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ABSTRACT

Technology that is experiencing rapid development must be utilized in various fields to
facilitate activities, including government services. Technological progress has been
utilized by the Semarang City Population and Civil Registry Service by bringing out
innovations in population document services through SI D'nOK (Population Online
Document Information System), one of which includes managing birth certificate
documents. However, in the course of this application there are still some problems that
are felt by the community when using the application. Therefore, it is necessary to analyze
further related to the effectiveness of the information system. In this study using
qualitative research methods with a descriptive approach. This study uses Delone and
McLean's theory to answer research problems related to Information System
Effectiveness and uses Argo Pambudi's theory to analyze related inhibiting factors. The
research results show that the SI D'nOK Information System has not been effective and
the main inhibiting factors are community culture and socialization which are still
lacking. The recommendations that can be given by researchers are the Semarang City
Disdukcapil in managing the Population Online Document Information System, namely
increasing socialization that can reach all groups and improving applications to prevent
problem when using them.
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Teknologi dan informasi telah
berkembang pesat saat ini dan membawa
perubahan di berbagai bidang. Hal
tersebut tentunya perlu dimanfaatkan
sebaik mungkin untuk memperlancar
pekerjaan dan mengatasi permasalahan
yang ada termasuk juga didalamnya
permasalahan pelayanan publik. Hal
tersebut selaras dengan konsep E-
government yang mana teknologi perlu
dimanfaatkan untuk menunjang dan
mempermudah pelayanan. E-
government sendiri erat berkaitan
dengan sistem informasi manajemen.
Dimana teknologi dimanfaatkan untuk
perencanaan, pengawasan, dan
pengolahan sehingga memiliki nilai dan

arti bagi organisasi.

Dalam pelaksanaan E-government
yang menggunakan sistem informasi
maka lebih mempermudah informasi,
dan transaksi antara pemerintah dengan
masyarakat bisa dilakukan dengan lewat
internet  (Abadi, 2010) dengan
perkembangan teknologi yang ada
tersebut dan perlu dimanfaatkan sebaik
mungkin untuk mendukung semua

sektor termasuk sektor pelayanan publik.

Pemerintah Kota Semarang
memanfaatkan perkembangan teknologi
melalui Disdukcapil dengan membentuk
aplikasi sistem informasi dokumen

online kependudukan (SI D’nOK)..

Si D’nOK merupakan langkah dari
Disdukcapil Kota Semarang untuk
mengatasi permasalahan pelayanan dan
perjininan yang dikeluhkan masyarakat
agar lebih efektif dalam pendaftaran,
pemantauan dan bisa dilakukan tanpa
harus datang ke lokasi. SI D’nok
merupakan aplikasi yang digunakan
untuk mempermudah berbagai macam
pelayanan  dokumen  kependudukan
seperti KTP Elektronik, Akta kelahiran,
Akta kematian, kartu identitas anak, dan
lain-lain. Lahirnya aplikasi ini sendiri
bertujuan untuk membentuk pelayanan
dokumen kependudukan secara digital,
mudah, cepat dan transparan bagi warga
Kota Semarang karena  dengan
pelayanan yang mudah dan bisa
dilakukan dimana saja diharapkan akan
meningkatkan antusiasme masyarakat
dalam mengurus dokumen

kependudukan.

Disini akan berfokus pada SI
D’nOK dalam pelayanan Akta Kelahiran
karena dari data RKJP Kota Semarang



2021 angka akta kelahiran berjumlah
80,11%. Padahal akta

merupakan dokumen penting yang harus

kelahiran

dimiliki karena bermanfaat sebagai
wujud pengakuan negara mengenai
status individu, status perdata, dan status
kewarganegaraan seseorang sebagai
dokumen atau bukti sah mengenai
identitasnya. Pemerintah Kota Semarang
untuk meningkatkan cakupan
kepemilikan akta kelahiran melakukan
upaya antara lain melakukan kerjasama
penerbitan akta kelahiran dengan Rumah
sakit, Memberikan pelayanan yang
berpihak  kepada masyarakat dan
diberikan pembebasan denda terhadap
keterlambatan akta kelahiran dengan
menerbitkan 2  Surat  Keputusan
Walikota Semarang 470/13 tanggal 2
Januari 2020 dan 470/584 tanggal 23
Juni 2020, pelayanan jemput bola, dan
juga tentunya kepengurusan online yang

menfaatkan sistem informasi.

