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RINGKASAN  

Studi Komparasi Transisi Pelayanan Publik Konvensional Dengan Pelayanan Publik 

Berbasis E-Government Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota 

Palangkaraya.  

 

Penelitian ini  akan mengeksplorasi tentang pelayanan pada sektor publik yang telah 

mengalami transisi pelayanan, dari sektor konvensional bergeser dengan menyesuaikan 

kebijakan electronic government, yang kemudian pelayanan publik bergeser dalam sektor 

online, based on electronic government.  transisi pelayanan konvensional dan pelayanan online 

berbasis E-government di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palangka Raya. 

Adapun metode penelitian ini adalah penelitian kuantitatif deskriptif.  

Responden dalam penelitian ini, sebanyak 122 responden. penarikan sampelnya 

menggunakan independent sampling t-test. Teknik pengabsahan data yaitu uji validitas, uji 

reliabilitas, Teknik analisis data yaitu Teknik analisis statistik deskriptif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pelayanan online lebih besar standar devinasion nya dimana pelayanan 

online 6,70% dan pelayanan konvensional 2,05%. Sehingga dapat diartikan pelayanan online 

berbasis e-government lebih optimal dibandingkan pelayanan konvensional di Dinas 

Kependudukan Pencatatan Sipil Kota Palangka Raya. 

 

Kata kunci : online, konvensional, E-government, masyarakat 
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BAB I PENDAHULUAN  

I. 1. Latar Belakang Masalah  

Penelitian ini akan mengeksplorasi tentang transisi pelayanan sektor publik, transisi 

pelayanan yang dimaksud dalam penelitian ini adalah terdapat perubahan pelaksanaan pelayanan 

publik, dari pelayanan secara langsung atau masyarakat datang ke kantor Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil untuk membuat legalitas kewarganegaraan, dalam penelitian ini disebut dengan 

pelayanan konvensional, kemudian bergeser menyesuaikan kebijakan baru dan kemajuan 

teknologi menjadi pelayanan berbasis sistem dalam kebijakan pemerintah disebut sebagai 

Electronic Government (E-Gov), dikenal sebagai pelayanan online oleh masyarakat. Penelitian 

ini bertujuan untuk menguji perbandingan masa transisi pelayanan publik yang telah peneliti 

narasikan sebelumnya. 

Objek penelitian ini adalah Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Palangkaraya, 

dengan subjek penelitian adalah masyarakat kota Palangkaraya, dimana sejak tahun 2021 

disdukcapil mulai menerapkan pelayanan online berbasis E-government  yang mencakup semua 

pelayanan untuk mengurus dokumen  di disdukcapil seperti kepengurusan ktp, kk, dll melalui 

Aplikasi SI DOI Dukcapil Kota Palangka Raya. Di tahun 2021 terjadi peralihan dari pelayanan 

konvensional menuju pelayanan online berbasis e-governmen, mahasiswa tertarik untuk 

mengetahui bagaimana tanggapan masyarakat terhadap pelayanan online?, seberapa memudahkan 

pelayanan tersebut bagi masyarakat?, dan apa untungnya bagi masyarakat?. Hasil ini tentu saja 

ada perkembangan yang menggembirakan dan tidak juga membuat merasa gembira berlebihan 

karena ini masih jauh dari yang diharapkan, sehingga perlu dilakukan upaya-upaya perbaikan 

yang lebih inovatif. Tentunya keluhan tersebut, jika tidak ditangani memberikan dampak buruk 

terhadap pemerintah. Lebih jauh lagi adalah dapat menimbulkan ketidak percayaan dari 

masyarakat. Sejatinya penyelenggaraan E-Government telah dimulai saat sebelum adanya Inpres 

No. 3 Tahun 2003, sejalan dengan perkembangan teknologi informasi dan jaringan telepon. 

manfaat penyelenggaraan E-Government yang mendukung penyelenggaraan Good Governance. 

Penyelenggraan ini membuka cakrawala baru dalam keterbukaan dan daya tanggap khususnya 

dikalangan pemerintah serta tanggung jawab pemerintah. inisiatif menerapkan E-Government 

telah diperkenalkan sejak tahun 2001 melalui Instruksi Presiden No.6 Tahun 2001 tentang 

Telematika (Telekomunikasi, Media, dan Informatika). Kemudian keluarnya Instruksi Presiden 

RI No.3 Tahun 2003 Tentang Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan E-Government 

yang diinstruksikan kepada : Kepala Lembaga Pemerintah Non Departemen, Pimpinan 
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Kesekretariatan Lembaga Tertinggi Dan Tinggi Negara, Panglima Tentara Nasional Indonesia, 

Kepala Kepolisian Negara Republik Indonesia, Jaksa Agung Republik Indonesia, Gubernur, 

Bupati/Walikota untuk mengambil langkah-langkah yang diperlukan sesuai tugas, fungsi dan 

kewenangan masing-masing guna terlaksananya pengembangan E-Government secara nasional 

dengan berpedoman pada Kebijakan dan Strategi Nasional Pengembangan E-Government 

sebagaimana tercantum dalam Lampiran Instruksi Presiden.  

