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ABSTRAK 

 

Penelitian ini mengevaluasi efektivitas inovasi pelayanan administrasi kependudukan di 

Dukcapil Kabupaten Merauke serta merumuskan strategi berbasis teknologi dan partisipasi 

masyarakat untuk meningkatkan aksesibilitas, efisiensi, dan inklusivitas layanan di daerah 

terpencil. Menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus, penelitian ini 

menganalisis kualitas pelayanan publik melalui wawancara mendalam, observasi 

partisipatif, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi sistem 

layanan dan program jemput bola telah meningkatkan efisiensi proses administrasi, 

mengurangi antrean, serta meningkatkan kepuasan masyarakat. Namun, beberapa 

tantangan masih dihadapi, seperti keterbatasan infrastruktur digital, kesiapan sumber daya 

manusia, serta kendala teknis dalam operasional sistem daring. Analisis data dilakukan 

melalui reduksi, penyajian, dan penarikan kesimpulan yang didukung oleh strategi 

triangulasi untuk menjamin keabsahan temuan. Penelitian ini merekomendasikan 

penguatan infrastruktur digital, peningkatan kompetensi aparatur, serta kolaborasi antara 

pemerintah daerah, masyarakat, dan sektor swasta untuk mendukung keberlanjutan inovasi 

layanan kependudukan. Dengan demikian, transformasi pelayanan administrasi 

kependudukan yang lebih inklusif dan berkelanjutan dapat terwujud, menjamin kemudahan 

akses bagi seluruh masyarakat, termasuk di wilayah terpencil. 

 

Kata Kunci : Inovasi Pelayanan; Digitalisasi; Administrasi Kependudukan; Dukcapil, 

Partisipasi Masyarakat 

 

ABSTRACT  

 

This study evaluates the effectiveness of population administration service innovation at 

Dukcapil Merauke Regency and formulates technology-based strategies and community 

participation to improve accessibility, efficiency, and inclusiveness of services in remote 

areas. Using a qualitative approach with a case study method, this study analyzes the 

quality of public services through in-depth interviews, participatory observation, and 

documentation studies. The results of the study indicate that the digitalization of the service 

system and the outreach program have increased the efficiency of the administration 

process, reduced queues, and increased public satisfaction. However, several challenges 

are still faced, such as limited digital infrastructure, human resource readiness, and 

technical constraints in the operation of the online system. Data analysis was carried out 

through reduction, presentation, and drawing conclusions supported by a triangulation 

strategy to ensure the validity of the findings. This study recommends strengthening digital 

infrastructure, increasing the competence of the apparatus, and collaboration between 

local governments, the community, and the private sector to support the sustainability of 

population service innovation. Thus, a more inclusive and sustainable transformation of 

https://jurnal.unigal.ac.id/index.php/dinamika
https://admpublik.fisip.unigal.ac.id/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/?ref=chooser-v1
mailto:rolland.simatauw1996@gmail.com


Dinamika : Jurnal Ilmiah Ilmu Administrasi Negara 

e-ISSN 2614-2945 Volume 12 Nomor 1, Bulan April Tahun 2025 

Dikirim penulis: 24-02-2025, Diterima: 06-03-2025, Dipublikasikan: 29-04-2025 
Dinamika : Jurnal Ilmiah Ilmu Administrasi Negara © 2023 by Program Studi Administrasi Publik, FISIP - Universitas Galuh is licensed under CC BY-NC-SA 4.0 

 

131 

 

population administration services can be realized, ensuring easy access for the entire 

community, including in remote areas. 

 

Keywords : Service Innovation; Digitalization; Population Administration; Dukcapil, 

Community Participation 

 

A. PENDAHULUAN 

Pelayanan publik yang berkualitas 

merupakan faktor kunci dalam 

meningkatkan kepuasan masyarakat serta 

efektivitas birokrasi(Nor et al. 

2022)(Tambaip, Tjilen, and Ohoiwutun 

2023b)(Tambaip and Tjilen 2023). Sebagai 

institusi yang bertanggung jawab dalam 

administrasi kependudukan, Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

(Dukcapil) memiliki peran strategis dalam 

menyediakan layanan seperti pembuatan 

Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu 

Keluarga (KK), akta kelahiran, serta 

dokumen kependudukan lainnya. Layanan 

ini sangat penting bagi masyarakat karena 

berkaitan langsung dengan hak sipil, akses 

terhadap layanan sosial, serta keperluan 

administratif lainnya. Namun, dalam 

praktiknya, pelayanan publik di Indonesia 

masih menghadapi berbagai tantangan, 

termasuk birokrasi yang kompleks, 

keterbatasan sumber daya manusia, serta 

adopsi teknologi yang belum optimal. Hal 

ini sering kali menghambat efektivitas 

layanan, menyebabkan antrean panjang, 

keterlambatan pengurusan dokumen, serta 

menurunkan tingkat kepuasan masyarakat. 

Kabupaten Merauke memiliki 

karakteristik geografis yang unik, dengan 

wilayah yang luas dan aksesibilitas yang 

terbatas, sehingga menuntut sistem 

pelayanan yang lebih adaptif dan efisien. 