Dalam penerapannya SI D’nOK
belum efektif untuk mempermudah
pelayanan kepengurusan akta kelahiran.
Hal ini dibuktikan dengan respon
masyarakat yang masih buruk terhadap
aplikasi ini dan rating yang rendah pada
google play store dengan nilai 1.7/5 dari

1.369 review masyarakat.

Gambar 1.1 Rating Aplikasi Sl
D’nOK
O GRS

Sumber : Google Play Store (26 Oktober
2022)

Hal tersebut memperlihatkan jika
aplikasi ini masih terdapat masalah
dalam keberjalanannya. Dengan tujuan
aplikasi SI D’nok yang baik dan invoasi
yang memudahkan masyarakat karena
bisa mengurus dokumen kependudukan
secara online. Dan berdasarkan fenomen
diatas, maka memunculkan pertanyaan
penelitian sebagai berikut “Mengapa SI
d'nok belum efektif dalam kepengurusan

akta kelahiran?”

Penelitian ini akan menganalisis
efektivitas sistem informasi SI D’nOK
dalam kepengurusan akta kelahiran di
Kota Semarang. Oleh Karena itu, pada

penelitian  ini  mengambil  judul

“Efektivitas Sistem Informasi
Manajemen SI  D’nOK  (Sistem
Informasi Dokumen Online

Kependudukan) dalam Pelayanan Akta
Kelahiran  di  Disdukcapil  Kota

Semarang”



B. Rumusan Masalah

1. Bagaimanakah Efektivitas

Sistem Informasi Manajemen Sl
D’nOK  (Sistem  Informasi
Dokumen Online
Kependudukan) dalam
Pelayanan Akta Kelahiran di

Disdukcapil Kota Semarang?

. Apa faktor penghambat
Efektivitas Sistem SI D’nOK
(Sistem Informasi Dokumen
Online Kependudukan)

Disdukcapil Kota Semarang?

C. Tujuan Penelitian

1. Menganalisis Efektivitas Sistem

Informasi Manajemen Sl
D’nOK  (Sistem  Informasi
Dokumen Online
Kependudukan) Dalam
Pelayanan Akta Kelahiran di
Disdukcapil Kota Semarang.
Menganalisis faktor
penghambat Efektivitas Sistem
SI D’nOK (Sistem Informasi
Dokumen Online
Kependudukan) di Disdukcapil
Kota Semarang.

D. Kerangka Teori
1. Administrasi Publik

Menurut Chandler dan Plano
(Pasolong, 2011) Administrasi

Publik adalah proses dimana
sumber daya dan personel publik
diorganisir dan dikoordinasikan
untuk memformulasikan
mengimplementasikan, dan
mengelola (manage) keputusan-
keputusan  dalam  kebijakan
publik.

Paradigma Administrasi
Publik

Menurut Barker dalam Sri
Suwitri (2009: 16), paradigma
adalah seperangkat peraturan dan
ketentuan (tertulis maupun tidak)
yang melakukan dua hal: (1) ia
mencitakan atau menentukan
batas-batas; dan (2) ia
menjelaskan kepada Anda cara
untuk berperilaku di dalam batas-
batas tersebut agar menjadi orang
yang berhasil.

