
 

 

 

INOVASI PELAYANAN AKTA KELAHIRAN DAN AKTA KEMATIAN 
BERBASIS ONLINE DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN 

SIPIL KOTA BANDAR LAMPUNG 

 

 

 

Skripsi 

 

 

 

 

Oleh 

 

Devi Miradona Putri 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS LAMPUNG 
BANDAR LAMPUNG 

2022 



ABSTRAK 
 

 

 
 

INOVASI PELAYANAN AKTA KELAHIRAN DAN AKTA KEMATIAN 

BERBASIS ONLINE DI DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN 

SIPIL KOTA BANDAR LAMPUNG 

 

 
Oleh : 

 

Devi Miradona Putri 

 

 

Akta Kelahiran dan Akta Kematian merupakan dokumen administrasi 

kependudukan yang wajib dimiliki oleh masyarakat sebagai bentuk keberadaan, 

indentitas warga dan hak-hak sipil lainnya. Pengurusan Akta Kelahiran dan Akta 

Kematian pada umumnya dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Bandar Lampung. Dalam pembuatan dokumen administrasi 

kependudukan masih tergolong rendah hal ini dikarnakan minimnya pengetahuan 

masyarakat serta kesadaran masyarakat belum tinggi. Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandar Lamoung meluncurkan inovasi secara online yaitu 

melalaui website resmi dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat serta mempercepat pembuatan Akta Kelahiran dan Akta Kematian. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis inovasi, kelebihan inovasi dan 

kekurangan inovasi dalam layanan Akta Kelahiran dan Akta Kematian secara 

online. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif. Data diperoleh dari 

wawancara, observasi dan dokumentasi. Analisis penelitian ini menggunakan lima 

indikator inovasi pelayanan publik menurut Rogers. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa inovasi pelayanan Akta Kelahiran dan Akta Kematian Berbasis 

Online sangat mempercepat layanan untuk masyarakat dikarnakan masyarakat bisa 

mengakses dimana saja dan kapan saja tanpa harus mendatangi Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. Sarana dan prasarana 

layanan online sudah menunjang dan memadai. Kelebihan adanya inovasi ini 

menurunnya pemohon secara offline dan mengurangi antrian pada layanan. Dan 

kekurangan adanya inovasi ini masih terdapat masyarakat yang tidak dapat 

menggunakan teknologi dan pemahaman masyarakat mengenai tata cara atau 

mekanisme yang masih rendah. 

Kata Kunci: Inovasi, Pelayanan Publik, Akta Kelahiran dan Akta KematiaN 



ABSTRACT 
 

 

INNOVATION OF ONLINE-BASED BIRTH CERTIFICATE AND DEATH 

CERTIFICATE SERVICES AT THE DEPARTMENT OF POPULATION 

AND CIVIL REGISTRATION IN BANDAR LAMPUNG CITY 

By : 

 
Devi Miradona Putri 

 
Birth certificates and death certificates are population administration documents 

that must be owned by the community as a form of existence, citizen identity and 

other civil rights. The administration of birth certificates and death certificates is 

generally carried out by the Population and Civil Registration Office of Bandar 

Lampung City. In making population administration documents, it is still relatively 

low, this is due to the lack of public knowledge and public awareness is not yet 

high. The Population and Civil Registration Office of Bandar Lampung City 

launched an online innovation, namely through the official website to improve the 

quality of service to the community and accelerate the making of Birth Certificates 

and Death Certificates. This study aims to analyze innovation, advantages and the 

lack of innovation Birth Certificate and Death Certificate in online services. This 

research is descriptive qualitative research. Data obtained from interviews, 

observations and documentation. This research analysis uses five indicators of 

public service innovation according to Rogers. The results of this study indicate that 

the online-based birth certificate and death certificate service innovation greatly 

accelerates services for the community because people can access it anywhere and 

anytime without having to go to the Population and Civil Registration Office of 

Bandar Lampung City. 

Keywords: Innovation, Public Service, Birth Certificate and Death Certificate 
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I. PENDAHULUAN 
 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pada Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik 

menjelaskan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan 

dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, 

dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggaraan 

pelayanan publik. 

 
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. Serta Pelayanan 

publik merupakan suatu tolak ukur kinerja pemerintah yang paling kasat mata. 

Masyarakat dapat menilai langsung kinerja pemerintah berdasarkan pelayanan 

yang diterimanya, seperti yang tertera pada Undang-Undang Republik 

Indonesia Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan yang 

menjelaskan rangkaian kegiatan penataan dan penerbitan dalam penerbitan 

dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran penduduk, pencatatan 

sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan serta pendayagunaan 

untuk pelayanan dan sektor. 

 
Pelayanan yang dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandar Lampung ialah memberikan pelayanan kepada masyarakat yang 

ingin mengurus dan mendapatkan dokumen yang berkaitan dengan 

administrasi kependudukan salah satu nya pelayanan Akta Kelahiran dan Akta 

Kematian. Bahwa pelayanan akta kelahiran dan akta kematian merupakan 

sangat vital dalam kehidupan karena keduanya menjamin keberadaan, identitas 

warga dan hak-hak sipil lainnya. Akta Kelahiran dan Akta Kematian wajib 
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dimiliki bagi penduduk yang mengalami peristiwa kelahiran dan kematian, 

disamping itu Akta Kelahiran sangat penting untuk menentukan status hukum 

seseorang (Musabry, 2020). 

 
Tabel 1. Laju Pertumbuhan Jumlah Penduduk Kota Bandar Lampung 

 

Wilayah  Jumlah Penduduk (Jiwa)  

 2018 2019 2020 2021 

Bandar 

Lampung 

1.033.803 
jiwa 

1.059.500 jiwa 1.068.982 jiwa 2.157.000 jiwa 

Sumber: Badan Pusat Statistik Kota Bandar Lampung, 2021. 

 
Berdasarkan data yang disajikan dalam bentuk tabel diatas menunjukan bahwa 

laju pertumbuhan penduduk pada tahun 2018 hingga tahun 2021 terjadi 

peningkatan yang signifikat sebesar 35.179 jiwa. Pertumbuhan penduduk yang 

sangat pesat serta tidak merata dan tanpa diimbangi dengan pencapaian kualitas 

sumber daya manusia (SDM) yang tinggi mengakibatkan muncul nya 

permasalahan yang berkaitan dengan kependudukan. Melihat pertumbuhan 

pendudukan yang semakin tahun semakin meningkat tentu meningkat pula 

jumlah kelahiran dan kematian setiap tahun nya. hal ini tentu menjadi 

munculnya permasalahan dalam melakukan pembuatan akta kelahiran dan akta 

kematian. 

 
Permasalahan yang berkaitan dengan pelayanan kependudukan dan pencatatan 

sipil di kota Bandar Lampung ialah masih banyak masyarakat sebagai 

penggguna dari pelayanan publik yang mengeluhkan terhadap pelayanan yang 

telah diberikan oleh instansi pemerintahan, seperti dalam pelayanan pencatatan 

sipil khususnya pembuatan akta kelahiran dan pengurusan surat kematian 

dimana pelayanannya masih rumit dan tidak sederhana, kurang adanya 

kepastian kepada masyarakat tentang persyaratan administratif, juga keadilan 

dalam pemberian pelayanan, serta akses pengurusan data kependudukan yang 

begitu jauh. Seperti pendapat Asep dalam (Musabry, 2020) mengatakan bahwa 

kesadaran masyarakat akan pentingnya kepemilikan akta kelahiran masih 

rendah, terlebih lagi masyarakat merasa sulit untuk melakukan pengurusan akta 

kelahiran, baik karena faktor ketidaktahuan prosedur pembuatan maupun 
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faktor kesadaran itu sendiri (kemauan untuk melakukan pengurusan), hal ini 

secara langsung terkait dengan aspek prosedur dan biaya pelayanan, juga faktor 

kerumitan prosedur pembuatan akta kelahiran. 

 
Permasalahan lain nya ialah minimnya pengetahuan masyarakat akan penting 

nya Akta Kelahiran dan Akta Kematian, serta masih banyak penduduk yang 

mengabaikan atau kurang pahamnya mekanisme pembuatan Akta Kelahiran 

dan Akta Kematian. Hal ini sependapat dengan (Sanita Dhakirah, 2014) dalam 

pembuatan 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 diperlukan nya inovasi untuk mempermudah 

masyarakat dalam pembuatan adminstrasi kependudukan akta kelahiran dan 

akta kematian. 

