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Abstract

As time goes by, the need for public services increases because the population
quantity increases every year. As a result, there needs to be changes in terms of
services both face-to-face and digitally. Queuing has become a habit for people to
travel in the morning just to get services at the Population and Civil Registration
Service. The queuing system here can be said to be unsatisfactory and has its own
shortcomings, such as the budget expenditure required for queuing procedures
when obtaining public services. Apart from that, the conventional queuing method
using queue numbering is no longer suitable for use and needs to be updated. Then,
the lack of human resources to manage services for the community is also one of
the reasons why the quantity and frequency of queues always occur. As a result,
there needs to be a change in the queuing system so that people can receive optimal
public services. The implementation of the e-queuing system is a form of innovation
to avoid clashes in queues, organize administrative services and make it easier for
public service providers to provide services due to the renewal of more structured
and integrated queuing methods at the Ciamis Regency Population and Civil
Registration Service. Researchers will present the results of the research analysis
descriptively by combining SWOT Analysis theory into the program
implementation process.

Keywords: Innovation; Program Implelentation; Queue; Public Service; SWOT
Analysis



Abstrak

Seiring berjalannya waktu, kebutuhan terhadap pelayanan publik semakin
meningkat karena kuantitas penduduk yang meningkat setiap tahunnya. Alhasil,
perlu adanya perubahan dalam segi pelayanan baik secara tatap muka maupun
melalui digital. Mengantri sudah menjadi kebiasaan masyarakat untuk bepergian di
pagi hari hanya untuk mendapatkan pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil. Sistem antrian disini bisa dibilang belum memuaskan dan
memiliki kekurangan tersendiri, seperti pengeluaran anggaran yang dibutuhkan
dalam prosedur antrian ketika mendapatkan pelayanan publik. Selain itu, metode
antrian yang konvensional dengan penggunaan penomoran nomor antrian sudah
tidak layak untuk digunakan dan perlu diperbaharui. Kemudian, kurangnya sumber
daya manusia guna mengurus pelayanan bagi masyarakat juga menjadi salah satu
alasan kuantitas dan frekuensi antrian selalu terjadi. Alhasil, perlu adanya
perubahan dalam sistem antrian ini sehingga masyarakat dapat menerima pelayanan
publik secara optimal. Implementasi sistem e-antre merupakan salah satu bentuk
inovasi guna menghindari bentrokan dalam antrian, menertibkan tata pelayanan
administrasi serta mempermudah penyelenggara pelayanan publik untuk
melakukan pelayanan dikarenakan keterbaharuan metode antrian yang lebih
terstruktur dan terintegrasi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Ciamis. Peneliti akan menyampaikan hasil analisis penelitian secara deskriptif
dengan menggabungkan teori Analisis SWOT ke dalam proses implementasi
pelaksanaan program.

Kata Kunci: Inovasi; Implementasi Program; Antrian; Pelayanan Publik; Analisis
SWOT
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi telah memberikan kemudahan, baik dalam
mendapatkan informasi ataupun adanya aktivitas pertukaran, baik dalam bentuk
uang ataupun dokumentasi. Perkembangan teknologi menyebabkan manusia harus
beradaptasi seiring berjalannya waktu; Meskipun begitu, hal ini menjadikan proses
pelaksanaan kegiatan dengan murah, cepat, dan meningkatkan output kinerja.

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi menciptakan inovasi
dan ketergantungan pada teknologi terbaru. Ini termasuk pemerintahan elektronik
(e-government), yang mencakup program pemerintahan, pendidikan (e-education,
e-learning), kesehatan (e-medicine, e-laboratory), dan sejenisnya. E-government
dimaksudkan untuk membangun pemerintaha yang bertanggung jawab, terbuka,
berempati, dan efektif.

Masyarakat di berbagai negara menginginkan pemerintahan yang baik
(good governance), termasuk negara Indonesia. Pemerintahan yang baik
menekankan prinsip akuntabilitas, transparansi, partisipasi, efektivitas, dan
efisiensi. Berbagai pendekatan digunakan untuk mewujudkan kelima pilar tersebut.
Salah satunya adalah dengan mengembangkan e-government, yang memanfaatkan
kemajuan dalam komunikasi dan informasi dalam aspek kehidupan masyarakat.

Penerapan e-government yang telah dikembangkan selama beberapa tahun
terakhir menekankan pada meningkatkan pelayanan publik secara online.
Implementasi e-government memiliki fondasi berdasarkan gabungan elemen yang
berkaitan yaitu adanya sistem, informasi, pelayanan dan feedback.