Nicholas Henry (dalam
Keban, 2014:31-34) menjelaskan
terdapat enam paradigma pada
ilmu administrasi publik, yaitu:
a) Dikotomi Politk dan

adminsitrasi negara
b) Prinsip-prinsip  administrasi

negara
c) Administrasi negara sebagai
ilmu politik



d) Administrasi negara sebagai
ilmu adminsitrasi

e) Adminsitrasi negara sebagai
adminsitrasi negara

f) Governance

3. Pelayanan Publik

Menurut Widodo (2001: 269)
Pelayanan publik merupakan
pemberian layanan (melayani)
keperluan orang atau masyarakat
yang mempunyai kepentingan
pada kerja itu sesuai dengan
aturan pokok dan tata cara yang
ditetapkan sedangkan menurut
Saefullah  (1999:5) Pelayanan
umum (public service) adalah
pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat umum yang menjadi
warga negara atau secara sah
menjadi penduduk negara yang
bersangkutan.

Efektivitas

Efektivitas memiliki
hubungan yang sangat erat
dengan  hasil yang telah
diharapkan dengan hasil yang
nantinya akan terjadi. Menurut
Subagyo (2000) Efektivitas
didefinisikan kesesuaian antara
output dengan tujuan Yyang
diterapkan. Sedangkan Definisi
Efektivitas Menurut Aras (2003)

adalah suatu keadaan dimana
kemampuan suatu sistem sesuai

dengan keinginan dari pengguna.

. Efektivitas Sistem Informasi

Manajemen

Sistem yang efektif
merupakan suatu sistem yang
dapat memberikan nilai tambah
pada suatu lembaga tertentu.
Oleh sebab itu sistem yang
efektif harus dapat memberikan
pengaruh yang positif pada
penggunannya. Menurut Berry E
Chausing dalam  (Jogiyanto,
2005) suatu sistem informasi
manajemen yaitu suatu
kemampuan  dari  manusia
didalam organisasi yang
memiliki ~ tanggung  jawab
mengumpulkan serta selanjutnya
mengolah data untuk dapat
menhasilkan suatu informasi
yang berguna.

Menurut Martin, dkk
(2002:60) menyatakan bahwa
sistem yang efektif dapat
dianalisis berdasarkan beberapa
Kriteria seperti: dapat
meningkatkan efektivitas bisnis,
dapat memperluas pelayanan,
dan dapat meningkatkan

keunggulan bersaing dari suatu



lembaga. Menurut Delone and
McLean (2003) untuk mengukur
efektivitas  sistem  informasi
dapat diukur dengan melihat
kualitas sistem, kualitas
informasi, kualitas pelayanan,
penggunaan, kepuasan
pengguna, dan Net benefits.
6. Faktor Penghambat
Sistem Informasi Dokumen
Online Kependudukan
merupakan inovasi yang
berbentuk sistem informasi untuk
kepengurusan dokumen
kependudukan. dalam
keberjalanannya perlu dilihat
faktor penghambat yang
membuat sistem informasi belum
efektif. Menurut Eko Kurnia
Putri dan Argo pambudi (2018)
Inovasi  faktor  penghambat
efektivitas inovasi sistem
informasi yaitu Faktor budaya
masyarakat, pilihan masyarakat
untuk menggunakan inovasi lain,
kurangnya sosialisasi inovasi,
dan  belum  dikeluarkannya
petunjuk pelaksanaan pelayanan
akta kelahiran online  dari

pemerintah.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode
peneltiian deskriptif kualitatif. Data
dalam penelitian ini meliputi data
primer, yaitu data yang didapatkan
langsung dari sumber-sumber utama
penelitian dan observasi yang dilakukan
oleh peneliti. Sedangkan data sekunder
diperoleh  peneliti  melalui literatur
seperti jurnal; artikel; berita dalam situs-
situs internet yang berkaitan dengan
objek penelitian, serta dokumen.
Penelitian ini menggunakan teori Delone
and McLean untuk melihat efektivitas
sistem Informasi Manajemen dan
menggunakan teori Eko Kurnia Putri dan
Argo Pambudi untuk melihat Faktor
Penghambatnya. Teknik Pengumpulan
data melalui wawancara  dan
dokumentasi. Subjek penelitian ini
dipilih menggunakan purposive
sampiling. Subjek yaitu kepala seksi
sistem informasi penduduk, dan 2

operator si d’nok bagian akta kelahiran,

serta 3 masyarakat kota semarang.