Tantangan geografis ini menjadikan 

efektivitas pelayanan Dukcapil sangat 

krusial dalam memastikan bahwa seluruh 

masyarakat, termasuk yang berada di 

daerah terpencil, dapat memperoleh 

layanan administrasi kependudukan dengan 

mudah dan cepat. Oleh karena itu, inovasi 

dalam pelayanan publik menjadi hal yang 

mendesak, baik dalam bentuk digitalisasi 

layanan, penyederhanaan prosedur, maupun 

peningkatan kompetensi petugas 

pelayanan(Tambaip, Tjilen, Riyanto, et al. 

2023)(Tambaip, Tjilen, and Ohoiwutun 

2023a)(Demir 2022). Dengan inovasi dan 

efisiensi yang tepat, layanan administrasi 

kependudukan dapat menjadi lebih 

aksesibel, akurat, dan transparan, sehingga 

mampu meningkatkan kualitas pelayanan 

publik secara keseluruhan serta 

memperkuat kepercayaan masyarakat 

terhadap pemerintah. 

Meskipun pelayanan administrasi 

kependudukan di Kantor Dukcapil 

Kabupaten Merauke terus mengalami 

perbaikan, masih terdapat berbagai 

permasalahan yang dihadapi di lapangan. 

Salah satu tantangan utama adalah 

keterbatasan infrastruktur dan aksesibilitas, 

terutama bagi masyarakat yang tinggal di 

daerah terpencil. Jarak yang jauh dan 

kondisi geografis yang sulit sering kali 

menghambat warga dalam mengurus 

dokumen kependudukan secara langsung ke 

kantor pelayanan. Selain itu, sistem 

pelayanan yang masih bergantung pada 

proses manual di beberapa bagian 

menyebabkan antrean panjang, 

keterlambatan dalam pencetakan dokumen, 

serta kurangnya transparansi dalam proses 

administrasi. 

Di sisi lain, kurangnya sumber daya 

https://jurnal.unigal.ac.id/index.php/dinamika
https://admpublik.fisip.unigal.ac.id/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/?ref=chooser-v1


Dinamika : Jurnal Ilmiah Ilmu Administrasi Negara 

e-ISSN 2614-2945 Volume 12 Nomor 1, Bulan April Tahun 2025 

Dikirim penulis: 24-02-2025, Diterima: 06-03-2025, Dipublikasikan: 29-04-2025 
Dinamika : Jurnal Ilmiah Ilmu Administrasi Negara © 2023 by Program Studi Administrasi Publik, FISIP - Universitas Galuh is licensed under CC BY-NC-SA 4.0 

  

132  

manusia (SDM) yang memadai juga 

menjadi kendala signifikan. Keterbatasan 

jumlah pegawai dan minimnya pelatihan 

dalam penggunaan teknologi modern 

membuat pelayanan kurang optimal, 

terutama dalam penerapan sistem 

digitalisasi. Hal ini diperparah dengan 

kendala teknis, seperti seringnya gangguan 

pada sistem online yang menghambat 

proses pendaftaran dan verifikasi data. 

Selain itu, pemahaman masyarakat tentang 

prosedur pelayanan masih bervariasi, di 

mana sebagian warga mengalami kesulitan 

dalam mengakses informasi terkait 

persyaratan dan mekanisme pelayanan, 

sehingga meningkatkan potensi kesalahan 

dalam pengajuan dokumen. Dengan 

berbagai permasalahan ini, diperlukan 

strategi yang lebih inovatif dan terstruktur 

untuk meningkatkan efisiensi serta kualitas 

pelayanan publik di Dukcapil Kabupaten 

Merauke. 

Penelitian terdahulu mengenai 

pelayanan publik di sektor administrasi 

kependudukan banyak menyoroti 

efektivitas digitalisasi dalam meningkatkan 

efisiensi layanan. Beberapa studi 

menunjukkan bahwa implementasi e-

government dan pelayanan berbasis 

teknologi dapat mempercepat proses 

administrasi serta meningkatkan 

transparansi dan kepuasan masyarakat. 

Misalnya, penelitian oleh (Qonita 2024) 

mengungkap bahwa digitalisasi layanan 

Dukcapil di kota-kota besar mampu 

mengurangi waktu tunggu serta 

meminimalkan praktik korupsi dalam 

birokrasi. Sementara itu, penelitian (Arion 

et al. 2024) menyoroti tantangan dalam 

penerapan sistem digital di daerah dengan 

keterbatasan infrastruktur, terutama di 

wilayah terpencil, di mana keterbatasan 

akses internet dan rendahnya literasi digital 

masyarakat menjadi kendala utama. Studi 

lain oleh (Ojiako et al. 2024) juga 

menegaskan bahwa efektivitas pelayanan 

publik sangat dipengaruhi oleh kualitas 

sumber daya manusia, kesiapan teknologi, 

serta regulasi yang mendukung inovasi 

dalam pelayanan administrasi 

kependudukan. Namun, penelitian-

penelitian sebelumnya masih terbatas 

dalam mengeksplorasi bagaimana strategi 

inovasi dapat diadaptasi untuk daerah 

dengan tantangan geografis yang kompleks, 

seperti di Kabupaten Merauke. Oleh karena 

itu, penelitian ini hadir untuk mengisi 

kesenjangan tersebut dengan menelaah 

efektivitas inovasi pelayanan publik di 

daerah terpencil serta merumuskan model 

peningkatan layanan berbasis teknologi 

yang lebih inklusif. 