 
Pemerintah dalam rangka pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam 

rangka pelaksanaan ketentuan perundang-undangan maka dituntut untuk 

melakukan inovasi dalam rangka memenuhi tuntutan peningkatan kualitas 

pelayanan kepada masyarakat, salah satunya kebijakan yang mendukung 

peningkatan kualitas pelayanan publik adalah dengan adanya inovasi dalam 

pelayanan yang berkaitan dengan pelayanan kependudukan, pernyataan 

tersebut di perkuat oleh (Musabry, 2020) Dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat adalah tujuan utama yang tidak mungkin dapat dihindari 

karena sudah merupakan kewajiban menyelenggarakan pelayanan dengan 

menciptakan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Oleh sebab itu sektor 

publik harus melakukan reformasi melalui kebijakan inovasi yang dimana akan 

membawa masyarakat pada harapan yang diinginkan agar memiliki daya tarik 

serta dapat mengantisipasi perubahan lingkungan yang begitu cepat. 
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Pemanfaatan teknologi saat ini merupakan sesuatu hal yang tidak bisa 

dihindarkan, karena kebutuhan informasi yang sangat cepat, dan tepat menjadi 

suatu kebutuhan utama disegala aspek. Salah satu teknologi yang paling 

berkembang adalah teknologi yang berbasis online yang sering disebut dengan 

internet. Teknologi ini sudah digunakan diberbagai bidang baik bisnis, 

pemerintahan, kesehatan, pendidikan dan lain sebagainya. Teknologi internet 

yang kini sudah mendarah daging harus dimanfaatkan secara optimal, 

keberadaan teknologi diharapkan juga bisa menjadi jawaban untuk 

menyamaratakan kecepatan pelayanan publik, sebuah kemajuan jika 

pemerintah mulai mengadopsi teknologi tersebut sebagai infrastruktur utama 

pelayanan publik (H. Wati, 2016). 

 
Dalam rangka mempercepat layanan dalam pembuatan akta kelahiran dan akta 

kematian serta untuk menurunkan jumah pemohon yang melakukan pendataan 

secara offline dan mengurangi jumlah antrian di gedung PTSP. Pelayanan 

adminsitrasi kependudukan di Disdukcapil Kota Bandar Lampung 

mengeluarkan inovasi pelayanan berbasis online, dimana pelayanan berbasis 

online ini dapat dilakukan dimana saja dan kapan saja. Pelayanan online dalam 

mengurus surat-menyuryang diberikan ke masyarakat masih bisa berjalan 

dengan efektif, efesien, dan cepat. Inovasi yang dikeluarkan merupakan 

penerapan sistem informasi manajemen berbasis online dengan memberikan 

pelayanan melalui website resmi disdukcapil (Pelayanan Pendaftaran Online.) 

Dalam layanan online tersebut terdapat berbagai jenis pelayanan publik dalam 

administrasi kependudukan yang dimana salah satu nya pembuatan akta 

kelahiran dan akta kematian. Masyarakat yang ingin melakukan atau 

membutuhkan surat menyurat dalam membuat pemohonan akta kelahiran dan 

akta kematian dengan mengakses dan mengisi data pribadi langsung melalui 

website Disdukcapil serta dapat mengikuti persyaratan yang tertera pada laman 

website. 

 
Sistem Informasi ini merupakan sistem informasi yang disusun berdasarkan 

prosedur dan berbasis teknologi informasi yang bertujuan untuk menata sistem 
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administrasi kependudukan. Penerapan sistem informasi berbasis online ini 

untuk mempermudah pelayanan bagi masyarakat dalam membuat permohonan 

pelayanan dengan tidak mengantri di loket Disdukcapil. Dalam layanan 

tersebut masyarakat hanya melakukan pemohonan dengan berdiam diri 

dirumah serta dapat mengisi data dengan mengikuti prosedur yang sudah 

disediakan pada laman website resmi Disdukcapil. Penerapan administrasi 

kependudukan berbasis online ini pula akan menghasilkan data yang akurat 

bagi masyarakat yang sedang melakukan pendataan administrasi kepedudukan 

yang dimana masyarakat melihat proses berkas yang diajukan. 

 
Hal ini diperkuat dengan hasil wawancara langsung bersama kadis disdukcapil. 

Berdasarkan hasil wawancara pada 22 November 2021 dengan Kadis 

Dikdukcapil mengatakan bahwa inovasi terbaru berbasis online yang dilakukan 

dan dirancang oleh Disdukcapil merupakan kelanjutan dari Permendagri 

Nomor 07 Tahun 2019 Tentang Pelayanan Dokumen Melalui Online. Hal ini 

juga merupakan salah satu upaya dalam melaksanakan arahan ibu Wali Kota 

terkait OPD (Organisasi Perangkat Dearah). Sehingga, pemerintah diminta 

untuk memberikan pelayanan terbaik, efesien, efektif, lebih cepat dan tanggap. 

Penerapan adminstrasi secara online ini bertujuan untuk pempercepat layanan 

administrasi kependudukan dengan melakukan pendaftaran secara online dan 

mengikuti prosedur yang sudah tertera pada laman. 

 
Berdasarkan wawancara langsung di salah satu kelurahan yang ada di Bandar 

Lampung yaitu Kelurahan Rajabasa Raya dan Rajaba Jaya sudah mulai 

menerapkan inovasi yang diselenggarakan oleh Disdukcapil Kota Bandar 

Lampung. Seperti yang dikatakan oleh Kepala Lurah Rajabasa Raya bahwa 

terobosan inovasi yang dikeluarkan oleh Disdukcapil sudah mulai diterapkan 

di kelurahan khususnya kelurahan rajabasa raya sendiri, dimana untuk warga 

yang membutuhkan dokumen administrasi kependudukan bisa langsung 

mengakses website resmi Disdukcapil Kota Bandar Lampung dan bisa 

melakukan secara mandiri dirumah tanpa harus mendatangi gedung PTSP. 

Sehingga hal ini tidak lagi memerlukan surat pengantar dari kelurahan. 
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Layanan pembuatan akta kelahiran dan akta kematian berbasis online sudah 

diterapkan pada tahun 2020 yang dimana antusias masyarakat sangat 

meningkat dalam penerima layanan online tersebut. Berikut data laporan secara 

online yang masuk dalam server website Disdukcapil terkait pembuatan Akta 

Kelahiran dan Akta Kematian selama tahun 2020 hingga 2021 sebagai berikut: 

 
Table 2. Data Laporan Akta Kelahiran dan Akta Kematian 

 

Jenis Pelayanan TAHUN 

 2020 2021 

Akta Kelahiran 1.159 pemohon 1.694 pemohon 

Akta Kematian 1.598 pemohon 2.756 pemohon 

 

Sumber: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung, 

2021. 

 

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa pada tahun 2020 hingga 2021 

pemohonan dalam pembuatan akta kelahiran dan kematian cukup berjalan 

dengan baik, dimana pemohonan dalam pembuatan akta kelahiran yang 

mengajukan secara online bisa mencapai 6 pemohon perharinya, sedangkan 

untuk pemohonan akta kematian mencapai 10 pemohon perharinya. Layanan 

online ini mempercepat masyarakat dalam melakukan adminstrasi 

kependudukan dan membeludaknya antusias masyarakat akan adanya layanan 

online ini khususnya dalam layanan akta kelahiran dan akta kematian. Serta 

menurunnya pemohon secara offline Inovasi yang dikeluarkan Disdukcapil 

tersebut bertujuan mempercepat layanan kependudukan. Namun, dalam 

pelaksanaan nya masih belum bisa menyelesaikan permasalahan yang ada. 

Masih dijumpai 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 masih ada yang mengurus akta 

kelahiran dan akta kematian di Gedung PTSP dibandingkan langsung 

mengurus secara online. Dan berdasarkan wawancara langsung bersama staff 
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seksi kelahiran mengatakan bahwa inovasi layanan online ini mempermudah 

dalam memberikan layanan ke masyarakat, namun masih diperlukan nya 

peninjauan lebih jauh atau dilakukan nya penyuluhan dengan masyarakat agar 

inovasi layanan dapat berjalan dengan baik serta dibutuhkan nya dorongan 

untuk keberlanjutan layanan online untuk kedepannya. 