HASIL DAN ANALISIS

1. Efektivitas Sistem Informasi
Manajemen SI D’nOK (Sistem
Informasi  Dokumen  Online
Kependudukan) dalam Pelayanan
Akta Kelahiran di Disdukcapil

Kota Semarang.



a.

Kualitas Sistem

Menurut Delone & McLean
(2003) dan Urbach & Mueller
(2011) kualitas sistem adalah
kualitas dari hardware dalam sistem
informasi. Berfokus pada performa
sistem yang merujuk pada seberapa
baik kemampuan hardware,
software, kebijakan, prosedur dari
sistem informasi dapat menyediakan
kebutuhan  pengguna.  Kualitas
sistem diukur menggunakan aspek
kemudahaan  penggunaan  dan
keandalan sistem. Kemudahaan
penggunaan mencakup kemudahan
operator untuk melakukan
pekerjaannya  dan  kemudahan
masyarakat dalam menggunakan
aplikasi. Keandalan Sistem yaitu
dimana dalam menjalankan aplikasi
terbebas dari kesalahan atau
permasalahan.

Untuk Kemudahan penggunaan
dari Operator SI D’nOK merasa
mudah menggunakan sistem ini asal
tidak terdapat gangguan jaringan
dalam menjalankan proses input
data, fasilitas hardware berupa 2
buah komputer juga suduh cukup
untuk penginputan data karena
bekerjasama dengan rumah sakit

juga dalam penginputan data

kelahiran. Tapi saat trafik tinggi
fasilitas pelayanan memang menjadi
menumpuk dan menambah waktu
pengerjaan. Dari sisi masyarakat
sebagai pengguna sistem,
masyarakat menilai Interface atau
menu yang terdapat di Sistem
Dokumen Online
Kependudukan (SI D’nOK) mudah
dimengerti dan mudah digunakan

Informasi

oleh masyarakat tetapi untuk
kalangan tertentu saja, karena tidak
semua  masyarakat  menguasali
teknologi secara baik. Kemudian
untuk keandalan sistem masyarakat
menilai masih kurang karena masih
terdapat kesalahan atau
permasalahan yang dialami saat
menggunakan aplikasi SI D’nOK
seperti halaman stuck saat diakses,
respons aplikasi yang lambat, dan
juga kode otp yang tidak dikirimkan
ke pendaftar.
Kualitas Informasi

Kualitas Informasi mencakup
keakuratan, kelengkapan dari output
yang dihasilkan oleh  sistem
informasi yang berpengaruh positif
terhadap  kepuasan  pengguna
(DeLone & McLean, 1992).
Kelengkapan menilai  informasi

yang dibutuhkan pengguna tersedia



dan dijelaskan di aplikasi, selain
informasi yang lengkap tentunya
informasi yang diberikan harus
akurat yaitu informasi  yang
diberikan benar dan tidak bias.

Informasi yang diberikan dalam
Sistem informasi dokumen online
kependudukan (SI D’nOK) sangat
baik dari mulai syarat dan dokumen
yang diperlukan tersedia di aplikasi.
Kemudian untuk aspek akurat
informan merasa informasi yang
diberikan mudah dimengerti dan
tidak Dbiasa, Tetapi informasi
mengenai ukuran file yang bisa
diupload saat melengkapi dokumen
tidak tertera di aplikasi.
Kualitas Pelayanan

Kualitas  pelayanan  adalah
kualitas dukungan yang diterima
pengguna dari pihak pelaksana
dengan tujuan membantu dan
memudahkan pengguna (Urbach &
Mueller, 2012). Kualitas layanan
yang baik dilihat dari jaminan dan
empati dimana pelaksana suatu
tugas memberikan pelayanan yang
maksimal. Jaminan menilai
kemampuan  pelaksana  dalam
membangun sistem informasi yang
berkualitas. Disini melihat

kemampuan Sumber daya manusia

yang ada dalam penguasaan sistem
si d’nok oleh petugas. Empati
merupakan sikap dan kepedulian
pihak pengembang dalam
memberikan pelayanan yang baik
kepada masyarakat.

