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Abstract: This research is to describe the application of e-lampid (electronic birth,
death, move, come) on birth certificate service so that can increase community
satisfaction. Data analysis technique is done by phenomenological procedure. The results
showed that the existence of e-lampid (electronic birth, death, move, come) on service
birth certificate can increase public satisfaction. In practice, there are three indicators of
16 indicators of the Satisfaction Index of the Community based on the Decree of the
Minister of Administrative Reform of the State Number: KEP / 25 / M.PAN / 2/2004 and
Regional Regulation Number 11 Year 2005 regarding Public Service in East Java
Province which is considered less than namely the indicator of discipline of service
officers, the responsibilities of service personnel and the certainty of service schedule.
This is because the completion of the birth certificate is often late and not in accordance
with the certainty of the settlement time in accordance with the applicable SOP. The
existence of some obstacles are considered to affect the satisfaction of society to e-lampid
(electronic birth, death, move, come) on the service of birth certificate because basically
e-lampid very help society in handling birth certificate.
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Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk mendeskripsikan penerapan e-lampid
(elektronik lahir, mati, pindah, datang) pada pelayanan pengurusan akta kelahiran
sehingga dapat meningkatkan kepuasan masyarakat. Teknik analisis data dilakukan
dengan prosedur fenomenologis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya e-lampid
(elektronik lahir, mati, pindah, datang) pada pelayanan pengurusan akta kelahiran dapat
meningkatkan kepuasan masyarakat. Pada praktiknya, terdapat tiga indikator dari 16
indikator dari Indeks Kepuasan Masyarakat berdasarkan Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 dan Peraturan Daerah
Nomor 11 Tahun 2005 tentang Pelayanan Publik di Propinsi Jawa Timur yang dianggap
kurang maksimal yaitu pada indikator kedisplinan petugas pelayanan, tanggungjawab
petugas pelayanan dan kepastian jadwal pelayanan. Hal ini dikarenakan penyelesaian akta
kelahiran sering terlambat dan tidak sesuai dengan kepastian waktu penyelesaian sesuai
dengan SOP yang berlaku. Adanya beberapa kendala tersebut dianggap mempengaruhi
kepuasan masyarakat terhadap e-lampid (elektronik lahir, mati, pindah, datang) pada
pelayanan pengurusan akta kelahiran karena pada dasarnya e-lampid sangat membantu
masyarakat dalam pengurusan akta kelahiran.

Kata kunci: Electronic Government, E-Lampid, Kepuasan Masyarakat

PENDAHULUAN

Pemerintah sebagai pihak yang melayani masyarakat memiliki kewajiban
untuk memberikan berbagai pelayanan publik yang dibutuhkan masyarakat dengan
menciptakan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. Pelayanan yang baik kepada
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masyarakat dilakukan dengan memberikan pelayanan prima, memberikan kepuasan
kepada pelanggan dan dapat mewujudkan good governance. Selain itu, pelayanan
yang berkualitas memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan masyarakat. Adanya
pelayanan yang berkualitas dapat memberikan dorongan kepada masyarakat agar
dapat menjalin hubungan dengan instansi yang memberikan pelayanan.

Pada sisi lain, perkembangan teknologi informasi dan komunikasi ini berada
pada era yang semakin modern. Kondisi tersebut memberikan dampak positif dalam
segala aspek, salah satunya di lingkup pemerintahan atau yang disebut dengan e-
government. Instansi pemerintahan mulai memanfaatkan adanya teknologi infomasi
untuk menjalin hubungan dengan instansi pemerintah lain, para stakeholder dan
masyarakat.