 
Untuk memperkuat penelitian yang ingin penulis teliti terdapat beberapa 

penelitian terdahulu yang dijadikan acuan sebagai bahan pembaharuan 

penelitian yang akan diteliti. Penelitian terdahulu yang pertama oleh Ferry 

Ferdinan tahun 2018 yang berjudul Inovasi Pelayanan Akta Kelahiran Online 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banda Aceh. Dalam 

penelitian tersebut menjelaskan tentang 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 

pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) masih sangat minim 

akan pengetahuan. Peneliti sependapat dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh ferry dimana pada saat ini masih banyak masyarakat yang mengurus akta 

kelahiran dan akta kematian di Gedung Pelayanan Terpadu Satu Pintu (PTSP) 

dibandingkan dengan mengurus akta kelahiran secara online. Perbedaan 

penelitian yang ingin penulis teliti dengan penelitian yang pernah dilakukan 

ada pada pengunaan teori dimana pada penelitian terdahulu menggunakan teori 

dimensi kualitas pelayanan publik dari Parasuraman sedangkan penulis 

menggunakan teori indikator inovasi dari Rogger. Kesamaan yang diteliti 

sama-sama mengkaji terkait inovasi pelayanan publik berbasis online di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Ferdian, 2018). 

 
Selanjutnya jurnal oleh Muhmmad Ichsan Kabullah Tahun 2020 berjudul 

Inovasi Pelayanan Administrasi Kependudukan Online (PADUKO) Oleh 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Padang Panjang. 

Menyatakan bahwa inovasi PADUKO merupakan inovasi pelayanan terbaik 

dalam mengurus dokumen kependudukan yang dilakukan hanya dalam waktu 
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satu hari saja serta PADUKO merupakan salah satu inovasi pelayanan terbaik 

yang dikeluarkan oleh Pemerintah Kota Padang Panjang. Peneliti sependapat 

dengan hasil jurnal yang dilakukan bahwa sebuah inovasi dapat berjalan 

dengan baik dan diterima oleh masyarakat apabila pemerintah memperbaiki 

mekanisme inovasi administrasi kependudukan secara online yang lebih 

efektif, efesien, dan mudah dipahami. Sehingga membuat inovasi yang 

dikeluarkan bisa menjadi salah satu inovasi terbaik dalam memberikan 

pelayanan ke masyarakat dan mempermudah masyarakat dalam mengurus 

surat menyurat terakait administrasi kependudukan. Dalam hal ini yang 

membedakan dengan penelitian yang ingin diteliti oleh penulis yaitu waktu dan 

tempat penelitian yang bebeda. Sedangkan untuk kesamaan nya penelitian 

memiliki subjek yang sama yakni Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

dengan aspek inovasi pelayanan online (Melinda et al., 2020). 

 
Dengan latar belakang masalah tersebut peneliti tertarik melakukan penelitian, 

sejauh mana inovasi pelayanan berbasis online ini sudah berjalan dengan 

mengangkat judul “Inovasi Pelayanan Akta Kelahiran dan Akta Kematian 

Berbasis Online Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar 

Lampung”. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana inovasi pelayanan akta kelahiran dan akta kematian berbasis 

online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar 

Lampung? 

2. Apa kelebihan dan kekurangan inovasi pelayanan akta kelahiran dan akta 

kematian berbasis online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Bandar Lampung? 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: 
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1. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis inovasi pelayanan akta kelahiran 

dan akta kematian berbasis online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Bandar Lampung. 

2. Untuk mengetahui kelebihan dan kekurangan inovasi pelayanan akta 

kelahiran dan akta kematian berbasis online di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. 

 
1.4 Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Teoritis 

Dapat menambah pengetahuan dan wawasan penulis dari penelitian yang 

dilakukan dengan cara mengapliaksikan ilmu, konsep dan teori ilmu 

administrasi negara yang didapat selama perkuliahan khususnya tentang 

pelayanan publik dalam mengkaji inovasi pelayanan akta kelahiran dan akta 

kematian berbasis online. 

 
2. Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan sebagai gambaran, bahan masukan, dan 

referensi bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar 

Lampung serta penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, 

pengetahuan, dan informasi khususnya bagi penulis dan segala pihak 

umumnya. 



 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 
 

 

 

2.1 Tinjauan Inovasi 

 

2.1.1 Pengertian Inovasi 
 

Difusi inovasi memiliki dua padanan kata yaitu difusi dan inovasi. 

Rogers 1995 dalam Sciffman dan Kanuk (2010) menjelaskan bahwa 

difusi sebagai (the process by which an innovation is communicated 

through certain channels overtime among the members of a social 

system), suatu proses dimana invoasi dikomunikasikan melalui saluran 

tertentu dalam jangka panjang waktu tertentu diantara para anggota suatu 

sistem sosial. Difusi juga dianggap sebagai suatu jenis perubahan sosial 

artinya proses perubahan yang terjadi dalam struktur dan fungsi sistem 

sosial. 

 
Pengertian Inovasi menurut UU No. 18 tahun 2002 Tentang Sistem 

Nasional Penelitian, Pengembangan, dan Penerapan Ilmu Pengetahuan 

dan Teknologi. Inovasi adalah kegiatan penelitian, pengembangan, 

dan/atau perekayasaan yang bertujuan mengembangkan penerapan 

praktis nilai dan konteks ilmu pengetahuan yang baru, atau cara baru 

untuk menerapkan ilmu pengetahuan dan teknologi yang telah ada ke 

dalam produk atau proses produksi. 

 
Menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 30 Tahun 2014 

menyebutkan pengertian inovasi ialah proses kreatif penciptaan 

pengetahuan dalam melakukan penemuan baru yang berbeda dan atau 

modifikasi dari yang sudah ada. 



11 
 

 

 

 

Beberapa pengertian inovasi (Wati, 2019): 

1) Inovasi adalah suatu urutan peristiwa, meliputi seluruh proses 

menciptakan dan menawarkan barang ataupun jasa baik dalam 

keadaan baru, lebih baik, lebih murah daripada barang atau jasa yang 

sebelumnya telah tersedia. 

2) Suatu inovasi dapat merupakan suatu produk atau jasa/layanan baru, 

suatu produksi baru yang memproses teknologi, suatu struktur atau 

sistem administrasi baru, serta rencana atau program baru yang 

berkaitan dengan anggota organisasi. 

3) Inovasi adalah suatu realisasi praktis dari ide yang unik. Realisasi ini 

membutuhkan solusi kreatif dalam menghadapi masalah sepanjang 

proses penciptaan dari ide menjadi suatu produk, misal alat uji baru 

dan teknik. Hal tersebut pada dasarnya adalah suatu kegiatan praktis 

yang dibatasi oleh biaya, waktu, material, teknologi yang tersedia, dan 

sejenisnya. Kata-kata kreativitas dan inovasi sering digunakan 

bersama-sama. 

 
2.1.2 Dimensi Inovasi 

 

Dimensi inovasi yang dikembangkan dalam sektor pelayanan publik 

menurut (Melinda et al., 2020) yaitu : 

1) Inovasi Produk/Layanan, yaitu perubahan bentuk dan desain produk 

atau layananInovasi yang melibatkan perubahan karakteristik dan 

rancangan (desain) produk-produk jasa dan proses-proses produksi 

termasuk pembangunan, penggunaan dan adaptasi teknologi yang 

relevan. 

2) Inovasi Proses, merupakan inovasi yang berasal dari gerakan 

pembaruan kualitas yang berkelanjutan dan mengacu pada kombinasi 

perubahan organisasi, prosedur dan kebijakan yang dibutuhkan untuk 

berinovasi. 

3) Inovasi Dalam Metode Pelayanan, adalah perubahan baru dalam hal 

berinteraksi dengan pelanggan atau cara baru dalam memberikan 

pelayanan administrasi dan organisasional. 



12 
 

 

 

 

4) Inovasi Strategi, merupakan suatu inovasi yang mengacu pada visi, 

misi tujuan dan strategi baru beserta alasannya yang berangkat dari 

realitas yang ada. 

5) Inovasi Sistem, Yaitu inovasi yang mencakup cara baru atau yang 

diperbaharui dalam berinteraksi dengan aktor-aktor lain atau dengan 

kata lain adanya perubahan dalam tata kelola pemerintah. 

 
2.1.3 Level Inovasi 

 

Dalam mengkaji inovasi, terdapat level inovasi yang mencerminkan 

variasi besarnya dampak yang ditimbulkan oleh inovasi yang 

berlangsung. Mengatakan kategori level inovasi oleh Mulgan dan Albury 

(Nur Fitriana, 2014) terdiri dari incremental, radikal, sampai 

transformative. 