Pihak Dinas Kependudukan dan
pencatatan sipil kota semarang
mempersiapkan pelatihan sumber
daya manusia yang ada sebelum
aplikasi di launching, pelatihan
ditujukan agar operator menguasai
penggunaan si d’nok. Dalam aspek
empati pihak disdukcapil terlihat
telah sikap dan kepedulian agar si
d’nok terus berkembang antara lain
dengan  melakukan  kerjasama
dengan diskominfo kota semarang
dalam mengelola server agar
meminimalisir respons yang lambat
dan gangguan karena diskominfo
kota semarang memiliki server yang
lebih mumpuni. Tetapi hal tersebut
tidak sesuai dengan pendapat
masyarakat yang menggunakan
aplikasi. Karena masih sering
terdapat masalah pada aplikasi si
d’nok yang membuat masyarakat
memilih pelayan offline yang dirasa
lebih pasti, serta respon yang lambat
apabila melayangkan keluhan ke

kontak yang tersedia.



d. Penggunaan

Penggunaan melihat seberapa
sering pengguna memakai sistem
informasi, disini si d’nok bukan
aplikasi yang bisa digunakan untuk
keseharian, pemakaian aplikasi ini
merupakan sebuah pilihan untuk
menggunakan atau tidak. Pihak
dinas kependudukan dan pencatatan
sipil kota semarang mengungkapkan
jika fekuensi penggunaan sampai
saat ini masih banyak masyarakat
yang memilih pelyanan secara
offline. Berdasarkan niat
penggunaan  mengukur  tentang
kegunaan sistem terhadap pekerjaan
yang mereka lakukan. Bagi pihak
dinas kependudukan dan pencatatan
sipil kota semarang mengungkap
jika sistem aplikasi si d’nok
mebantu mereka dalam pekerjaan,
dengan adanya sistem aplikasi si
d’nok membantu mereka dalam
arsip data secara digital. Selain itu
juga membantu mengurangi
penumpukan  masyarakat yang
datang langsung ke lokasi.
Kepuasan Pengguna

Kepuasan pengguna merupakan
respon yang dimunculkan setelah
menggunakan sistem informasi.

Kepuasan pengguna diperngaruh

olen  keefektifan, keefektifan
melihat output yang dihasilkan
aplikasi  sesuai dengan yang
diharapkan oleh pengguna.
Masyarakat merasa senang dengan
adanya aplikasi Si D’nok ini karena
membantu mereka untuk tidak perlu
mendatangi lokasi untuk menguru
akta kelahira, dan juga lebih hemat
dalam hal tenaga dan biaya. Namun,
untuk kecepatan pengurusan masih
sama prosesnya seperti pelayanan
offline.

Net Benefits

Manfaat  bersin  merupakan
dampak keberadaan sistem terhadap
produktivitas operator dan juga
dampak sistem informasi terhadapa
masyarakat.

Berdasarkan temuan penelitian
terkait net benefits. Dari organisasi
merasa  lebih  mudah  dalam
memberikan  pelayanan  karena
pihak dinas kependudukan dan
pencatatan sipil kota semarang
tinggal melihat berkas saja dan
langsung bisa proses, selain itu juga
dengan pelayanan online, pihak
disdukcapil kota semarang
mempunyai berkas arsip digital.
Sedangkan dari masyarakat juga

puas dengan adanya SI D’nOK ini



karena memudahkan masyarakat
terutama dari segi kehematan tenaga
yang tidak perlu datang ke lokasi
dan tidak perlu antri, dengan catatan
permasalahan pada aplikasi harus
dibenahi.
Faktor Penghambat Efektivitas
Sistem SI D’nOK  dalam
pelayanan akta kelahiran
Faktor Budaya Masyarakat
Budaya masyarakat merupakan
sebuah kebiasaan dalam
menanggapi  atau  melakukan
sesuatu, yang bisa dimulai dari
mereka menerima informasi, posisi
sosial mereka dalam masyarakat,
dan pengetahuan mereka tentang
apa yang mereka rasakan.
Faktor budaya masyarakat
merupakan salah satu hambatan
dalam pengenalan sistem SI D’nOK.
masyarakat yang sudah terbiasa
melakukan  pelayanan  offline
enggan berubah ke pelayanan secara
online  dan  lebih  memilih
menggunakan cara Yyang biasa
mereka lakukan dalam melakukan
pelayanan. Selain itu tidak semua
masyarakat menggunakan teknologi
terkini ataupun mampu
menggunakan teknologi  secara

mumpuni.