Urgensi penelitian ini terletak pada 

pentingnya transformasi pelayanan publik 

di Dukcapil Kabupaten Merauke guna 

meningkatkan aksesibilitas, efisiensi, dan 

kepuasan masyarakat. Mengingat bahwa 

administrasi kependudukan merupakan 

aspek fundamental dalam kehidupan 

masyarakat, hambatan dalam pelayanan 

seperti birokrasi yang panjang, keterbatasan 

infrastruktur, dan rendahnya adopsi 

teknologi dapat menghambat hak-hak sipil 

masyarakat. Kabupaten Merauke, dengan 

tantangan geografisnya yang luas dan akses 

terbatas, membutuhkan pendekatan inovatif 

dalam pelayanan Dukcapil agar lebih 

inklusif bagi seluruh lapisan masyarakat, 

terutama di daerah terpencil. Oleh karena 

itu, penelitian ini menganalisis efektivitas 

inovasi dalam pelayanan administrasi 

kependudukan serta merumuskan strategi 

yang lebih adaptif dan berbasis teknologi 

untuk meningkatkan kualitas layanan. 

Novelty atau kebaruan dalam 

penelitian ini terletak pada pendekatan 
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holistik yang menggabungkan evaluasi 

kebijakan, analisis efektivitas inovasi 

pelayanan, serta perancangan strategi 

berbasis teknologi dan partisipasi 

masyarakat dalam konteks daerah dengan 

tantangan geografis khusus. Berbeda 

dengan penelitian sebelumnya yang lebih 

banyak berfokus pada digitalisasi layanan 

di wilayah perkotaan, studi ini memberikan 

perspektif baru dengan menyoroti 

implementasi inovasi di daerah terpencil 

dan merancang model peningkatan layanan 

berbasis realitas lokal. Selain itu, penelitian 

ini menawarkan rekomendasi berbasis 

kebijakan yang tidak hanya 

mempertimbangkan aspek teknologi, tetapi 

juga kesiapan SDM, tingkat literasi digital 

masyarakat, serta faktor sosial dan budaya 

yang mempengaruhi efektivitas pelayanan 

Dukcapil di Merauke. Dengan demikian, 

hasil penelitian ini diharapkan dapat 

berkontribusi pada pengembangan model 

pelayanan publik yang lebih inklusif, 

efisien, dan berkelanjutan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengevaluasi efektivitas 

inovasi pelayanan administrasi 

kependudukan di Dukcapil Kabupaten 

Merauke serta merumuskan strategi 

berbasis teknologi dan partisipasi 

masyarakat guna meningkatkan 

aksesibilitas, efisiensi, dan inklusivitas 

layanan di daerah terpencil. 

 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode studi 

kasus untuk menganalisis kualitas 

pelayanan publik di Kantor Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) Kabupaten 

Merauke. Pendekatan ini dipilih karena 

memungkinkan peneliti untuk 

mengeksplorasi secara mendalam berbagai 

aspek layanan, termasuk efisiensi, inovasi, 

serta kendala yang dihadapi dalam 

implementasi kebijakan pelayanan publik. 

Penelitian ini dilaksanakan dalam rentang 

waktu Oktober 2024 hingga Januari 2025, 

mencakup tahap perencanaan, 

pengumpulan data, analisis, serta 

penyusunan laporan akhir. 

Lokasi penelitian ditetapkan di 

Kantor Dukcapil Kabupaten Merauke, 

sebagai institusi yang bertanggung jawab 

dalam pelayanan administrasi 

kependudukan. Subjek penelitian terdiri 

dari pegawai Dukcapil, masyarakat 

pengguna layanan, serta pemangku 

kepentingan terkait, seperti pejabat daerah 

yang memiliki peran dalam pengawasan 

kebijakan pelayanan publik. Pemilihan 

subjek ini bertujuan untuk mendapatkan 

perspektif yang komprehensif terkait 

efektivitas layanan, kepuasan masyarakat, 

serta upaya peningkatan yang telah atau 

perlu dilakukan. 

Pengumpulan data dilakukan melalui 

tiga teknik utama. Pertama, wawancara 

mendalam dengan pejabat struktural dan 

staf pelayanan di Kantor Dukcapil guna 

memahami prosedur layanan, kendala 

operasional, serta inovasi yang diterapkan. 

Wawancara juga dilakukan dengan 

masyarakat pengguna layanan untuk 

menggali pengalaman, persepsi, dan tingkat 

kepuasan mereka terhadap pelayanan yang 

diberikan. Kedua, observasi partisipatif, di 

mana peneliti mengamati langsung proses 

pelayanan, mencakup waktu tunggu, 

responsivitas petugas, serta kondisi fasilitas 

pelayanan. Observasi ini dilakukan secara 

sistematis untuk menilai kesesuaian antara 

prosedur yang ditetapkan dengan praktik 

yang terjadi di lapangan. Ketiga, studi 

dokumentasi, yang melibatkan analisis 

terhadap regulasi, kebijakan internal, serta 

laporan kinerja pelayanan yang relevan, 
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guna memahami kebijakan yang mendasari 

implementasi pelayanan di Dukcapil 

Kabupaten Merauke. 