1) Inovasi incremental berarti inovasi yang terjadi membawa perubahan- 

perubahan kecil terhadap proses atau layanan yang ada. Umumnya 

sebagian besar inovasi berada dalam level ini dan jarang sekali 

membawa perubahan terhadap struktur organisasi dan hubungan 

keorganisasian. Walaupun demikian, inovasi incremental memainkan 

peran penting dalam pembaruan sektor publik karena dapat 

melakukan perubahan kecil yang dapat diterapkan secara terus 

menerus dan mendukung rajutan pelayanan yang responsive terhadap 

kebutuhan local 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 yang nyata dalam 

kinera pelayanan publik dan memenuhi harapan pengguna layanan 

yang lama terabaikan. 
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3) Inovasi transformative atau sistemis membawa perubahan dalam 

struktur angkatan kerja dan kerorganisasian dengan menstransformasi 

semua sektor, 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. 

 
2.1.4 Indikator Inovasi 

 

Menurut Zangwill (dalam Ellitan dan Anatan 2009: 10), inovasi sangat 

penting untuk mendapatkan keunggulan kompetitif. Bisnis akan gagal 

tanpa inovasi. Perusahaan yang secara konsisten berinovasi akan mampu 

mendominasi pasar melalui pengembangan, desain, dan pelepasan 

produk baru. Rencana inovasi pada akhirnya akan menyoroti kekhasan 

produk, sehingga menantang bagi saingan untuk menyalin. 

 
Menurut Rogers dalam Suwarno (2008:9), inovasi memiliki atribut, 

seperti keunggulan relatif atau manfaat relatif, ketika diterapkan. 

Dibandingkan dengan penemuan sebelumnya, ide baru harus 

menawarkan lebih banyak manfaat dan nilai. Inovasi selalu memiliki 

nilai kebaruan yang mendefinisikan apa yang membedakannya dari yang 

lain, kompatibilitas. Kebalikan dari ketidakcocokan, atau kompatibilitas, 

dengan inovasi yang diganti, juga merupakan karakteristik inovasi. Hal 

ini dilakukan untuk memastikan bahwa ide-ide usang tidak hanya 

dibuang secara otomatis tanpa alasan sama sekali, tetapi juga termasuk 

dalam proses memperkenalkan inovasi baru karena pertimbangan biaya 

rendah. Selain itu, dapat mempercepat proses beradaptasi dan belajar 

terhadap inovasi, kompleksitas, atau kompleksitas. 

 
Inovasi, hal baru, lebih kompleks daripada terobosan sebelumnya. 

Jumlah kompleksitas ini biasanya bukan masalah yang signifikan, dapat 

dicoba, atau berpotensi dapat diuji karena suatu penemuan memberikan 

solusi yang lebih baru dan lebih baik. Inovasi hanya dapat diterima jika 
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telah diuji dan terbukti dapat memberikan manfaat atau nilai lebih besar 

dari inovasi sebelumnya. Oleh karena itu, produk inovasi harus melewati 

tahap pengujian publik ketika siapa pun atau pihak mana pun dapat 

mengevaluasi kualitas, pengamatan, atau kemudahan pengamatan 

inovasi (Hisbani, et al 2015). Sebuah inovasi perlu terlihat dalam hal 

bagaimana fungsinya dan menghasilkan hasil yang unggul. 

 
Berdasarkan atribut inovasi atau variabel inovasi menurut Roggers dalam 

(Melinda et al., 2020) yaitu meliputi: 

1) Relative advantages atau keuntungan relatif, terkait kesederhanaan 

prosedur, efisiensi waktu pelayanan, dan kelengkapan sarana dan 

prasarana. 

2) Compatibility atau kesesuaian, terkait keputusan kantor bersama 

lembaga-lembaga yang terkait dalam membentuk inovasi layanan, 

dengan menyesuaikan nilai-nilai di masyarakat, pengalaman- 

pengalaman inovasi sebelumnya, dan kondisi serta kebutuhan wajib 

pentingnya sesuatu itu. 

3) Complexity atau kerumitan terkait berbagai hal yang mungkin 

berbeda, selain itu juga menjelaskan proses adaptasi suatu produk 

terkait kerumitan tersebut. 

4) Triability atau kemungkinan dicoba atau sosialisasi yang dilakukan 

oleh pihak kantor atau lembaga bersama lembaga-lembaga terkait 

yang mendukung serta merespon inovasi pelayanan yang digagas. 

5)  Observability atau kemudahan diamati, terkait kemudahan orang lain 

untuk mengamati produk inovasi yang digagas serta proses pelayanan 

inovasi layanan, serta kesesuaian antara pengamatan dengan prosedur 

yang ditetapkan dan dapat memberikan pelayanan prima kepada suatu 

lembaga. 
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2.2 Tinjauan Pelayanan Publik 

 

2.2.1 Pengertian Pelayanan Publik 

 

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

mendefinikan pelayanan publik sebagai berikut 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. 

 
Menurut Rasyid dalam (Hardiyansyah, 2018) Pelayanan publik dapat 

diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau 

masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai 

dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. Pemerintahan 

pada hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. Ia tidaklah 

diadakan untuk melayani dirinya sendiri, tetapi untuk melayani 

masyarakat serta menciptakan kondisi yang memungkinkan setiap 

anggota masyaraakat mengembangkan kemampuan dan kreativitasnya 

demi mencapai tujuan bersama. 

 
Menurut Robert dalam (Maryam, 2016) yang dimaksud dengan 

pelayanan publik adalah Segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang 

dilaksanakan oleh instansi pemerintah pusat, di daerah dan lingkungan 

badan usaha milik negara atau daerah dalam barang atau jasa baik dalam 

rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka 

pelaksanaan ketertiban-ketertiban. Sedangkan menurut Widodo 

pelayanan publik adalah Pemberian layanan (melayani) keperluan orang 

atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi tersebut 

sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 
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2.2.2 Asas-Asas Pelayanan Publik 

 

Bahwa pelayanan publik dilakukan tiada lain untuk memberikan 

kepuasan bagi pengguna jasa, karena itu penyelenggaraanya secara 

niscaya membutuhkan asas-asas pelayanan. Dengan kata lain, dalam 

memberikan pelayanan publik, instansi penyedia pelayanan publik harus 

memperhatikan asas pelayanan publik. 

 
Asas-asas pelayanan publik menurut Keputusan Menpan Nomor 63/2003 

sebagai berikut: 

1) Transparansi. Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua 

pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadaiserta mudah 

dimngerti. 

2) Akuntabilitas. Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan 

ketentuan peraturan perundang - undangan. 

3) Kondisional. Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan 

penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan 

efektifitas. 

4) Partispatif. Mendorong peran serta masyarakat dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, 

kebutuhan dan harapan masyarakat. 

5) Kesamaan Hak. Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan 

suku, ras, agama, golongan, gender dan status ekonomi. 

6) Keseimbangan Hak dan Kewajiban. Pemberi dan penerima pelayanan 

publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing – masing pihak. 

 
2.2.3 Prinsip-Prinsip Pelayanan Publik 

 

Sepuluh prinsip pelayanan umum diatur dalam Keputusan Menteri 

Negara Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 

Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, kesepuluh 

prinsip tersebut adalah sebagai berikut; 

1) Kesederhanaan; Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, 

mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan. 
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2) Kejelasan; 1. Persayaratan taknis dan administratif pelayanan publik; 

2. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam 

memberikan pelayanan dan penyelesain keluhan/persoalan/ sengketa 

dalam pelaksanaan pelayanan publik; 3. Rincian biaya pelayanan 

publik dan tata cara pembayaran. 

3) Kepastian waktu; pelakasnaan pelayanan publik dapat diselesaikan 

dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 

4) Akurasi; Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan 

sah. 

5) Keamanan; Proses dan produk pelayanan publikmemberikan rasa 

aman dan kepastian hukum. 

6) Tanggung jawab; Pimpinan penyelanggaraan pelayanan publik atau 

pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan 

pelayanan dan penyelesaian keluhan/ persoalan dalam pelaksanaan 

pelayanan publik. 

7) Kelengkapan sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan 

mendukung lainnya yang memadai termasuk penyedihan sarana 

teknologi, telekomunikasi dan informatika (teletematika). 

8) Kemudahan Akses; Tempat dan lokasi sarana prasarana pelayanan 

yang memadai, mudah dijangkau oleh masyrakat dan dapat 

memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informasi. 

9) Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan; Pemberi pelayanan harus 

bersikap dsiplin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan 

pelayanan dengan iklas. 

10) Kenyamanan; Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, 

disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapih, lingkungan yang 

indah dan sehat, serta dilangkapi dengan fasilitas pendukukng 

pelayanan. 