Perihal ini dapat dinyatakan bahwa bentuk e-government dalam birokrasi
memiliki wujud sistematis, menyampaikan informasi dengan berbasis online,
pelayanan publik secara umum dan proses pelaporan whistleblowing system yang
dapat diakses pada sebuah situs web domain.

Dalam sistem pelayanan mencakup sistem yang masih terbilang



konvensional. Masyarakat Ciamis tersendiri memiliki keterbiasaan untuk
mengantri secara offline sehingga mewujudkan tidak efektifnya waktu dan etika
mengantri. Adanya sistem e-antre dapat mengurangi jumlah antrian dan
mengurangi waktu konsumsi di instansi. Dalam pelayanan e-antre juga tidak dapat
menghindarkan suatu hambatan.

Secara umum, sistem e-antre hanya akan terus-menerus menjadi kendala
ketika hubungan jaringan internet yang tidak mumpuni menyebabkan pertukaran
informasi antara masyarakat dan pemerintah sulit untuk diterima. Terkait informasi,
masyarakat umum belum mengetahui keterbukaan proses pelayanan ataupun
penerimaan informasi dengan menggunakan situs web, terutama bagi penduduk di
dataran tinggi atau pegunungan yang jarang sekali melibatkan teknologi dalam
aktivitas sehari-hari; serta terkait pelayanan, masih minimnya fasilitas umum
seperti tempat duduk di halaman depan dan ruang tunggu.

Permasalahan dengan layanan e-antre secara umum disebabkan oleh
kurangnya sumber daya alat e-antre, kurangnya pendekatan dari pemerintah kepada
masyarakat, dan kekurangan penyebaran listrik. Sebenarnya, ada hambatan dan
masalah yang menghalangi pelaksanaan e-antre, seperti fakta bahwa masyarakat
tersendiri pernah melakukan pendaftaran. Namun, karena jumlah blangko e-antre
terbatas, e-antre hanya sementara digunakan, yang berarti bahwa antrian di instansi
masih dilakukan oleh penduduk setempat. Faktor geografis lokal juga menjadi
masalah; banyak wilayah memiliki gangguan listrik yang sering, yang tentunya
akan memengaruhi operasi jaringan komunikasi data yang berbasis internet.

Sistem antrian beserta fasilitas ruang umum di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Ciamis dapat dikatakan tidak memuaskan. Prosedur
antrian masyarakat menganri dapat diuraikan sebagai berikut

- Masyarakat mengantri untuk mendapatkan formulir kertas untuk mengisi
data biografi;

- Setelah mengantri, masyarakat harus mengantri lagi untuk mendapatkan
produk pelayanan publik;

- Masyarakat menunggu lagi di ruang tunggu lantai 2 untuk mendapatkan



bentuk fisik produk pelayanan publik.

Dalam sistem antrian ini dapat dikatakan bahwa akses mobilitas untuk
mendapatkan produk pelayanan publik tidaklah cocok untuk penyandang disabilitas
dikarenakan hanya terdapat satu akses tangga bagi naik turun masyarakat beserta
pegawai Disdukcapil. Selain itu, proses pelayanan publik yang konvensional dapat
menurunkan aktivitas dan produktivitas kegiatan masyarakat karena lamanya waktu
yang digunakan untuk mengantri hingga satu atau dua jam, tergantung jauhnya
tempat tinggal masyarakat. Adanya revolusi dalam birokrasi dan teknologi juga
sudah sepatutnya di implementasikan berdasarkan digitalisasi standar dalam
pelayanan publik oleh pemerintahan pusat.

Pemberdayaan masyarakat berdasarkan digitalisasi juga dapat mengurangi
pengeluaran anggaran untuk melayani masyarakat sehari-hari. Media informasi
yang sudah berbasis digital ini juga menjadi salah satu akses kemudahan bagi
masyarakat dan Disdukcapil untuk meningkatkan efisiensi proses pelayanan publik.
Oleh karena itu, dalam sebuah antrian juga perlu sebuah perantara untuk
menertibkan masyarakat sehingga mempersiapkan penyelenggara dalam pelayanan
sehari-hari, serta meningkatkan kepuasan masyarakat dan memaksimalkan layanan
yang ditawarkan pada pelanggan.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ciamis tersendiri
terletak di pusat kota dan di kecamatan Ciamis. Gambaran dibawah ini merupakan
jarak dari seluruh kecamatan yang tertulis di administrasi kabupaten Ciamis. Data
disini menyatakan bahwa kawasan Kabupaten Ciamis merupakan daerah yang
cukup luas. Kabupaten Ciamis juga merupakan salah satu kota yang di dominasi
pegunungan dan dataran tinggi sehingga membutuhkan waktu yang cukup lama
ketika bepergian ke Pusat Kota Ciamis. Selain itu, masyarakat Ciamis seringkali
komplain karena lamanya waktu untuk produksi dokumentasi, karena waktu yang

tidak menentu.
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Gambar 1. 1 Jarak antara berbagai kecamatan ke
Pusat Kota (Taman Kota) Ciamis