Data yang diperoleh dianalisis 

melalui tiga tahapan utama. Reduksi data 

dilakukan dengan menyaring informasi 

yang paling relevan dari hasil wawancara, 

observasi, dan dokumentasi untuk 

mengidentifikasi pola dan temuan utama. 

Selanjutnya, penyajian data dilakukan 

dalam bentuk deskripsi tematik guna 

memberikan gambaran yang jelas mengenai 

kualitas pelayanan publik di Dukcapil. 

Terakhir, penarikan kesimpulan dilakukan 

dengan menginterpretasikan temuan 

berdasarkan teori pelayanan publik dan 

regulasi yang berlaku, serta memberikan 

rekomendasi konkret untuk meningkatkan 

kualitas layanan. 

Keabsahan data dijamin melalui 

beberapa strategi. Triangulasi sumber 

dilakukan dengan membandingkan hasil 

wawancara, observasi, dan dokumentasi 

untuk memastikan konsistensi data. 

Member checking diterapkan dengan 

meminta konfirmasi dari informan terkait 

atas hasil wawancara guna memastikan 

akurasi interpretasi data. Selain itu,  

 

 

 

peer review dilakukan dengan 

mendiskusikan hasil penelitian dengan 

akademisi atau praktisi kebijakan publik 

guna menguji validitas dan ketepatan 

analisis yang dilakukan. 

 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Transformasi pelayanan administrasi 

kependudukan di Dukcapil Kabupaten 

Merauke menjadi urgensi dalam 

meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi 

layanan bagi masyarakat, terutama di 

daerah terpencil. Inovasi dalam digitalisasi 

layanan, optimalisasi sumber daya manusia, 

serta partisipasi aktif masyarakat menjadi 

kunci dalam mengatasi berbagai tantangan 

birokrasi yang masih dihadapi. Penelitian 

ini mengevaluasi efektivitas inovasi yang 

telah diterapkan serta merumuskan strategi 

berbasis teknologi dan partisipasi 

masyarakat guna menciptakan pelayanan 

yang lebih inklusif dan berkelanjutan. 

Berikut adalah hasil penelitian yang 

menggambarkan sejauh mana inovasi 

pelayanan telah memberikan dampak serta 

strategi yang dapat diterapkan untuk 

meningkatkan kualitas layanan administrasi 

kependudukan di Kabupaten Merauke. 

 

Tabel 1. Evaluasi Efektivitas Inovasi Pelayanan Administrasi Kependudukan di Dukcapil 

Kabupaten Merauke 

 

Indikator 
Digitalisasi 

Layanan 

Sistem Antrean 

Online 

Pelayanan Jemput 

Bola 

Implementasi 

Sistem berbasis web 

untuk pendaftaran 

dan pencetakan 

dokumen 

Antrean berbasis 

aplikasi atau 

website 

Petugas mendatangi 

daerah terpencil untuk 

layanan 
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Kecepatan 

Layanan 

Mempercepat 

verifikasi dan 

pemrosesan 

dokumen 

Mengurangi waktu 

tunggu masyarakat 

di kantor 

Mengurangi waktu 

dan biaya transportasi 

warga 

Tingkat 

Penggunaan 

65% pemohon 

dokumen 

menggunakan 

layanan ini 

45% warga 

menggunakan 

antrean online 

30% layanan 

diberikan kepada 

masyarakat terpencil 

Dampak 

terhadap 

Antrean 

Mengurangi 

kepadatan di kantor 

hingga 40% 

Mempercepat 

pelayanan hingga 

35% 

Tidak berdampak 

langsung pada kantor, 

tetapi memperluas 

jangkauan layanan 

Kepuasan 

Masyarakat 

78% pengguna 

merasa puas dengan 

kemudahan layanan 

70% pengguna 

merasa antrean 

lebih tertata 

85% masyarakat 

merasa sangat 

terbantu 

Hambatan 

Teknis 

Sering terjadi 

gangguan sistem dan 

keterbatasan jaringan 

Tidak semua 

masyarakat 

memiliki akses 

internet stabil 

Keterbatasan 

transportasi dan 

tenaga lapangan 

Kendala SDM 

Kurangnya tenaga 

teknis dalam 

pemeliharaan sistem 

Petugas kurang 

terampil dalam 

penggunaan aplikasi 

Keterbatasan jumlah 

petugas lapangan 

Tingkat Literasi 

Digital 

Masyarakat 

55% warga 

memahami 

penggunaan layanan 

digital 

48% warga dapat 

menggunakan 

aplikasi antrean 

Mayoritas warga 

belum terbiasa dengan 

sistem online 

Efektivitas 

Keseluruhan 

Cukup Efektif, tetapi 

perlu peningkatan 

infrastruktur 

Efektif, namun 

belum semua 

masyarakat dapat 

mengakses 

Sangat Efektif, 

terutama bagi daerah 

terpencil 

Tabel 1 menunjukkan bahwa setiap 

inovasi memiliki efektivitas yang berbeda-

beda. Digitalisasi layanan cukup efektif 

dalam mempercepat proses administrasi, 

tetapi masih terkendala infrastruktur 

jaringan dan literasi digital masyarakat. 