 
2.2.4 Standar Pelayanan Publik 

 

Penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan 

sebagai jaminannya harus dipublikasikan karena adanya kepastian bagi 
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penerima pelayanan.standar pelayanan adalah suatu ukuran yang wajib 

ditaati oleh penerima atau pemberi pelayanan (Hardiansyah, 2018). 

 
Peningkatan kualitas dan menjamin penyediaan pelayanan publik harus 

disesuaikan dengan asas-asas umum pemerintah dimana hal tersebut 

dapat memberikan perlindungan kepada setiap warga negara dan 

penduduk dari penyalahgunaan wewenang dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik. Di dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur 

Negara Nomor 63 Tahun 2003, standar pelayanan publik adalah sebagai 

berikut: 

1) Prosedur pelayanan. Prosedur pelayanan yang diberikan bagi pemberi 

dan penerima pelayanan termasuk pengaduan. 

2) Waktu penyelesaian. Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat 

pengajuan permohonan sampai dengan penyelesaian pelayanan 

termasuk pengaduan. 

3) Biaya pelayanan. Biaya pelayanan termasuk rinciannya yang 

ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan. 

4) Produk pelayanan. Hasil pelayanan yang diterima sesuai dengan 

ketentuan yang telah ditetapkan. 

5) Sarana dan prasarana. Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan 

yang memadai oleh penyelenggara pelayanan publik. 

6) Kompetensi petugas pemberi pelayanan. Kompetensi petugas pemberi 

pelayanan harus ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, 

keahlian, ketrampilan, sikap, dan perilaku yang dibutuhkan. 
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Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik pasal 

21 menyatakan bahwa setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus 

memiliki standar pelayanan, karena harus adanya jaminan bagi 

masyarakat sebagai penerima layanan tersebut. 

 
2.2.5 Unsur Pelayanan Publik 

 

Menurut Bharata dalam (Maryam, 2016) terdapat empat unsur penting 

dalam proses pelayanan publik, yaitu: 

1) Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan 

tertentu kepada konsumn, baik berupa layanan dalam bentuk 

penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services). 

2) Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen 

(customer) yang menerima berbagai layanan dari penyedia layanan. 

3) Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia 

layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan. 

4) Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan 

harus mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan 

pelanggan. Hal ini sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan 

yang diperoleh para pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat 

dengan standar kualitas barang dan atau jasa yang mereka nikmati. 

 
2.3 Tinjauan Inovasi Pelayanan Publik 

 

Menurut peraturan MENPAN RB nomor 30 tahun 2014 tentang pedoman 

inovasi pelayanan publik, Inovasi Pelayanan Publik adalah terobosan jenis 

pelayanan publik baik yang merupakan gagasan/ide kreatif orisinal dan/atau 

adaptasi/modifikasi yang memberikan manfaat bagi masyarakat, baik secara 

langsung maupun tidak langsung. Dengan kata lain, inovasi pelayanan publik 

sendiri tidak mengharuskan suatu penemuan baru, melainkan pula mencakup 

satu pendekatan baru bersifat kontekstual baik berupa inovasi pelayanan publik 

hasil dari perluasan maupun peningkatan kualitas pada inovasi pelayanan 

publik yang ada. 
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Sesuai dengan peraturan MENPAN RB, inovasi dalam pelayanan publik bisa 

diartikan sebagai pembaharuan/ kreativitas/ ciptaan baru dalam pelayanan 

public (Erna, 2009), Demikian pula dalam jurnal inovasi pelayanan publik 

menarik kesimpulan dari berbagai definisi bahwa inovasi pelayanan publik 

adalah ide atau gagasan baru yang memberikan manfaat dalam pembaharuan 

dan perbaikan pelayanan berdasarkan kebutuhan masyarakat yang sesuai 

dengan peraturan perundang- undangan (Kusuma, 2019). 

Berdasarkan pada berbagai pengertian dan alasan pentingnya inovasi 

pelayanan publik di atas maka dalam penelitian ini yang dimaksud inovasi 

pelayanan publik adalah gagasan/ide baru yang memberi manfaat dalam 

perbaikan pelayanan publik bagi masyarakat sesuai dengan kebutuhan 

masyarakat dan peraturan perundang-undangan 

2.3.1 Pengertian Inovasi Pelayan Publik 

Inovasi sebagai sesuatu yang baru yaitu dengan memperkenalkan dan 

melakukan praktek atau proses baru (barang atau layanan) atau bisa juga 

dengan mangadopsi pola baru yang berasal dari organisasi lain (H. 

Thenint, 2010). Inovasi merupakan pengenalan sesuatu yang baru ke 

dalam sebuah sistem, akan tetapi tidak selalu seperti itu, dalam keadaan 

tertentu dan dengan aplikasi (seringkali intervensi) dari sebuah ide baru. 

Inovasi tersebut menghasilkan sebuah proses transformasi yang 

membawa sesuatu yang terputus dari subjeknya (seperti produk atau 

layanan) dan atau lingkungannya (seperti organisasi, pasar atau 

komunitas) (J. Law, 2010). Perubahan-perubahan yang layak diakui 

sebagai inovasi harus baru bagi organisasi, cukup besar, cukup umum 

dan cukup tahan lama untuk mempengaruhi operasi atau karakter 

organisasi (M. H. Moore, 1997). 
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2.3.1 Kriterian Inovasi Pelayanan Publik 

 

Menurut Sari (2019) kriteria Inovasi Pelayanan Publik yang Berhasil 

ialah: 

1. Meningkatkan nilai publik dalam kualitas, efisiensi, atau kesesuaian 

untuk tujuan pemerintahan atau layanan. 

2. Meningkatkan respon layanan terhadap kebutuhan lokal dan 

individu;Memenuhi kebutuhan dan harapan publik. 

3. Manfaat dari suatu inovasi pelayanan publik dinilai sebagai esensi 

inovasi. Manfaat bagi masyarakat dapat dilihat dari kemudahan 

dalam pelayanan yang cepat, mudah atau praktis, dan murah. 

2.4 Tinjauan Tentang Akta Kelahiran dan Akta Kematian 

 

2.4.1 Pengertian Akta Kelahiran dan Akta Kematian 

Menurut (Hendry, 2008) akta kelahiran adalah suatu bentuk akta yang 

wujudnya berupa selembar kertas yang diterbitkan oleh kantor catatan 

sipil yang berisi tentang informasi mengenai identitas anak yang 

dilahirkan, yaitu nama, tanggal lahir, nama orang tua, dan tanda tangan 

pejabat yang berwenang. Akta kelahiran adalah bukti sah yang otentik 

mengenai status anak yang diterbitkan oleh Lembaga Negara yang 

berwenang. 

 
Selanjutnya Akta kelahiran juga diartikan sebagai suatu akta yang 

dikeluarkan oleh pejabat yang berwenang, yang berkaitan dengan adanya 

kelahiran dalam rangka memperoleh atau mendapat kepastian terhadap 

kedudukan hukum seseorang, maka perlu adanya bukti-bukti yang 

otentik yang mana sifat bukti itu dapat dipedomani untuk membuktikan 

tentang kedudukan hukum orang tersebut. 

 
Komisi Perlindungan Anak Indonesia (KPAI) mendefinisikan akta 

kelahiran sebagai bentuk identitas setiap anak yang menjadi bagian tidak 

terpisahkan dari hak sipil dan politik warga negara. Hak atas identitas 
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merupakan bentuk pengakuan negara terhadap keberadaan seseorang di 

depan hukum. 

 
Akta kelahiran memiliki manfaat yang sangat berpengaruh terhadap anak 

yaitu meliputi : menjadi bukti bahwa negara mengakui atas identitas 

seseorang yang menjadi warga negara tersebut, sebagai alat dan data 

dasar bagi pemerintah untuk menyusun anggaran nasional dalam bidang 

pendidikan, kesehatan, social, dan perlindungan anak, merupakan bukti 

awal kewarganegaraan dan identitas diri pertama yang dimiliki anak, 

menjadi bukti yang sangat kuat bagi anak untuk mendapatkan hak waris 

dari orangtuanya, mencegah terjadinya pemalsuan umur, perkawinan 

dibawah. 

 
Sedangkan, Kematian merupakan salah satu peristiwa penting yang 

dialami oleh setiap orang, yang harus dicatat dan dikukuhkan oleh 

Negara dalam bentuk akta kematian. Dalam UU Nomor 24 Tahun 2013 

disebutkan bahwa setiap kematian wajib dilaporkan oleh ketua rukun 

tetangga atau nama lainnya di domisili Penduduk kepada Instansi 

pelaksana setempat paling lambat 30 (tiga puluh) hari sejak tanggal 

kematian dan berdasarkan laporan tersebut pejabat pencatatan sipil 

mencatat pada register akta kematian dan menerbitkan kutipan akta 

kematian. 