Artikel : ”Tantangan Dan Hambatan Proses Implementasii E-Government Dalam 

Pelaksanaan Sistem Pemerintahan Di Indonesia (Alam Saiful, 2021) dan “Blangko, SDM, Dan 

Calo Jadi Kendala Pengurusan E-Ktp Sehari Di Karawang (Farhan Farida, 2018) dapat di tarik 

gambaran kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah saat ini secara umum belum 

sepenuhnya sesuai dengan harapan dan tuntutan masyarakat. Hal tersebut tampak dari masalah 

sering munculnya keluhan masyarakat terhadap pelayanan publik. Proses pelayanan yang Panjang 

dan berbelit-belit sehingga terkesan sulit, persyaratan yang belum sederhana, petugas pelayanan 

yang kurang ramah, jumlah waktu yang sering kali belum dapat dipastikan, kenyamanan tempat 

pelayanan yang belum sesuai standar, merupakan hal-hal yang paling sering dikeluhkan oleh 

masyarakat pengguna pelayanan. Semoga kedepan pelayanan E-Government semakin optimal 

sehingga semakin memudahkan masyarakat dalam mengakses pelayanan pemerintah. 

Deskripsi prosedur pelayanan website/aplikasi SI-DOI, masyarakat dapat mengakses 

layanan melalui alamat website (https://sidoidukcapil.palangkaraya.go.id/), lalu masyarakat 

mendaftarkan diri pada menu bagian, kemudian isi NIK, nama lengkap, dan alamat email; 

selanjutnya masyarakat melakukan permohonan antrian online, dengan cara mengklik menu 

pilihan yang berada disebalah kiri, lalu pilih antrian online pada halaman web, kemudian isi sesuai 

keterangan yang tersedia, Langkah trakhir klik simpan dan tinggal menunggu pihak operator 

dukcapil kota palangka raya memberikan jadwal, tanggal, jam, serta loket tujuan untuk 

kepengurusan  administrasi; Ketika masyarakat ingin melakukan permohonan pemberkasan 

online dengan cara mengklik menu pilihan yang berada di sebalah kiri, lalu pilih jenis permohonan 

atau legalitas dokumen yang diperlukan seperti KTP, KK, SKPWNI, AKTE, dan lain 

sebagainnya, jika sudah terisi semua, KLIK SIMPAN, masyarakat hanya menunggu sebentar 

untuk upload data , kemudian SELESAI.  

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi pada saat ini mendorong instansi untuk 

melakukan pemenuhan segala aspek untuk menuju Good Governance yang baik guna melakukan 

pelayanan yang maksimal. Pesatnya kemajuan teknologi juga dapat membuat masyarakat dapat 

https://sidoidukcapil.palangkaraya.go.id/
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mengetahui informasi dengan sangat cepat. Sebagai akibatnya terjadi tekanan dari masyrakat 

kepada instansi untuk lebih memanfaatkan dan memperbaiki kinerja pemerintah. Dengan ini 

muncul sistem E-government sebagai akibat tekanan dari masyarakat. Dengan menerapkan sistem 

E-Government, maka masyarakat dapat memantau aktifitas dari apa yang direncanakan dan telah 

dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan pencatatan sipil kota Plangka Raya, kemudian akan 

memicu kinerja pemerintah yang jauh lebih baik. Pemanfaatan E-Governmnet sendiri dapat 

meningkatkan efektifitas dan efesiensi dari kinerja aparat pemerintah, arus informasi yang cepat, 

dan adanya media yang menampung segala aspirasi dari seluruh masyarakat. 

Namun sejauh ini E-government yang diterapkan oleh Dinas Kependudukan dan pencatatan 

sipil kota Palangka Raya belum terlalu terekspos ke masyarakat sehingga banyak masyarakat 

masih banyak yang tidak mengetahui program layanan pemerintah ini. Permasalahan lain yaitu 

adanya tuntutan transparansi dari pihak masyarakat terkait dengan pengelolaan tatanan 

pemerintah; sistem dan proses penyelenggaraan pelayanan publik yang belum jelas dan sederhana; 

dan belum maksismalnya keterlibatan peran aktif masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik. Dengan adanya keterbukaan maka arus informasi dapat terlaksana secara seimbang yaitu 

antara pemerintah dengan masyarakat, sehingga masyarakat dapat dengan mudah mengetahui 

seluruh informasi terkait dengan keputusan dan kepentingan publik secara aktif. 