Seperti yang diketahui bahwa ibu kota Provinsi Jawa Timur adalah Surabaya.
Kota Surabaya memiliki luas 326,37 km® dan memiliki jumlah penduduk yang besar.
Jumlah penduduk Kota Surabaya sampai dengan bulan Desember tahun 2016 mencapai
3.016.344 jiwa, terdiri atas 49,97 persen (1.507.295 jiwa) penduduk laki-laki dan 50,03
persen (1.509.094 jiwa) penduduk perempuan yang menyebar di 31 Kecamatan. Data
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya juga menunjukkan bahwa
selama tahun 2016, terdapat 55.550 peristiwa kelahiran dan rata-rata kelahiran hidup di
Kota Surabaya pada tahun 2016 adalah 4.629 kelahiran per bulan atau 153 kelahiran per
hari.

Pada praktiknya, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya
dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Namun pada praktiknya, banyak
masyarakat Kota Surabaya yang ingin mengurus surat kependudukan mengeluh dan
kecewa karena layanannya yang lamban sehingga mengakibatkan adanya antrean
panjang. Sejalan dengan hal tersebut, Pemerintah Kota Surabaya melalui Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya menciptakan inovasi baru dengan
menerapkan dan mengembangkan electronic government bernama e-lampid.

“...Ya dulu kalau mau urus akta kelahiran harus minta surat pengantar
dulu ke RT dan kelurahan trus ke Kecamatan baru ke Dispenduk. Kalau
misal ada berkas yang kurang lengkap kita balik lagi. Belum lagi harus
antri lama untuk dapat pelayanannya. Saya rasa, kondisi tersebut
membuat pihak Pemkot tergerak untuk melakukan inovasi pelayanan
yang bersifat memudahkan masyarakat. Salah satunya ya terwujudnya e-
lampid ini...” (Wawancara dengan DS selaku masyarakat Kota Surabaya
yang mengurus akta kelahiran, 30 April 2018)

Dengan adanya e-lampid ini, masyarakat Kota Surabaya dapat mengurus
keperluan akta kelahiran, kematian dan surat pindah serta datang secara online.

“..Iya mbak sekarang gak pakai antri-antri lagi dan pelayanannya juga
jelas jadi masyarakatnya juga gak dibuat kebingungan bolak-balik
Dispenduk dan kecamatan atau kelurahan saat mengurus akta kelahiran
ini. Sekarang semua bisa dilakukan secara online. Kita tinggal siapkan
berkas-berkasnya aja...” (Wawancara dengan Y'S selaku masyarakat Kota
Surabaya yang mengurus akta kelahiran, 30 April 2018)

Penelitian ini dikhususkan untuk membahas secara mendalam terkait dengan
pengurusan akta kelahiran melalui e-lampid. Akta kelahiran adalah akta yang berisi
tentang catatan resmi identitas anak. Dinas Pencatatan Sipil merupakan pihak yang
memiliki wewenang dalam menerbitkan akta kelahiran. Kepemilikan akta kehaliran
menjadi hak setiap warga negara dan pihak Dinas Pencatatan Sipil merupakan pihak yang
memiliki kewajiban untuk menjamin terlaksananya hak tersebut. Selain itu, melalui e-
lampid ini yang lebih mendominasi adalah pengurusan akta kelahiran.

Terkait dengan pemaparan latar belakang dan permasalahan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya terkait dengan e-lampid, maka
peneliti akan melakukan kajian mendalam dengan mengambil tema penerapan e-lampid.



Untuk itu, peneliti mengambil judul penelitian berupa “Studi E-Lampid (Elektronik
Lahir, Mati, Pindah, Datang) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Surabaya”.

Apakah dengan adanya e-lampid (elektronik lahir, mati, pindah, datang) pada
pelayanan pengurusan akta kelahiran dapat meningkatkan kepuasan masyarakat?