 
Akta kematian adalah akta otentik yang diterbitkan oleh pemerintah 

daerah mengenai peristiwa kematian seseorang yang mempunyai akibat 

hukum bagi dirinya maupun keluarganya dan pihak lain yang 

menyangkut bidang kekeluargaan dan warisan. Disebut sebagai akta 

otentik karena akta kematian ini dibuat oleh pejabat yang diberi 

wewenang untuk itu oleh penguasa menurut ketentuan-ketentuan yang 

telah ditetapkan, baik dengan atau tanpa bantuan dari yang 

berkepentingan. 
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2.4.2 Syarat Pembuatan Akta Kelahiran 

Syarat pembuatan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung sebagai berikut: 

1) Foto copy kartu keluarga 

2) Surat kelahiran asli 

3) Foto copy surat nikah 

4) Foto copy KTP Elektrik 

 
 

2.4.3 Syarat Pembuatan Akta Kematian 

Syarat pengajuan pembuatan Akta Kematian di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung sebagai berikut: 

1) Kartu Keluarga yang asli 

2) Kartu Tanda Penduduk Elektrik (KTP-EL) yang asli 

3) Surat Keterangan Kematian dari Rumah Sakit 

4) Surat Keterangan Kematian dari Kantor Kelurahan Setempat 

 
 

2.5 Kerangka Pikir 

 

Diberlakukannya inovasi pelayanan akta kelahiran dan akta kematian berbasis 

online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung 

yang bertujuan mempercepat layanan administrasi kependudukan. 

Bahwasanya inovasi pelayanan publik akan terlihat apabila beberapa aspek 

yang sudah dilakukan seperti efektif dan efesien, tepat sasaran, mudah 

diterima, dan adanya pemahaman kepada masyarakat. Maka untuk 

menghasilkan aspek-aspek keberhasilan serta mengetahui berjalannya inovasi 

yang dikeluarkan Disdukcapil penulis melalukan peninjauan dengan 

berpedoman pada teori Roggers dalam (Melinda et al., 2020) yaitu (1) Relativ 

Advantage (Keuntungan Relatif); (2) Compatibility (Kesesusaian); (3) 

Comlexity (Kerumitan); (4) Tribility (Kemungkinan Dicoba); (5) Observability 

(Kemudahan Diamati). 
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Adapaun kerangka pikir penelitian ini terdapat dalam gambar berikut: 
 

 

 

 
 

 

 

Gambar 1. Kerangkan Pikir 

Sumber : Diolah oleh peneliti, 2022 

Peningkatkan pelayanan yang berkualitas dalam administrasi 

kependudukan berbasis online dan meweujudkan pelayanan yang 

prima 

Inovasi Pelayanan Akta Kelahiran dan Akta Kematian Berbasis Online 

Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung 

Relative 

Advantage 

Compatibility comlexity Tribility Observability    



 

 

 

 

 

III. METODE PENELITIAN 
 

 

 

3.1 Tipe Penelitian 

 

Tipe penelitian yang digunakan pada peneltian ini yaitu jenis penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penelitian kualitatif adalah penelitian 

yang dimaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh 

subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dan lain-lain. 

Secara holistic dan dengan cara deskriptif dalam bentuk kata-kata dan bahasa, 

pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai 

metode alamiah (Moleong, 2016). 

 
Metode yang digunakan pada penelitian ini dikarenakan akan menggambarkan 

keadaan secara objektif yang diperoleh dari hasil wawancara, observasi, 

catatatan lapangan, dan dokumen-dokumen lainnya. Data yang dikumpulkan 

berupa kata-kata bukan angka-angka sehingga dapat menjelaskan bagaimana 

inovasi yang dikeluarkan untuk meningkatkan pelayanan publik dalam 

pembuatan akta kelahiran dan akta kematian secara online di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. Selain itu peneliti 

menggunakan tipe kualitatif ini dikarenakan untuk mendapatkan hasil yang 

baik maka peneliti harus mengumpulkan data dan fakta yang terjadi atas 

fenomena tersebut dari berbagai sumber lalu menelaahnya dengan teori yang 

sudah ada dan bisa mendapatkan hasil yang komprehensif dalam memperoleh 

pemahaman menyeluruh dan mendalam tentang Inovasi Pelayanan Akta 

Kelahiran dan Akta Kemtian Berbasis Online Di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. 
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3.2 Fokus Penelitian 

 

Fokus penelitian merupakan argumentasi awal yang dibuat oleh peneliti 

berdasarkan hasil data yang diperoleh di awal. Penelitian ini memfokuskan 

pada inovasi yang dikeluarkan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandar Lampung dalam pembuatan akta kelahiran dan akta kematian 

berbasis online. Dalam melakukan penelitian tersebut peneliti melakukan 

peninjauan dengan menggunakan indikator teori Rogers dalam (Melinda, 

2020). Sebagai acuan untuk menganalisis dan meninjau lebih jauh inovasi 

pelayanan pembuatan akta kelahiran dan akta kematian berbasis online. 

Sehingga penelitian ini memfokuskan pada (1) Relativ Advantage (Keuntungan 

Relatif); (2) Compatibility (Kesesusaian); (3) Comlexity (Kerumitan); (4) 

Tribility (Kemungkinan Dicoba); (5) Observability (Kemudahan Diamati). 

Selain itu indikator tersebut digunakan sebagai tolak ukur untuk mengetahui 

dan menganalisis kelebihan dan kekurangan dari inovasi yang dilakukan oleh 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. 

 
3.3 Lokasi Penelitian 

 

Lokasi penelitian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar 

Lampung. Alasan memilih tempat penelitian tersebut dikarenakan ada 

kebaharuan dilokasi penelitian yaitu adanya rancangan peningkatan pelayanan 

publik dalam pembuatan akta kelahiran dan akta kematian berbasis online oleh 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung yang 

bertujuan untuk mempermudah masyarakat dalam melakukan administrasi 

kependudukan, sehingga sangat tertarik melakukan penelitian dilokasi 

tersebut. 
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3.4 Data dan Sumber Data 

 

Sumber data utama dalam penelitian kualitatif ialah kata-kata dan tindakan 

selebihnya adalah data tambahan seperti dokumen dan lain-lain. Sumber data 

berupa benda, tempat, orang atau hal yang dapat dijadikan acuan penelitisn 

untuk mengumpulkan data, sumber dibagi menjadi 2 (Moleong, 2016). Sebagai 

berikut: 

a. Data Primer 

Sumber data yang diperoleh langsung dari sumber berkaitan dengan 

penelitian yaitu dari para informan yang memiliki kompetensi dan 

mengetahuan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian. Data primer 

yang didapat oleh peneliti bersumber langsung dari lapangan penelitian baik 

secara hasil observasi maupun hasil wawancara. Hasil dari observasi 

didapatkan dari pengamatan yang dilakukan oleh peneliti di Disduckapil 

Kota Bandar Lampung sedangkan wawancara yang dilakukan kepada 

informan yang telah ditentukan dengan panduan wawancara yang bertujuan 

untuk mengetahui dan mengkaji inovasi pelayanan Akta Kelahiran dan Akta 

Kematian berbasis online Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandar Lampung. 

 
b. Data Sekunder 

Data sekunder bersumber dari data primer yang berfungsi untk melengkapi 

informasi serta pelengkap dari penggunaan metode wawancara dan 

observasi dikarenakan penelitian akan dipercaya apabila didukung oleh 

karya tulis akademik yang telah ada yang berbentuk berupa catatan-catatan, 

buku-buku, dokumen, dan sumber-sumber lainnya. Data-data yang dapat 

dijadikan informasi berupa profiil Disduckapil, data layanan online Akta 

Kelahiran dan Akta Kematian, dokumentasi sarana dan prasarana, dan data 

layanan online sekecamatan Kota Bandar Lampung. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 

Teknik pengumpulan data merupakan lamgkah yang paling stratgeis dalam 

penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. 

Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka penelitian tidak akan 

mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan (Sugiyono, 

2017). Teknik pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Observasi 

Dalam penelian ini, observasi yang dilakukan oleh peneliti yaitu dengan 

cara melakukan pengamatan objek secara langsung di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. Selain itu, dilakukan juga 

pencatatan terkait hasil pengamatan atas gambaran-gambaran ataupun 

gejala-gejala untuk mendapatkan hasil analisis yang mendalam mengenai 

rumusan masalah yang akan dijawab. 