Hal ini sejalan dengan yang diutarakan oleh Rorry Pramudya,S.H.,M.H selaku staf di 

disdukcapil adanya permasalahan tersebut juga mengharuskan instansi untuk melakukan upaya 

dalam peningkatan kualitas pelayanan saat ini. Untuk itu perlu adanya berorientasi kepada 

pengedepanan proses Good Governance dalam pengelolaan layanan publik. instansi seharusnya 

menyadari bahwa, Penerapan E-government Bukan Hanya Sekedar Mengikuti Aturan Lalu Lepas 

Tanggung Jawab, Melainkan Membutuhkan Konsistensi, Bahwa Sejauh Mana Instansi Mampu 

Mengembangakan Dan Menjaga Eksistensi. Maka pada dasarnya tuntutan akan terlaksananya tata 

kelola yang baik bagi instansi sangat wajar, instansi harus dengan bijak memperhatikan apa yang 

akan dilaksanakan dalam kegiatan instansi dan sebagai bentuk akuntabilitas terhadap masyarakat. 

Dengan adanya E-government instansi memiliki harapan baru dalam meningkatkan pelayanan 

bagi masyarakat untuk mewujudkan Good Governance. tata kelola pemerintah dengan kebijakan 

baru melalui e-government yang sejalan dengan kemajuan ternologi, Berdasarkan latar belakang 

tersebut, maka penulis hendak melakukan penelitian yang berjudul: “STUDI KOMPARASI 

TRANSISI PELAYANAN PUBLIK KONVENSIONAL DENGAN PELAYANAN PUBLIK 
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BERBASIS E-GOVERNMENT DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 

KOTA PALANGKA RAYA”. 

I. 2. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka dapat dirumuskan 

masalah sebagai berikut: Mengkomparasi Transisi Pelayanan Publik Dari Konvensional Dengan 

Sistem Pelayanan Based E-government  

I. 3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan dengan rumusan permasalah yang ada diatas, maka dapat dikemukakan 

maksud dan tujuan dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut: Untuk Mengetahui 

Seberapa besar Pengaruh Penerapan pelayanan E-government Di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Palangka Raya. 

I. 4. Luaran Penelitian yang Ingin Dicapai 

 

No. Jenis Luaran Indikator Capaian 

1. Wajib :  

 - Laporan Penelitian Laporan 

 - Artikel Ilmiah dimuat pada jurnal ilmiah 

nasional terakreditasi minimal sinta 3 Sinta 3 

atau 4 yaitu Jurnal Darma Agung e-ISSN: 

2654-3915 (Online) p-ISSN: 0852 - 7296 

LoA / accepted 

2. Tambahan :  

 - Artikel ilmiah dimuat pada prosiding 

nasional/internasional (nama prosiding 

menyusul)  

Artikel prosiding 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

II.1. Electronic Government  

Proses transformasi tersulit dilakukan, karena di butuhkanny adanya perubahan perubahan 

paradigma dan pola pikir pada seluruh jajaran birokrat di suatu negara. Tahapan evolusi tersebut 

pada dasrnya merupakan tahapan transformasi yang terdiri dari lima aspek utama. 

Tabel  2.1 Transformation  Point  

From To 

Service To Citizen  Service By Citizen  

Citizen In Line Citizen On Line  

Digital Divide Digital Democracy 

Paper – Based Government On Line  

Physicial Knowledge Digital Knowledge 

Sumber : Indrijat, 2016. Teori Transisi Pelayanan Publik berbasis Electronic Government 

 

Pertama, adalah bagaimana e-Government dapat merubah prinsip "Service to Citizens" 

menjadi "Service by Citizens". Jika pada awal evolusi e Government, pemerintah memanfaatkan 

teknologi informasi untuk memperbaiki kinerja dan kualitas pelayanannya kepada masyarakat, 

maka pada akhir transformasi diharapkan masyarakat melalui sistem e-Government yang ada 

dapat melayani dirinya sendiri (madani); pada kerangka ini fungsi pemerintah berubah dari 

pengatur menjadi fasilitator. Hal ini dimungkinkan karena adanya beberapa aplikasi yang dapat 

menggantikan fungsi manusia atau hal-hal yang memerlukan sumber daya fisik menjadi fungsi 

digital. 