Sistem antrean online membantu 

mengurangi kepadatan di kantor, namun 

belum optimal karena tidak semua 

masyarakat memiliki akses internet. 

Sementara itu, pelayanan jemput bola 

terbukti paling efektif dalam menjangkau 

masyarakat di daerah terpencil, meskipun 

masih menghadapi keterbatasan tenaga dan 

transportasi. Hasil ini menunjukkan bahwa 

diperlukan strategi yang lebih 

komprehensif untuk meningkatkan efisiensi 

dan aksesibilitas layanan administrasi 

kependudukan di Kabupaten Merauke. 
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Tabel 2. Strategi Berbasis Teknologi untuk Meningkatkan Aksesibilitas dan Efisiensi 

 

Indikator Temuan Penelitian Implikasi 

Pengembangan 

Model Digitalisasi 

Layanan Dukcapil 

Implementasi aplikasi 

mobile untuk pendaftaran 

dan pelacakan status 

dokumen mulai diterapkan 

dengan cakupan yang 

semakin luas.  

Sistem berbasis kecerdasan 

buatan untuk verifikasi data 

kependudukan dalam tahap 

pengembangan untuk 

meningkatkan efisiensi 

layanan. 

Pelayanan administrasi 

kependudukan mengalami 

peningkatan dalam hal 

aksesibilitas dan kecepatan 

layanan.  

Warga di berbagai daerah 

mulai mendapatkan 

kemudahan dalam 

mengakses layanan daring. 

Integrasi Sistem 

Layanan 

Kependudukan 

dengan Platform 

Digital Lain 

Upaya sinkronisasi data 

antara Dukcapil dengan 

layanan kesehatan, 

pendidikan, dan bantuan 

sosial terus dilakukan untuk 

mempercepat akses layanan 

publik.  

Penerapan sistem berbasis 

digital mulai diterapkan 

untuk mengurangi proses 

manual dan meningkatkan 

ketepatan informasi 

antarinstansi. 

Masyarakat mulai 

merasakan kemudahan 

dalam pengurusan 

dokumen kependudukan 

yang lebih efisien dan 

terintegrasi dengan layanan 

lainnya.  

Keakuratan data semakin 

meningkat, mendukung 

efektivitas kebijakan 

berbasis data. 

Pelatihan SDM 

dalam Pengelolaan 

Sistem Berbasis 

Teknologi 

Pegawai Dukcapil mulai 

mendapatkan pelatihan 

secara berkala dalam 

penggunaan sistem digital.  

Program pengembangan 

kompetensi teknologi 

semakin diperkuat untuk 

memastikan adaptasi yang 

optimal terhadap inovasi 

layanan. 

Efektivitas pengelolaan 

sistem berbasis teknologi 

semakin meningkat, 

mendukung kualitas 

pelayanan yang lebih 

modern.  

Risiko kesalahan teknis 

dalam pengolahan data 

dapat diminimalkan seiring 

peningkatan kapasitas 

SDM. 

Tabel 2 menunjukkan bahwa 

digitalisasi layanan kependudukan di 

Kabupaten Merauke mengalami 

perkembangan yang signifikan, dengan 

implementasi aplikasi mobile dan sistem 

berbasis kecerdasan buatan yang mulai 

https://jurnal.unigal.ac.id/index.php/dinamika
https://admpublik.fisip.unigal.ac.id/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/?ref=chooser-v1


Dinamika : Jurnal Ilmiah Ilmu Administrasi Negara 

e-ISSN 2614-2945 Volume 12 Nomor 1, Bulan April Tahun 2025 

Dikirim penulis: 24-02-2025, Diterima: 06-03-2025, Dipublikasikan: 29-04-2025 
Dinamika : Jurnal Ilmiah Ilmu Administrasi Negara © 2023 by Program Studi Administrasi Publik, FISIP - Universitas Galuh is licensed under CC BY-NC-SA 4.0 

  

137  

diterapkan untuk meningkatkan efisiensi 

pelayanan. Integrasi data antarinstansi, 

seperti layanan kesehatan, pendidikan, dan 

bantuan sosial, semakin diperkuat untuk 

mempercepat akses layanan publik dan 

meningkatkan akurasi informasi. Selain itu, 

peningkatan kompetensi pegawai melalui 

pelatihan berkala turut mendukung 

optimalisasi sistem digital, sehingga 

pelayanan administrasi kependudukan 

menjadi lebih cepat, akurat, dan mudah 

diakses oleh masyarakat. 

 

Tabel 3. Peran Partisipasi Masyarakat dalam Meningkatkan Inklusivitas Pelayanan 

 

Indikator Hasil Penelitian 
Kendala yang 

Ditemukan 

Tingkat Keterlibatan 

Masyarakat dalam 

Pelayanan 

Administrasi 

Kependudukan 

Partisipasi masyarakat dalam 

pengurusan dokumen 

kependudukan cukup tinggi, 

namun sebagian besar masih 

dilakukan secara langsung di 

kantor Dukcapil. 

Minimnya informasi 

tentang layanan online. 

Kesulitan akses internet 

di daerah terpencil. 

Rendahnya literasi 

digital, terutama di 

kalangan lansia dan 

masyarakat adat. 