 
Pada penelitian ini peneliti melakukan observasi dengan mendeskripsikan 

Inovasi Pelayanan Akta Kelahiran dan Akta Kematian Berbasis Online Di 

Dinas Kependudukan dan pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. 

Beberapa observasi yang dilakukan antara lain, yaitu: 

1) Melakukan pengamatan layanan online yang ada di Disdukcapil Kota 

Bandar Lampung 

2) Melakukan pengamatan terhadap sarana dan prasarana yang meninjau 

layanan inovasi berbasis online di Disdukcapil Kota Bandar Lampung 

 
2. Wawancara 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teknik wawancara terstruktur 

dengan informan yang akan di wawancarai. Dalam hal ini, wawancara 

dilakukan dengan berfokus pada inovasi pelayanan akta kelahiran dan 

kematian berbasis online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Bandar Lampung. Wawancara dilakukan dengan menggunakan cara tanya 

jawab dan bertatap muka ataupun tidak bertatap muka dengan narasumber 

wawancara, baik dengan maupun tanpa pedoman. Dalam pengumpulan data 
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melalui metode wawancara, peneliti ingin menggali informasi yang 

berkaitan dengan inovasi pelayanan berbasis online. 

 
Narasumber yang memberikan informasi maupun data yang dibutuhkan 

adalah sebagai berikut: 

 
Tabel 2. Daftar Informan Wawancara 

 

No Informan Jabatan Tanggal 

Wawancara 

1. Yuandriani, SH. Kasi Kelahiran 12 Mei 2022 

2. Arliana Gane, SH. Kasi Inovasi Pelayanan 9 Mei 2022 

3. Dra. Zulfa Kasi Perkawinan dan 

Perceraian 

15 Juni 2022 

4. Widya Gena, SH. Staff Sistem Informasi 

Administrasi Kependudukan 

16 Juni 2022 

5. Dicky Ardianyah, SH. Staff Pemanfaatan Data 12 Mei 2022 

6. Warini Masyarakat Pengguna 

Layanan 

9 Mei 2022 

7. Hilda Ilmi Masyarakat Pengguna 

Layanan 

12 Mei 2022 

8. Parwoko Masyarakat Pengguna 

Layanan 

18 Mei 2022 

9. Suci Wulandari Masyarakat Pengguna 

Layanan 

18 Mei 2022 

10. Alda Amelia Masyarakat Pengguna 

Layanan 

18 Mei 2022 
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3. Dokumentasi 

Pada penelitian ini menggunakan teknik dokumentasi dengan pengumpulan 

data berupa dokumen seperti foto dan arsip-arsip yang berkaitan dengan 

inovasi pelayanan akta kelahiran dan kematian berbasis online di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. Dalam 

penelitian ini menggunakan beberapa dokumentasi seperti berikut: 

Tabel 3. Daftar Dokumen yang berkaitan dengan penelitian 
 

No Nama Dokumen 

1. Profil Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar 

Lampung 

2. Data laporan Akta Kelahiran dan Akta Kematian 

3. Dokumentasi sarana dan prasarana Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung 

4. Dokumentasi Layanan online 

5. Data laporan pembuatan secara online se-Kecamatan Kota Bandar 

Lampung 

6. Dokumantasi pengecekan berkas dan verifikasi berkas 

Sumber; Diolah oleh Peneliti,2022 

 
 

3.6 Teknik Analisis Data 

 

Analisis data penelitian dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung 

dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode tertentu (Sugiyono, 2017). 

Aktivitas dalam penelitian kualitatif dilakukan secara interaktif dan 

berlangsung secara terus menerus sampai tuntas, sehingga datanya sudah 

jenuh. Analisis data tersebut meliputi sebagai berikut: 

1. Reduksi Data (Data Reduction) 

Data yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara dan dokumentasi 

merupakan data mentah dari lapangan yang berkaitan dengan inovasi 

pelayanan akta kelahiran dan akta kematian berbasis online di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. Selanjutnya 

untuk itu perlu dilakukan pemilihan data yang relevan untuk disajikan dan 

dapat menjawab pertanyaan. 
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2. Penyajian Data 

Data yang telah disusun dari hasil reduksi data kemudian disajikan dalam 

bentuk narasi deskripsi, data yang disajikan merupakan data yang dapat 

digunakan untuk menjawab permasalahan yang diteliti. Setelah data 

disajikan secara rinci langka selanjutnya adalah membahas data yang telah 

disajikan tersebut. 

3. Penarikan Kesimpulan 

Setelah data tersebut dibahas maka, selanjutnya data tersebut diambil 

kesimpulannya. Kesimpulan digunakan sebagai jawaban dari permasalahan 

yang diteliti berkaitan dengan inovasi pelayanan akta kelahiran dan akta 

kematian berbasis online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Bandar Lampung. 

 
3.7 Teknik Keabsahan Data 

 

Dalam teknik keabsahan data, untuk menetapkan keabsahan data diperlukan 

teknik pemeriksaan yang didasarkan atas sejumlah kriteria tertentu(Moleong, 

2016). Adapun kriteria yang digunakan dalam pemeriksaan data yaitu: 

1. Derajat Kepercayaan (credibility) 

a. Triangulasi 

Triangulasi dalam pengujian kredibilitas diartikan sebagai pengecekan 

data dari berbagai sumber dengan berbagai cara dan waktu (Wiersma, 

1986) dalam (Sugiyono, 2017). Pada penelitian ini, peneliti melakukan 

derajat kepercayaan dengan menggunakan metode triangulasi, yaitu 

dengan membandingkan hasil Kumpulan data berupa wawancara, 

observasi dan dokumentasi. 

2. Keteralihan (transferability) 

Pengujian transferability dalam penelitian kualitatif digunakan supaya 

orang lain dapat memahami hail penelitian sehingga ada kemungkinan 

untuk menerapkan hasil penelitian tersebut, maka peneliti harus membuat 

laporan yang rinci, jelas, sistematis dan dapat dipercaya (Faisal, 1990) 

dalam (Sugiyono, 2017). Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti 

menggunakan teknik transferability dengan melakukan penyajian data hasil 
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penelitian menggunakan tabel atau gambar pada hail penelitian sehingga 

pembaca dapat memperoleh gambaran secara jelas. 

3. Kebergantungan (dependability) 

Pengujian dependability dilakukan dengan melakukan audit terhadap 

keseluruhan proses penelitian. Sering terjadi peneliti tidak melakukan 

proses penelitian ke lapangan, tapi dapat memberikan data. Maka dari itu, 

diperlukan uji dependability apabila proses penelitian tidak ada tetapi 

datanya ada, maka penelitian itu tidak reliable atau dependable. Pengujian 

dependability Dilakukan dengan cara melakukan audit terhadap 

keseluruhan proses penelitian untuk mengecek apakah penelitian ini benar 

atau tidak. Sehingga penelitian selalu mendiskusikan dengan dosen 

pembimbing titik apabila penelitian tersebut tidak dapat menunjukkan 

“jejak aktivitas lapangannya" maka patut diragukan (Faisal, 1990) dalam 

(Sugiyono, 2017). 

4. Kepastian (confrimability) 

Pengujian confrimability dalam penelitian kualitatif disebut dengan uji 

obyektivitas penelitian. Dalam penelitian kualitatif, uji confrimbility mirip 

dengan uji dependability sehingga pengujiannya dapat dilakukan secara 

bersamaan dan dikaitkan dengan proses yang ada dalam penelitian, jangan 

sampai proses tidak ada tetapi hasilnya ada (Sugiyono, 2017). 



 

 

 

 
 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 
 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

penelitian ini menyimpulkan bahwa Inovasi pelayanan Akta Kelahiran dan 

Akta Kematian Berbasis Online di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Bandar Lampung sudah cukup baik dan sejalan serta sesuai dengan 

operasional teori yang peneliti pakai di kerangka pikir yaitu adanya keuntungan 

relative, Kesesuaian, Kerumitan atau kemudahan dalam pengoperasiannya, 

Kemungkinan Dicoba, dan Kemudahan Diamati. Namun masih ada beberapa 

yang yang menjadi masalah atau penghambat, seperti berikut : 

1) Dalam inovasi layanan online sudah terdapat Relative advantages 

(keuntungan relative). Durasi pelayanan atau waktu pelayanan sudah 

cukup efektif dan sudah singkat dalam proses pelayanan pelaporan data 

riwayat kelahiran dan kematian hanya berdurasi 5 menit. Sementara 

sarana dan prasarana penunjang inovasi pelayanan online sudah sangat 

memadai, namun permintaan masyarakat dalam proses penyelesaian 

Akta Kelahiran dan Akta Kematian seharusnya lebih ditingkatkan 

hanya dengan 1 x 24 jam saja sudah selesai mengingat tiap hari tiap 

bulan bahkan tiap tahunnya angka kelahiran naik, begitupun dengan 

angka kematian yang tiap hari, tiap bulan dan bahkan tiap tahunnya 

juga meningkat. Serta dalam pemberian pelayanan sudah cepat, mudah, 

dan efesien serta tidak berbelit-belit dalam prosedur atau mekanisme 

layanan secara online. 