Beberapa masyarakat sempat pulang pergi 2-3 kali hingga akhirnya baru
mendapatkan produk akhir pelayanan publik. Disdukcapil tersendiri sudah
menjalankan program jemput bola ke berbagai pedesaan dan kecamatan terpencil.
Namun, program ini tidak dapat menutupi kebutuhan masyarakat terhadap produk
pelayanan publik secara maksimal.

Disdukcapil tersendiri sudah menyediakan pelayanan publik. Namun,
dalam sebuah antrian di sebuah Disdukcapil perlu disediakan sebuah perantara
untuk mendapatkan antrian sehingga tidak perlu mengisi formulir di tempat. Hal ini
juga dapat meningkatkan efektivitas anggaran dalam pelayanan publik karena
upaya meminimalisasi penggunaan kertas.

Berdasarkan penulisan latar belakang di atas, Peneliti disini ingin
menyampaikan bagaimana gambaran dalam perubahan metode antrian yang
konvensional sebelumnya menuju metode antrian yang lebih modern dengan
pelaksanaan program Sistem Layanan Administrasi Cepat Dari Rumah
(SILANCAR). Selain itu, penulis juga ingin mendapatkan pendapat terkait
perubahan metode antrian, baik dari sisi pengguna (masyarakat) ataupun
penyelenggara pelayanan publik.

Antrian merupakan salah satu bagian dari pelayanan publik dimana unsur



pelayanan publik memiliki kontribusi yang besar terhadap pembangunan negara.
Selain itu, antrian juga memengaruhi pengalaman dan kepuasan masyarakat dalam
pelayanan publik. Dalam pembangunan negara, perlu membutuhkan partisipasi
masyarakat dalam proses pembangunan. Pemerintah sebagai lead actor
penyelenggara dalam pembangunan dan pemenuhan kebutuhan masyarakat perlu
memiliki kualitas yang terbaik dalam menyampaikan pelayanannya sehingga
masyarakat memiliki kepercayaan dan dukungan yang penuh terhadap program dan
kebijakan yang di implementasikan oleh pemerintah.

Peneliti mengambil isu antrian dikarenakan karena peneliti tersendiri
mengalami proses pelayanan beberapa yang tahun lalu bersama orang tua yang
dinilai kurang memuaskan. Sistem antrian bernilai konvensional beserta dengan
fasilitas ruang tunggu yang tidak mumpuni. Masyarakat terbiasa berdesak-desakan
dalam mengantri dan jika dibandingkan dengan antrian di tempat pelayanan
lainnya, seperti : Bank; dimana sistem antrian sudah berbeda dan tidak berdesak-

desakan serta memiliki jumlah kursi yang masif di ruang tunggu.

B. Rumusan Masalah
Setelah penyampaian latar belakang penelitian sebelumnya, peneliti dapat
merumuskan permasalahan penelitian yang diuraikan dibawah ini:
1. Bagaimanakah implementasi sistem e-antre dalam situs web SILANCAR?
2. Faktor-faktor apa yang memengaruhi sistem E-Antre dalam Pelayanan

Publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Ciamis?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian adalah :

Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan sistem e-antre dalam situs
web SILANCAR. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui faktor

apa saja yang mempengaruhi E-antre di Disdukcapil Kabupaten Ciamis.



D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat meningkatkan pengetahuan dan wawasan terkait
pelayanan publik, khususnya dalam strategi pencegahan antrian ketika menghadiri
tempat dengan pelayanan umum.
2. Bagi Subjek Penelitian
Penelitian ini dapat memberikan pertimbangan implementasi sistem e-antre
bagi instansi Disdukcapil Kabupaten Ciamis sebagai salah satu upaya
mengembangkan kualitas pelayanan publik bagi masyarakat.
3. Bagi Pembaca Umum
Penelitian ini dapat memperkaya ilmu dan teori, khususnya dalam
pelayanan publik serta meningkatkan kesadaran terkait kesenjangan kualitas

pelayanan publik di daerah.