Kesadaran dan Literasi 

Digital Masyarakat 

Sebagian masyarakat sudah 

mengenal layanan digital seperti 

aplikasi Dukcapil Online, tetapi 

masih banyak yang belum 

memahami cara penggunaannya. 

Kurangnya pelatihan 

atau edukasi terkait 

layanan digital. 

Akses terbatas ke 

perangkat teknologi dan 

jaringan internet. 

\Kolaborasi antara 

Dukcapil, Pemerintah 

Daerah, dan 

Komunitas Lokal 

Beberapa inisiatif kolaboratif 

telah dilakukan, seperti pelayanan 

keliling dan kerja sama dengan 

perangkat desa, tetapi masih 

bersifat sporadis dan belum 

terstruktur. 

Keterbatasan anggaran 

dan tenaga untuk 

program pelayanan 

jemput bola yang lebih 

luas. 

Kurangnya koordinasi 

antara stakeholder 

dalam mendukung 

layanan kependudukan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

partisipasi masyarakat dalam pelayanan 

administrasi kependudukan di Kabupaten 

Merauke masih menghadapi berbagai 

kendala, terutama dalam aspek aksesibilitas 

dan literasi digital. Meskipun tingkat 

keterlibatan masyarakat cukup tinggi, 

mayoritas masih mengandalkan layanan 

langsung di kantor Dukcapil karena 

minimnya informasi dan kesulitan akses 

internet di daerah terpencil. Kesadaran akan 

layanan digital mulai berkembang, tetapi 

pemanfaatannya masih terbatas akibat 

kurangnya edukasi serta keterbatasan 
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perangkat teknologi. Selain itu, meskipun 

terdapat inisiatif kolaboratif antara 

Dukcapil, pemerintah daerah, dan 

komunitas lokal, implementasinya masih 

sporadis dan belum terkoordinasi dengan 

baik, menghambat optimalisasi pelayanan 

yang inklusif dan efisien. 

Implementasi inovasi layanan di 

Dukcapil Kabupaten Merauke telah 

dilakukan melalui digitalisasi sistem 

kependudukan dan pelayanan jemput bola 

sebagai upaya meningkatkan efisiensi 

administrasi kependudukan. Digitalisasi 

sistem memungkinkan masyarakat untuk 

mengakses layanan secara daring, seperti 

pengurusan KTP, KK, dan akta kelahiran, 

tanpa harus datang langsung ke kantor 

Dukcapil. Sementara itu, pelayanan jemput 

bola ditujukan bagi masyarakat di daerah 

terpencil yang memiliki keterbatasan akses 

transportasi atau infrastruktur. Kedua 

inovasi ini berorientasi pada percepatan 

proses pelayanan dan peningkatan 

keterjangkauan, terutama bagi kelompok 

masyarakat yang sebelumnya menghadapi 

kesulitan dalam mendapatkan dokumen 

kependudukan. Namun, keberhasilan 

implementasi ini bergantung pada kesiapan 

sistem teknologi informasi serta kapasitas 

aparatur dalam mengelola layanan secara 

efektif(AlMulhim 2023). 

Dampak inovasi tersebut terlihat 

dalam peningkatan efisiensi waktu 

pelayanan, pengurangan antrean di kantor 

Dukcapil, serta peningkatan kepuasan 

masyarakat. Digitalisasi layanan telah 

mempersingkat waktu pemrosesan 

dokumen yang sebelumnya memakan 

waktu berhari-hari menjadi lebih cepat dan 

transparan. Selain itu, sistem antrean online 

membantu mengurangi kepadatan 

masyarakat yang datang langsung ke kantor 

pelayanan, sehingga meningkatkan 

kenyamanan dan efektivitas kerja aparatur. 

Pelayanan jemput bola juga terbukti mampu 

menjangkau masyarakat yang selama ini 

mengalami keterbatasan akses, sehingga 

distribusi dokumen kependudukan menjadi 

lebih merata(Mariani, Supriliyani, and 

Wijaya 2025). Secara keseluruhan, inovasi 

ini menunjukkan dampak positif dalam 

meningkatkan kualitas layanan publik serta 

memperkuat kepercayaan masyarakat 

terhadap sistem administrasi kependudukan 

yang lebih responsif dan adaptif terhadap 

kebutuhan mereka. 

Namun, penerapan inovasi layanan 

ini masih menghadapi berbagai tantangan, 

terutama dalam aspek infrastruktur, 

kesiapan sumber daya manusia (SDM), dan 

kendala teknis dalam sistem online. 

Keterbatasan infrastruktur digital, seperti 

jaringan internet yang belum merata di 

beberapa wilayah terpencil, menjadi 

kendala utama dalam optimalisasi layanan 

berbasis teknologi(Shen et al. 2021). Selain 

itu, keterbatasan kapasitas SDM dalam 

mengoperasikan sistem digital dan 

melakukan pelayanan berbasis teknologi 

juga menjadi hambatan dalam efektivitas 

inovasi. Kendala teknis, seperti gangguan 

sistem, ketidaksesuaian data 

kependudukan, serta keamanan data, masih 

menjadi tantangan yang perlu diselesaikan 

agar digitalisasi layanan dapat berjalan 

dengan maksimal. Oleh karena itu, 

diperlukan strategi yang lebih 

komprehensif dalam mengatasi hambatan 

ini, termasuk investasi dalam infrastruktur 

digital, peningkatan kompetensi SDM, serta 

penguatan regulasi dan sistem keamanan 

data untuk memastikan keberlanjutan 

transformasi pelayanan publik di Dukcapil 

Kabupaten Merauke. 

