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ABSTRAKSI 

Dorotea Febriani Jimur, 18031000148 dibimbing oleh Dosen Pembimbing I  

Bapak Sukardi dan Dosen Pembimbig II Bapak Chandra Dinata menyelesaikan 

skripsi dengan judul Pelayanan Berbasi Online Di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Malang (Studi Implementasi Sistem Informasi Aplikasi 

Pelayanan Elektronik (SIAPEL) Pada Layanan Pencatatn Kelahiran Di Dinas 

Kpendudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang) 

Latar Belakang penelitian ini adalah adanya postingan di media sosial instagram 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang tentang kendala-kendala 

dalam pelaksanaan pelayanan yang dilakukan melalui aplikasi SIAPEL ( Sistem 

Informasi Aplikasi Pelayanan Elektronik).Selain psotingan tekait kendala, pada 

media sosial instragram Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang 

terdapat komentar masyarakat Kota Malang tentang aplikasi SIAPEL yang sering 

mengalami eror, respon petugas yang kurang cepat, serta masyarakat yang 

mempertanyakan prosedur serta persyaratan-persyaratan layanan yang tersedia di 

aplikasi SIAPEL.Oleh Karena itu, peneliti tertarik untuk meneliti tentang 

implementasi SIAPEL ( Sistem Infromasi Aplikasi Pelayanan Elektronik) di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang, khususnya pada 

pelayanan penerbitan akta kelahiran. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mendeskripsikan 

implementasi SIAPEL pada layanan pencatatn kelahiran serta menganalisia dan 

mendeskripsikan tentang apa saja faktor pendukung dan faktor penghambat dalam 

proses implementasi SIAPEL pada layanan pencatatan kelahiran di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang.Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan sumbangsih pemikiran terhadap pembaharuan dan peningkatan 

kualitas pelayanan publik berbasis elektronik di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Malang serta dapat mnambah khazanah pemikiran teori e-

governance yang diterapkan pada pelaksanaan pelayanan publik melalui palikasi 

atau teknologi tertentu. 

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif yang menggunakan teori 

implementasi Edwar III yaitu komunikasi, sumber daya, disposisi, dan struktur 

birokrasi dengan masing-masing indikator.Penelitin ini dilakukan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang.Informan atau narasumber 

dalam penelitian ini adalah pegawai Bidang Pencatatan Sipil dan Bidang 

Pengelola Informasi Administrasi Kependudukan( PIAK) dan pemanfaatan data 

Dinas Kependudukan dan pencatatn Sipil Kota Malang. 

Hasil penelitian ini menunjukan proses implementasi Sistem Infromasi Aplikasi 

Pelayanan Elektronik ( SIAPEL) berjalan kurang maksimal karena komunikasi 

yang dilakukan kepada masyarakat kurang berhasil.Masih banyak masyarakat 

Kota Mlang yang tidak menegtahui aplikasi SIAPEL serta banyak masyarakat 

yang masih mempertanyakan prosedur pelayanan melalui aplikasi SIAPEL.Faktor 
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pendukung pelaksanaan pelayanan melalui aplikasi SIAPEL adalah situasi 

pandemi yang membatasi aktivitas masyarakat sehingga banyak masyarakat 

mengurus kebutuhan administrasi kependudukan melalui aplikasi, serta sumber 

daya pegawai yang mendukung pelaksanana pelayanan melalui aplikasi.Selain itu 

ada faktor penghambat yang menjadi kendala dalam impelemntasi SIAPEL yaitu 

sering mengalami ganggungan jaringan sehinggga pelayanan melalui aplikasi 

cenderung lambat. 

 

Kata Kunci: Impelementasi, Pencatatan Kelahiran, Pelayanan Berbasis 

Online 
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ABSTRACT 

Dorotea Febriani Jimur, 18031000148, guided by Mr. Sukardi (Tutor I) and Mr. 

Chandra Dinata (Tutor II), finished her thesis under the title “Online Based 

Service in Regional Population and Civil Registry Office of Malang Municipality 

(A Study on the Implementation of Information System of Electronic Service 

Application or SIAPEL on Birth Registration Service in Regional Population and 

Registry Office of Malang Municipality). 

The background of this study comes from information in social media account 

(Instagram) of the Regional Population and Civil Registry Office of Malang 

Municipality about problems in the implementation of SIAPEL (Information 

System of Electronic Service Application). Besides that, many people comment 

on the Instagram account to complain the SIAPEL error, late response of the 

officer, and questions about the procedure and requirements of SIAPEL. 

Concerning these problems, the researcher wants to make a research on the 

implementation of SIAPEL, especially at the birth registration service. 

This study aims to analyze and describe both the implementation and the 

supporting and obstacle factors of SIAPEL. The result of this study may can give 

some update and upgrade matters on the quality of electronic public service in the 

Regional Population and Civil Registry Office of Malang Municipality. Besides 

that, the result of this study may be able to help giving some notions and theories 

of e-governance in public service by application or other technologies. 

The kind of this study is qualitative descriptive, using the theory of 

implementation Edwar III, such as communication, resources, disposition, and 

bureaucratic structure with each indicators. This study takes place in the Regional 

Population and Civil Registry Office of Malang Municipality. The informants of 

this study are the officers of Civil Registration and Manager of Civil 

Administration Information (PIAK) and data user of the Regional Population and 

Civil Registry Office of Malang Municipality. 

The result of this study shows the implementation process of SIAPEL 

(Information System of Electronic Service Application). In term of 

communication, there is a good socialization and coordination of policy at the 

level of officer. However, many people do not know the procedure and 

requirements of SIAPEL. Besides that, in term of resources, there is no problem 

both in human resources, financial and infrastructure. In term of disposition, the 

knowledge and understanding of the officer have support the implementation of 

SIAPEL. In term of bureaucratic structure, there are good service procedure and 

division of tasks that support the SIAPEL. On the other hand, one of the 
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supporting factors of the implementation SIAPEL is the pandemic situation that 

restricts people activity, so that they use application in all matters of civil 

administration. Besides that, the good human resources of the officers support the 

electronic service of public administration. On the other hand, the obstacle factor 

of SIAPEL is the low internet service that makes application work late.  

 

Keywords: Implementation, Birth Registration, Online Based Service   
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