4 - PEDOMAN WAWANCARA KEPADA PEGAWAI DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN CATATAN SIPIL KOTA BANDA ACEH 

1. Bagaimana pembuatan akta kelahiran di Dias Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kota Banda Aceh ? 

2. Apa ada dasar hukum pembuatan akta kelahiran ? 

3. Bagaimana mekanisme pengaduan terhadap keluhan ataupun pemberian 

informasi terhadap pembuatan akta kelahiran ? 

4. Apa ada dasar hukum tentang pembuatan akta kelahiran secara online ? 

5. Bagaimana prosudur pembuatan akta kelahiran secara online ? 

6. Apa ada sosialisasi dari Dias Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda 

Aceh terhadap pembuatan akta kelahiran secara online ? 

7. Berapa kali sosialisasi yang perna dilakukan dan apakah sudah cukup atau 

belum ? 

8. Apa kendala dalam setiap sosialisasi yang dilakukan dalam pembuatan 

akta kelahiran secara online ? 

9. Apa saja syarat pembuatan akta kelahiran secara online dan manual ? 

10. Apa saja kendala yang sering menjadi keluhan masyarakat terkait 

pembuatan akta kelahiran online ? 

11. Bagaimana prosudur penyelesaian permasalahan dalam pembuatan akta 

kelahiran ? 

12. Berapa jangka waktu yang dibutuhkan dalam pengurusan pembuatan akta 

kelahiran ? 

13. Apa ada dikenakan biaya dalam pembuatannya ? 

14. Apakah ada evaluasi terkait dengan pelayanan yang di berikan yang 

dilakukan Dias Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Banda Aceh? 

 

 

 

 



 
 
 

 

LAMPIRAN 5 - PEDOMAN WAWANCARA KEPADA APARATUR 

KANTOR GEUCHIK 

1. Apakah ada sosialisasi dari pemerintah untuk pembuatan akta kelahiran 

secara online ? 

2. Apakah inovasi itu lebih memudahkan masyarakat ? 

3. Apa saja kendala dalam pembuata akta kelahiran secara online ? 

4. Bagaimana masyarakat menyampaikan keluhan terkait pembuatan akta 

kelahiran secara online ? 

5. Sudah banyakkah masyarakat yang melakukan pembuatan akta kelahiran 

secara online? 

6. Menurut bapak/ibu yang mana lebih mudah pembuatan secara online atau 

manual ? 

7. Bagaimana persyaratan akta kelahiran secara onlne ? 

8. Bagaimana prosudurnya menurut bapak/ibu pahami ? 

9. Berapa lama waktu yang dibutuhkan dalam pembuatan akta kelahiran 

secara online ? 

10. Apakah bapak/ibu setuju dengan pembuatan akta klahiran secara online ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 

LAMPIRAN 6 - PEDOMAN WAWANCARA KEPADA MASYARAKAT 

1. Apakah ada sosialisasi dari pemerintah untuk pembuatan akta kelahiran 

secara online ? 

2. Apakah inovasi itu lebih memudahkan masyarakat ? 

3. Apa saja kendala dalam pembuata akta kelahiran secara online ? 

4. Bagaimana masyarakat menyampaikan keluhan terkait pembuatan akta 

kelahiran secara online ? 

5. Menurut bapak/ibu yang mana lebih mudah pembuatan secara online atau 

manual ? 

6. Bagaimana persyaratan akta kelahiran secara onlne ? 

7. Bagaimana prosudurnya menurut bapak/ibu pahami ? 

8. Berapa lama waktu yang dibutuhkan dalam pembuatan akta kelahiran 

secara online ? 

9. Apakah bapak/ibu setuju dengan pembuatan akta kelahiran secara online ? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

 

LAMPIRAN 7 – RIWAYAT HIDUP PENULIS 

BIODATA PENULIS 

 

1. Nama     : Ferry Ferdian  

2. Tempat / Tanggal Lahir   : Lhokseumawe/ 19 Juni 1996  

3. Jenis Kelamin    : Laki-laki 

 4. Agama     : Islam  

5. Status     : Belum Kawin  

6. Kebangsaan/ Suku    : Indonesia/ Aceh  

7. Alamat     : Lhokseumawe 

8. Orang Tua/ Wali  

a. Ayah     : Tajuddin 

b. Ibu     : Mariani 

9 . Pendidikan  

a. SD    : SDS Pinus PT.KKA Aceh Utara  

b. SMP    : SMPS PIM Aceh Utara 

c. SMA    : SMAS Sukma Bangsa Lhokseumawe 

d. S-1   : Prodi Ilmu Administrasi Negara, Fakultas Ilmu 

  Sosial dan Ilmu Pemerintahan, UIN Ar-Raniry 

  Banda Aceh.  

 

Banda Aceh, 18 Agustus 2018 

Penulis,  

  

           Ferry Ferdian 

NIM. 140802047 

 

 