Dalam upaya meningkatkan 

aksesibilitas dan efisiensi pelayanan 
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administrasi kependudukan, perbandingan 

antara sistem pelayanan manual dan digital 

menunjukkan adanya perbedaan signifikan 

dalam efektivitas dan kecepatan layanan. 

Sistem manual cenderung membutuhkan 

waktu yang lebih lama dalam pemrosesan 

dokumen, karena masih mengandalkan 

pengisian formulir secara fisik, verifikasi 

berkas secara langsung, serta antrean tatap 

muka yang dapat memperlambat 

pelayanan(Cole et al. 2022). Sebaliknya, 

digitalisasi layanan memungkinkan proses 

yang lebih cepat melalui sistem otomatisasi, 

di mana masyarakat dapat mengakses 

layanan secara daring tanpa harus datang ke 

kantor Dukcapil. Studi ini menemukan 

bahwa daerah dengan infrastruktur digital 

yang lebih baik mampu memberikan 

pelayanan yang lebih responsif 

dibandingkan wilayah yang masih 

bergantung pada sistem manual, yang 

sering kali mengalami keterlambatan akibat 

keterbatasan sumber daya dan prosedur 

administratif yang kompleks. 

Namun, efektivitas sistem digital 

sangat bergantung pada penguatan 

infrastruktur digital yang memadai, 

termasuk peningkatan jaringan internet dan 

pengembangan aplikasi layanan 

kependudukan yang user-friendly(Das 

2024). Kabupaten Merauke sebagai daerah 

dengan karakteristik geografis yang luas 

menghadapi tantangan dalam distribusi 

infrastruktur telekomunikasi yang merata, 

menyebabkan beberapa wilayah masih 

mengalami keterbatasan akses internet. 

Oleh karena itu, perlu adanya investasi 

dalam infrastruktur jaringan, termasuk 

perluasan cakupan internet di daerah 

terpencil serta optimalisasi server untuk 

meningkatkan keandalan sistem daring. 

Selain itu, pengembangan aplikasi layanan 

kependudukan yang intuitif dan mudah 

digunakan menjadi faktor kunci dalam 

mendorong masyarakat untuk beralih dari 

layanan manual ke layanan digital(Wafula, 

Msanjila, and Chali 2024). Integrasi sistem 

dengan platform nasional serta layanan 

berbasis kecerdasan buatan untuk validasi 

dokumen juga dapat meningkatkan akurasi 

dan efisiensi administrasi kependudukan. 

Selain penguatan infrastruktur, 

pelatihan dan peningkatan kapasitas 

aparatur dalam mengoperasikan sistem 

berbasis teknologi menjadi elemen krusial 

dalam memastikan pelayanan yang lebih 

responsif dan akurat(Spring, 

Faulconbridge, and Sarwar 2022). Studi ini 

menemukan bahwa kendala utama dalam 

implementasi digitalisasi bukan hanya 

terletak pada infrastruktur, tetapi juga pada 

kesiapan sumber daya manusia dalam 

memahami dan mengelola sistem baru. 

Kurangnya keterampilan digital di kalangan 

aparatur dapat menghambat pemanfaatan 

teknologi secara optimal, sehingga masih 

ditemukan ketergantungan pada sistem 

manual dalam beberapa layanan(Chohan 

and Hu 2022). Oleh karena itu, diperlukan 

program pelatihan berkelanjutan bagi 

petugas Dukcapil untuk meningkatkan 

literasi digital, kemampuan troubleshooting 

sistem, serta pemahaman mengenai 

keamanan data kependudukan. Dengan 

adanya tenaga kerja yang terampil dan 

infrastruktur digital yang kuat, transformasi 

pelayanan administrasi kependudukan 

dapat berjalan lebih efektif, meningkatkan 

efisiensi birokrasi, serta memberikan 

pengalaman pelayanan yang lebih baik bagi 

masyarakat(Das 2024). 

Partisipasi masyarakat dalam 

pemanfaatan layanan administrasi 

kependudukan di Kabupaten Merauke 

menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan inklusivitas pelayanan 
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publik. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa meskipun sebagian besar 

masyarakat memahami pentingnya 

dokumen kependudukan seperti KTP, KK, 

dan akta kelahiran, masih terdapat 

keterbatasan dalam pemahaman prosedur 

yang berlaku. Beberapa masyarakat 

mengalami kesulitan dalam mengakses 

layanan daring yang disediakan oleh 

Dukcapil, baik karena keterbatasan 

infrastruktur telekomunikasi maupun 

kurangnya literasi digital. Selain itu, 

prosedur birokrasi yang dianggap rumit dan 

kurangnya informasi yang jelas sering kali 

menjadi hambatan dalam pemanfaatan 

layanan kependudukan, terutama bagi 

masyarakat di wilayah terpencil. 