Untuk mengetahui dan mendeskripsikan penerapan e-lampid (elektronik lahir,
mati, pindah, datang) pada pelayanan pengurusan akta kelahiran sehingga dapat
meningkatkan kepuasan masyarakat.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini termasuk dalam penelitian kualitatif tipe fenomenologi.
Informan dalam penelitian ini terdiri dari:
1. Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispenduk) Kota Surabaya
2. Masyarakat yang mengurus akta kelahiran melalui aplikasi e-lampid
Data dikumpulkan dari teknik wawancara, observasi dan dokumentasi.
Strategi yang digunakan untuk keabsahan data adalah triangulasi sumber.
Data dianalisis dengan prosedur fenomenologis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam meningkatkan pelayanan publik, Pemerintah Kota Surabaya
meninggalkan cara tradisional untuk berinovasi ke teknologi informasi. Hal tersebut dapat
dilihat dari adanya e-kiosk (Kios Pelayanan Publik), e-health (layanan kesehatan), dan e-
lampid (Akte kelahiran, kematian, kepindahan, kedatangan). Salah satu bentuk inovasi
pelayanan Pemerintah Kota Surabaya adalah e-lampid.

E-lampid merupakan inovasi dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
terkait kepengurusan surat lahir, mati, pindah, dan datang melalui media elektronik atau
online yang di implementasikan sejak tahun 2015 sehingga diharapkan warga Surabaya
tidak akan susah-susah untuk membuat atau mengurus surat kependudukan, dengan
adanya e-lampid warga Kota Surabaya dengan mudah untuk mengurus surat
kependudukan hanya dengan melalui handphone pribadi mereka sendiri bisa untuk
mengurus surat kependudukan. Tujuan dari dibuatnya policy brief ini adalah untuk
mengetahui inovasi e-lampid itu sendiri, seberapa besar pengaruh e-lampid yang dibuat
oleh Pemerintah Kota Surabaya dengan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Surabaya.

Pada dasarnya, pelayanan publik yang dapat memberikan kepuasan bagi
masyarakat dapat diketahui dari beberapa indikator. Begitu juga dengan pelayanan akta
kelahiran melalui aplikasi e-lampid ini, untuk mengetahui tentang kepuasan masyarakat
terkait dengan pelayanan yang diberikan maka harus diketahui dari beberapa indikator
untuk mengukur kepuasan masyarakat tersebut. Asep et.al., (2012) menunjukkan bahwa
“kepuasan masyarakat dijadikan sebagai parameter penting sehingga dapat meningkatkan
serta menciptakan kualitas pelayanan publik yang prima”. Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman
Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instalasi Pemerintah
menunjukkan bahwa Indeks Kepuasan Masyarakat dapat dilhat dari beberapa indikator
antara lain:

1. Prosedur pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa prosedur pelayanan akta kelahiran melalui
aplikasi e-lampid dianggap mudah oleh pengguna yang dalam hal ini adalah
masyarakat Kota Surabaya.