2) Dalam inovasi layanan online Disdukcapil sudah terdapat 

Compatibility (kesesuaian), tentu nya seperti yang diinginkan oleh 

masyarakat terkait dalam membentuk inovasi layanan dengan 

menyesuaikan nilai-nilai yang ada dimasyarakat. Inovasi online ini 

tentu sudah memiliki kesusaian dengan masyarakat dimana layanan ini 

sudah technology friendly (ramah teknologi) dikarnakan pada saat ini 



83 
 

 

 

 

masyarakat cendrung selalu mencari kemudahan dalam melakukan 

sesuatu, hal ini sejalan dengan ada nya layanan online untuk 

mendapatkan layanan secara mudah, singkat, dan efektif. Serta 

kapasitas yang diberikan oleh pemerintah membuat layanan online 

tersebut diterima oleh masyarakat, namun terkait dengan fasilitas 

perangkat belum memenuhi standar yang diinginkan seharusnya di 

setiap kelurahan sudah mempunyai perangkat khusus dalam melakukan 

pendataan. 

3) Dalam inovasi layanan online sudah terdapat Complexity (kerumitan), 

atau tidak adanya kerumitan namun adanya ketermudahan yaitu terkait 

kesedeerhanaan yang dikeluarkan dalam membuat layanan lebih efektif 

dan efesien dengan mekanisme atau prosedur yang dilakukan lebih 

sederhana hanya mengunggah data seperti NIK, Surat pengantar baik 

dari RS maupun dari Kelurahan, dan nomer telpon atau e-mail yang 

aktif. 

4) Dalam inovasi berbasis online sudah melalui tahapan Triability 

(kemungkinan dicoba), seperti sosialisasi terkait keunggulan layanan 

dalam merespon masyarakat sehingga pentingnya inovasi ini hadir, 

bahwa disdukcapil Kota Bandar Lampung sudah mensosialisasikan 

atau menginformasikan keberbagai media dan terjun langsung 

kemasyarakat. Meskipun masih terdapat masyarakat yang belum 

melihat sama sekali inovasi di social media, namun hanya melihat 

secara langsung dengan bukti fisik berupa banner yang ada di kelurahan 

yang diajak kerjasama oleh Disdukcapil Kota Bandar Lampung. Tentu 

nya dalam hal ini diperlukan juga penunjang saranan dan prasarana agar 

layanan berbasis online yang digagas oleh Disdukcapil dapat dirasakan 

oleh semua kalangan masyarakat. 

5) Dalam inovasi sudah terdapat Observability (kemudahan diamati) 

seperti keterbukaan dalam proses pelayanan dan kemudahan untuk di 

akses dan di ikuti perkembangannya oleh masyarakat. Dengan 

menetapkan garis besar bahwa inovasi berbasis online sudah 

dikategorikan sangat mudah untuk di amati atau memiliki 
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ketermudahan untuk di amati oleh seluruh lapisan masyarakat dan juga 

mudah untuk di akses dan di ikuti perkembangannya oleh masyarakat, 

dengan tujuan menciptakan pelayanan yang lebih baik, keterbukaan 

terkait informasi mengenai proses pelayanan dari inovasi berbasis 

online sampai kepada hasil dari inovasi tersebut. 

Selain itu dengan dilaksanakan inovasi pelayanan Akta Kelahiran dan Akta 

Kematian berbasis online pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Bandar Lampung juga memiliki kelebihan untuk mempermudah prosedur 

pembuatan akta kelahiran dan akta kematian secara online baik dari segi waktu, 

biaya, dan bisa diaksesnya kapan saja dan dimana saja. Sementara dalam 

kekurangan dari pelaksanaan pelayanan akta kelahiran dan akta kematian 

berbasis online ini masih terdapat masyarakat yang kurang memahami teknologi 

sehingga merasa kesulitan dalam proses pembuatan akta kelahiran dan akta 

kematian secara online. 

 

Dari kesimpulan di atas terlihat bahwa sudah sejalan dengan teori inovasi oleh 

Roggers. Layanan inovasi berbasis online yang di gagas oleh Disdukcapil Kota 

Bandar Lampung sudah efektif dan mempermudah masyarakat dalam mendapati 

pelayanan administrasi kependudukan, namun ada juga beberapa informan yang 

masih belum mengetahui bahwa adanya inovasi tersebut dan rentang waktu 

penyelesaian akta juga masih terbilang cukup lama dengan jangka waktu 5 hari, 

harusnya penyelesaian akta dengan keunggulan inovasi online harusnya sejalan 

dengan hanya rentang waktu penyelesaian harusnya hanya sehari saja. Hal itu 

dikarenankan pegawai atau petugas server dan perangkat komputer yang masih 

kurang memadai atau masih minim dan tidak seimbang dengan volume pemohon 

yang ingin dilayani yang harusnya ditambah dalam mempercepat lagi proses 

pelayanan sampai kepada hasil dari inovasi layanan secara online pembuatan 

Akta Kelahiran dan Akte Kematian. 
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5.2 Saran 

 

Sesuai dengan kesimpulan diatas maka dapat disarankan kepada pihak 

pemerintah dalam hal ini Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Bandar Lampung sebagai pencetus dari Inovasi layanan berbasis online dalam 

Akta Kelahiran dan Akta Kematian, sebagai berikut : 

1) Pemerintah harus menyediakan fasilitas layanan di setiap kelurahan baik 

berupa barang elektronik ataupun jaringan internet, hal ini dikarnakan 

masyarakat belum memahami penggunaan teknologi serta masih 

terdapat masyarakat yang belum siap dengan adanya layanan online 

tersebut. Dengan adanya fasilitas yang disediakan oleh pemerintah 

masyarakat yang tidak memahami penggunaan teknologi tidak harus 

mendatangin Disdukcapil untuk melakukan pendataan online tetapi 

cukup mendatangi kelurahan maisng-masing saja, tentu hal ini akan 

mempermudah masyarakat dalam menerima layanan berbasis online. 

2) Pemerintah harus memberikan sosialisasi dan penyuluhan mengenai 

kejelasan keunggulan daripada inovasi layanan online tersebut serta 

prosedurnya secara menyeluruh keberbagai media dan social media dan 

internet serta berita dan terjun langsung kemasyarakat terutama bagi 

masyarakat dipedesaan dan pulau yang sangat minim dalam 

memperoleh informasi secara kontinyu atau berkelanjutan, tujuannya 

agar seluruh masyarakat menjadi tahu dan dapat ikut berpartisipasi 

dalam menyukseskan inovasi layanan online Akta Kelahiran dan Akta 

Kematian. Dan juga agar masyarakat dapat dengan mudah mengamati 

perkembangan dari inovasi tersebut, serta website tersebut seharusnya 

diperuntukkan pula oleh masyarakat yang selama ini belum mempunyai 

Akta Kelahiran dan Akta Kematian mereka juga merasakan dampak dari 

inovasi tersebut. 

3) Pemerintah harus menambah pegawai server/pegawai petugas layanan 

yang khusus dalam memferivikasi laporan berkas yang masuk melalui 

website dan perangkat komputer yang menjadi penunjang dari inovasi 

tersebut, serta menambah fasilitas ruang tunggu seperti tempat duduk, 
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sehingga dapat menampung pengguna layanan secara layak dengan 

ketersediaan kursi bagi pelanggan. Dengan demikian kenyamanan 

dalam pelayanan akta kelahiran dapat diwujudkan dan dicapai, sehingga 

terwujud pelayanan yang berkualitas dan mewujudkan pelayanan prima. 

4) Rentang waktu penyelesaian akta harusnya hanya 1 hari saja sehingga 

sejalan dengan keunggulan-keunggulan yang ada dalam inovasi layanan 

berbasis online Akta Kelahiran dan Akta Kematian Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Bandar Lampung. 
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