Kedua, adalah mencoba untuk mengubah fenomena "Citizens in Line" menjadi "Citizens 

on Line", dalam arti kata bagaimana jika dahulu masyarakat harus mengantri dan menunggu lama 

untuk mendapatkan pelayanan maka setelah e-Governmen diimplementasikan yang bersangkutan 

tidak harus menunggu lama dan membayar mahal untuk mendapatkan pelayanan karena 

semuanya dapat dilakukan secara on-line melalui internet (dunia maya). 

Ketiga, adalah mencoba untuk mengatasi permasalahan "Digital Divide" (kesenjangan 

digital) dan menjamin terciptakanya sebuah "Digital Democracy" (demokrasi digital). Seperti 

halnya di dunia nyata dimana terjadi kesenjangan sosial dan ekonomi antara si kaya dan si miskin, 
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maka di dalam dunia teknologi informasi dikenal pula fenomena kesenjangan digital, dimana 

terjadi jurang yang besar antara sedikit dari mereka yang faham dan fasih menggunakan teknologi 

informasi (dan memiliki akses yang mudah terhadapnya), dengan mereka yang sama sekarang 

tidak mampu dan tidak dapat menggunakan teknologi terkait. Keadaan ini tidak hanya akan 

berpengaruh terhadap efektivitas penggunaan teknologi informasi untuk meningkatkan kinerja 

pemerintah dan kualitas kehidupan masyarakat. namun lebih jauh dapat menyebabkan 

terhambatnya dan tertinggalnya negara yang bersangkutan dari kemajuan negara-negara lain yang 

tidak memiliki kesenjang digital. Dalam demokrasi digital diharapkan terjadi sebuah lingkungan 

"dari, oleh dan untuk masyarakat yang berinteraksi secara digital, dalam arti kata terdapa t 

pemerataan di dalam pengembangan dan pemanfaatan teknologi informasi. Tujuan akhir dari 

konsep E-Government ini adalah agar tercipta sebuah sistem informasi digital yang dapat 

menunjang terciptanya demokratisasi dalam kehidupan bernegara (yang di era moderen 

merupakan tuntutan yang harus dipenuhi oleh pemerintahan setiap negara). 

Keempat, adalah dalam rangka untuk meningkatkan efisiensi dan efektivita pemerintah 

dengan menggantikan proses-proses yang "Paper-Based" (manual berbasis dokumen/ kertas) 

dengan mengimplementasikan secara utuh konsep "Government Online". Yang dimaksud dengan 

proses manual di sini tidak hanya terbatas pada seluruh aktivitas yang masih menggunakan 

dokumen atau kertas semata, namun seluruh proses proses konvensional yang masih 

menggunakan sumber daya fisik untuk menyelesaikannya, sementara negara lain telah 

memanfaatkan teknologi informasi untuk menggantikannya. Inti dan transformasi ini adalah tidak 

semata untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas pemerintahan, namun lebih jauh lagi juga 

bertujuan untuk meningkatkan kualitas kehidupan bernegara. Dengan tersedianya hubungan 

online 24 jam sehari dan 7 hari seminggu, maka pemerintah secara tidak langsung telah membuka 

diri sebagai mitra kerja dari siapa saja yang membutuhkannya, dari berbagai lapisan masyarakat 

tanpa kecuali. 

Kelima, adalah mencoba untuk menggunakan "Digital Knowledge" sebagai pengganti dari 

Physical Knowledge" yang selama ini dipergunakan sebagai sumber daya untuk meningkatkan 

kualitas kehidupan bernegara dan bermasyarakat. Yang dimaksud dengan digital knowledge di 

sini adalah bagaimana hasil pengolahan data dan informasi yang mengalir di dalam infrastruktur 

e-Government dapat dimanfaatkan dan dijadikan sumber pengetahuan berharga bagi siapa saja 

yang membutuhkan. Mengapa digital knowledge di sini dikatakan lebih baik dari physical 

knowledge adalah karena proses penciptaan dan penyebaran pengetahuan secara digital jauth lebih 

mudah dan murah dibandingkan dengan proses penyebaran pengetahuan secara konvensional 
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yang membutuhkan banyak sekali fasilitas dan aset fisik. Dengan adanya aplikasi semacam 

mailing list, homepage, newgroups, dan lain sebagainya, pengetahuan berharga dari seseorang 

atau lembaga secara instan dan murah dapat disebarkan dan dinikmati oleh siapa saja yang 

membutuhkannya melalui dunia maya. Harapannya adalah bahwa kualitas pengetahuan 

masyarakat akan berkembang secara cepat dan signifikan melalui pemanfaatan sistem dan 

teknologi informasi yang ada. 
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II.2. Indikator Kualitas Publik  

Banyak cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, di antaranya 

adalah dengan melakukan evaluasi dan perbaikan-perbaikan yang dilakukan secara berkala. 