b. Pilihan Masyarakat  untuk

menggunakan inovasi lain

Inovasi merupakan pembaruan
yang bertujuan untuk memiliki nilai
lebih  dibanding  sebelumnya.
Adanya pilihan lain  dalam
mengurus dokumen akta kelahiran
membuat  masyarakat  memilih
pelayanan yang dirasa sudah pasti
yaitu secara offline karena masih
banyaknya keluhan masyarakat
terhadap pelayanan secara online
melalui si d’nok sedangkan untuk
waktu disdukcapil semarang
memiliki inovasi pelayanan di hari
libur yang mana hal tersebut juga
dapat dimanfaatkan masyarakat jika
terkendala waktu dan juga adanya
pelayanan  jemput bola  dari
Disdukcapil Kota Semarang
Sehingga membuat si d’nok hanya
digunakan beberapa orang.
Kurangnya Sosialisasi Inovasi
Pelayanan

Sosialisasi memiliki fungsi untuk
meningkatkan pengetahuan
masyarakat agar lebih mengetahu
suatu hal. Apabila sosialisasi minim
dilakukan maka masyarakat tidak
akan mengetahui hal baru yang bisa
mereka lakukan. Sosialisasi yang

dilakukan hanya melalui sosial



media dan youtube disdukcapil kota
semarang merupakan salah satu
hambatan  dalam  keberjalanan
sistem si d’nok karena tidak semua
masyarakat menggunakan sosial
media  dengan  aktif  dalam
keseharian sehingga sosialisasi tidak

menjangkau semua kalangan
KESIMPULAN

Sistem Informasi dokumen online
kependudukan (SI D’nOK) dinilai belum
efektif karena dari 6 indikator yang ada
hanya kualitas informasi dan Net
Benefits yang sudah tercapai dengan
baik tapi dalam indikator lain masih
kurang efektif karena masih seringnya
terdapat masalah dalam aplikasi yang
menyebabkan pengguna masih banyak
yang memilih pelayanan secara oflline
serta tidak menjadikan si d’nok sebagai
pilihan utama dalam mengurus akta

kelahiran.
SARAN

1. Perlu dilakukan sosialisasi secara
bertahap terkait penjelasan fitur
yang terdapat pada aplikasi dan cara
penggunaan sistem SI D’nOK agar
masyarakat yang awam dan kurang
paham dalam penggunaan teknologi

juga dapat memahami penggunaan

sistem si d’nok. sistem yang masih
terdapat beberapa masalah juga
perlu diperbaiki dengan kerjasama
dengan pihak lain atau developer
teknologi agar aplikasi stabil dan
minim terhadap gangguan. Selain
itu perlunya pemerataan kecepatan
jaringan dari pemerintah kepada
masyarakat, karena dengan
lancarnya jaringan, penggunaaan
aplikasi akan lebih mudah. maka
masyarakat akan memilih pelayanan
yang paling memudahkan dan cepat
serta hemat bagi mereka.

Perlu adanya customer service yang
bisa dihubungi secra telpon agar
masyarakat yang ingin bertanya bisa
mendapat jawaban secara cepat dan
apabila mendapat masalah saat
penggunaan dapat menemukan
solusi secara real time. Serta
transaprani antrian.

Perlu sosialisasi yang lebih masif ke
masyrakat tentang adanya aplikasi
ini dan tidak hanya melalui sosial
media. pemasangan banner di lokasi
strategis di kota semarang juga
mampu meningkatkan kesadaran
masyarakat terhadap adanya SI
D’nOK.
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