 

Berbagai faktor mempengaruhi 

tingkat partisipasi masyarakat dalam 

layanan administrasi kependudukan, di 

antaranya adalah literasi digital, 

aksesibilitas informasi, dan tingkat 

kepercayaan terhadap sistem 

pelayanan(Nikou, De Reuver, and 

Mahboob Kanafi 2022). Literasi digital 

yang masih rendah menyebabkan sebagian 

masyarakat mengalami kesulitan dalam 

memanfaatkan layanan berbasis teknologi, 

seperti pendaftaran dokumen secara online 

atau penggunaan aplikasi layanan publik. 

Selain itu, aksesibilitas informasi mengenai 

prosedur administrasi sering kali tidak 

merata, sehingga masyarakat di daerah 

pedesaan atau wilayah terpencil kurang 

mendapatkan pemahaman yang cukup 

mengenai proses pelayanan(Wenang et al. 

2021). Faktor lain yang turut berpengaruh 

adalah kepercayaan masyarakat terhadap 

sistem pelayanan, di mana 

ketidakkonsistenan dalam pelayanan dan 

pengalaman buruk di masa lalu dapat 

mengurangi motivasi masyarakat untuk 

memanfaatkan layanan administrasi 

kependudukan secara optimal. 

Untuk meningkatkan keterlibatan 

masyarakat dalam pemanfaatan layanan 

administrasi kependudukan, diperlukan 

strategi yang komprehensif, termasuk 

sosialisasi, edukasi digital, dan 

pemanfaatan komunitas lokal sebagai agen 

perubahan. Sosialisasi mengenai 

pentingnya dokumen kependudukan harus 

diperluas melalui berbagai media, baik 

secara langsung melalui pertemuan warga 

maupun melalui platform digital yang 

mudah diakses. Edukasi digital juga 

menjadi aspek krusial dalam meningkatkan 

pemahaman masyarakat terhadap layanan 

berbasis teknologi, sehingga mereka dapat 

lebih mandiri dalam mengakses layanan 

Dukcapil(Haleem et al. 2022). Selain itu, 

pemanfaatan komunitas lokal sebagai 

perantara antara pemerintah dan 

masyarakat dapat menjadi solusi efektif, di 

mana tokoh masyarakat, perangkat desa, 

dan relawan dapat berperan dalam 

memberikan pendampingan serta 

membantu kelompok rentan dalam 

mengakses layanan kependudukan. Dengan 

strategi ini, inklusivitas pelayanan dapat 

ditingkatkan, sehingga seluruh lapisan 

masyarakat, termasuk yang berada di 

daerah terpencil, dapat memperoleh 

layanan administrasi kependudukan dengan 

lebih mudah dan efektif. 

Inovasi dalam pelayanan 

administrasi kependudukan di Dukcapil 

Kabupaten Merauke telah memberikan 

dampak positif terhadap peningkatan 

efektivitas dan efisiensi layanan, terutama 

dalam mempercepat proses pembuatan 

dokumen kependudukan serta mengurangi 

antrean yang sebelumnya menjadi kendala 

utama (Tambaip and Tjilen 2023). Namun, 

untuk memastikan keberlanjutan perbaikan 
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sistem pelayanan berbasis teknologi di 

daerah dengan tantangan geografis seperti 

Merauke, diperlukan kebijakan yang lebih 

adaptif, termasuk penguatan infrastruktur 

digital, peningkatan akses internet, serta 

pengembangan sistem layanan yang ramah 

bagi masyarakat dengan tingkat literasi 

digital yang beragam (Tambaip et al. 2024). 

Oleh karena itu, rekomendasi strategis yang 

perlu diimplementasikan mencakup 

perluasan integrasi layanan digital yang 

memungkinkan akses lebih mudah bagi 

masyarakat di daerah terpencil, peningkatan 

kompetensi SDM melalui pelatihan teknis 

dan digitalisasi prosedur administrasi, serta 

membangun sinergi yang lebih erat antara 

pemerintah daerah, komunitas masyarakat, 

dan sektor swasta guna memastikan 

transformasi pelayanan publik berjalan 

secara berkelanjutan dan inklusif. 

 

D. KESIMPULAN 

Inovasi layanan administrasi 

kependudukan di Dukcapil Kabupaten 

Merauke melalui digitalisasi sistem dan 

pelayanan jemput bola telah memberikan 

kontribusi signifikan dalam meningkatkan 

efektivitas dan efisiensi pelayanan publik. 

Digitalisasi memungkinkan percepatan 

proses pengurusan dokumen, pengurangan 

antrean, serta peningkatan transparansi dan 

kepuasan masyarakat, sementara pelayanan 

jemput bola memastikan keterjangkauan 

layanan bagi masyarakat di wilayah 

terpencil. Meskipun demikian, 

implementasi inovasi ini masih menghadapi 

tantangan dalam hal keterbatasan 

infrastruktur digital, kesiapan sumber daya 

manusia, serta kendala teknis dalam 

operasional sistem daring. Untuk 

memastikan keberlanjutan transformasi 

pelayanan kependudukan, diperlukan 

strategi berbasis kebijakan yang mencakup 

penguatan infrastruktur digital, peningkatan 

kompetensi aparatur dalam pengelolaan 

sistem berbasis teknologi, serta sinergi 

antara pemerintah daerah, masyarakat, dan 

sektor swasta guna mewujudkan layanan 

administrasi kependudukan yang lebih 

inklusif, efisien, dan berkelanjutan. 
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