2. Persyaratan pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat beberapa berkas atau dokumen yang
harus dipenuhi oleh masyarakat, antara lain: surat kelahiran dokter/bidan/penolong
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11.
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kelahiran lain; SPTIJM kebenaran data kelahiran apabila tidak dilampirkan surat
kelahiran dokter/bidan/penolong kelahiran lain; foto copy legalisir akta nikah orang
tua; SPTJM kebenaran sebagai pasangan suami isti apabila di KK status kawin; foto
copy KTP dan KK orangtua; foto copy KTP 2 orang saksi; foto copy akta kelahiran
bagi anak yang tidak diketahui asal-usulnya; foto copy SKTT bagi OA pemegang
KITAS; foto copy paspor bagi OA pemegang visa kunjungan.
Kejelasan petugas pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa para petugas telah memberikan informasi
terkait dengan pengurusan akta kelahiran dengan lengkap dan jelas.
Kedisiplinan petugas pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedisiplinan petugas pelayanan dilihat dari
sikap petugas dalam penyelesaian pelayanan pembuatan akta kelahiran. Sesuai
dengan SOP yang ada, waktu penyelesaian adalah 7 hari kerja. Namun pada
praktiknya, masih ditemui petugas yang kurang disiplin sehingga waktu
penyelesaian akta kelahiran tidak sesuai dengan SOP yang ada.
Tanggungjawab petugas pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tanggungjawab petugas pelayanan akta
kelahiran dalam e-lampid masih kurang maksimal.
Kemampuan petugas pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemampuan petugas pelayanan akta kelahiran
dianggap telah ahli oleh masyarakat karena petugas di Dispenduk khususnya bagian
akta kelahiran cepat tanggp saat ada masyarakat yang mengurus akta kelahiran.
Kecepatan pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa petugas yang ada cepat saat memberikan
pelayanan akta kelahiran dalam aplikasi e-lampid.
Keadilan mendapatkan pelayanan
Hasil wawancara menunjukkan bahwa petugas bersikap adil saat memberikan
pelayanan akta kelahiran kepada masyarakat yang mengurus.
Kesopanan dan keramahan petugas
Hasil penelitian menunjukkan bahwa petugas yang memberikan pelayanan akta
kelahiran di Dispenduk Surabaya dianggap sopan dan ramah oleh masyarakat.
Kewajaran biaya pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan akta kelahiran melalui aplikasi dan
program e-lampid adalah tidak berbayar atau gratis sehingga tidak memberatkan
masyarakat sebagai pemohon.
Kepastian biaya pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tentang kepastian biaya e-lampid pelayanan
akta kelahiran adalah gratis.
Kepastian jadwal pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa waktu pelayanan e-lampid akta kelahiran sudah
sesuai dengan prosedur jadwa pelayanan namun untuk penyelesaian akta kelahiran
masih dianggap sering mengalami keterlambatan.
Kenyamanan lingkungan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa lingkungan pelayanan e-lampid akta kelahiran
sudah nyaman.
Keamanan pelayanan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa keamanan data masyarakat dijamin oleh pihak
Dispenduk Surabaya.

Berdasarkan uraian di atas, dapat ditarik garis besar bahwa e-lampid belum

sepenuhnya membantu dalam memberikan kepuasan masyarakat. Pada praktiknya, dari
beberapa indikator IKM menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor: KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Unit Pelayanan Instalasi Pemerintah, terdapat tiga indikator yang dianggap



kurang maksimal yaitu pada indikator kedisplinan petugas pelayanan, tanggungjawab
petugas pelayanan dan kepastian jadwal pelayanan. Hal ini dikarenakan penyelesaian akta
kelahiran sering terlambat dan tidak sesuai dengan kepastian waktu penyelesaian sesuai
dengan SOP yang berlaku. Adanya beberapa kendala tersebut dianggap mempengaruhi
kepuasan masyarakat terhadap e-lampid (elektronik lahir, mati, pindah, datang) pada
pelayanan pengurusan akta kelahiran karena pada dasarnya e-lampid sangat membantu
masyarakat dalam pengurusan akta kelahiran.

SIMPULAN

E-lampid (elektronik lahir, mati, pindah, datang) belum sepenuhnya membantu
dalam memberikan kepuasan masyarakat. Pada praktiknya, dari beberapa indikator IKM
menurut  Keputusan  Menteri ~ Pendayagunaan  Aparatur  Negara  Nomor:
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit
Pelayanan Instalasi Pemerintah, terdapat tiga indikator yang dianggap kurang maksimal
yaitu pada indikator kedisplinan petugas pelayanan, tanggungjawab petugas pelayanan
dan kepastian jadwal pelayanan. Hal ini dikarenakan penyelesaian akta kelahiran sering
terlambat dan tidak sesuai dengan kepastian waktu penyelesaian sesuai dengan SOP yang
berlaku. Adanya beberapa kendala tersebut dianggap mempengaruhi kepuasan
masyarakat terhadap e-lampid (elektronik lahir, mati, pindah, datang) pada pelayanan
pengurusan akta kelahiran karena pada dasarnya e-lampid sangat membantu masyarakat
dalam pengurusan akta kelahiran.
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