Beberapa cara yang dapat dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan adalah sebagai 

berikut :  

1) Mendapatkan umpan balik dari pelanggan Banyak cara yang dapat dilakukuan untuk 

mendapatkan feedback dari pelanggan, diantaranya seperti mengadakan survei kepada 

pelanggan, dan follow up kepada pelanggan setelah memberikan pelayanan, cara ini dapat 

dilakukan melalui email. Cara lainnya adalah uji coba produk kepada pelanggan, aktif di 

sosial media, memberikan diskon atau benefit lain kepada pelanggan atas penghargaan 

masukan yang telah diberikan, serta memanfaatkan teknologi untuk memantau 

perkembangan usaha seperti melalui website, google analytics, dan lain sebagainya. 

2) Melakukan evaluasi perusahaan Cara-cara yang dapat dilakukan untuk melakukan evaluasi 

diantaranya adalah melalui survei dengan cara berfokus pada hal-hal yang paling penting 

untuk diketahui. Survei dapat dilakukan untuk mengetahui rasa empati atau kepedulian 

kepada pelanggan, mengukur tingkat kemampuan suatu perusahaan terkait kehandalan dan 

cepat tanggap, serta mengetahui pelayanan dan kualitas produk berdasarkan pengalaman 

konsumen secara langsung seperti fungsi produk, tingkat kebersihan, penampilan karwayan, 

dan lain sebagainya. 

3) Memperbaiki pelayanan perusahaan Memperbaiki kualitas pelayanan dapat dilakukan 

dengan cara memberikan standar pelayanan perusahaan yang jelas kepada karyawan, 

melatih karyawan agar menjadi seseorang yang bertanggung jawab, cepat tanggap, dan 

memiliki etos kerja yang tinggi. Jika memungkinkan, dapat dengan memberikan bonus 

kepada karyawan yang berprestasi. Selain itu, memberikan kemudahan kepada pelanggan 

dalam menyampaikan masukannya adalah hal yang perlu untuk dilakukan. Namun akan 

lebih baik apabila semua usaha perbaikan kualitas pelayanan perusahaan ini agar dilakukan 

secara berkelanjutan. 

 

  



 
 

14 
 

BAB III METODE PENELITIAN  

III.1. Pendekatan Penelitian  Kuantitatif 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. 

Menurut Cresweel dapat dideskripsikan : 

Quantitative research is an approach for testing objective theories by  examining the relationship 

among variables. These variables, in turn, can be measured, typically on instruments, so that 

numbered data can be analyzed using statistical procedures (Creswell, 2014:32). 

Pendapat Creswell (2014) yang menyatakan penelitian kuantitatif merupakan pendekatan 

untuk menguji teori objektif dengan menguji  hubungan antar variabel. Variabel ini, pada 

gilirannya, dapat diukur  dengan menggunakan instrumen, sehingga data jumlah dapat dianalisis 

dengan menggunakan prosedur statistik. Berdasarkan definisi yang dipaparkan diatas mengenai 

pendekatan kuantitatif dapat penulis simpulakan pendekatan kuantitatif adalah metode hasil 

penelitian dapat digeneralisasikan pada populasi dimana sampel tersebut dapat di ambil oleh 

penulis saat penelitian yang  diambil secara random. 

III.2. Tempat Dan Waktu Penelitan  

Waktu penelitian yang dibutuhkan pada penelitian ini kurang lebih selama 3 (tiga) bulan. 

Penelitian ini dilaksanakan dalam wilayah Kota Palangkaraya, subjek penelitian ini adalah 

masyarakat dengan kartu identitas atau KTP kota palangkaraya. 

III.3. Populasi Dan Sampel 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subyek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya (Sugyono, 2003:80). Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini 

adalah 122 masyarakat di kota palangka raya.  

Sedangkan untuk sampel, menurut Arkinto (2010: 109), menyatakan bahwa sampel adalah 

sebagian atau wakil populasi yang diteliti. Jumlah masyarakat di Kota Palangka Raya sebanyak 

122 orang.  

  



 
 

15 
 

 

III.4. Teknik Pengambilan Sampel  

Teknik Sample yang digunakan dalam penelitian ini adalah sampel random sampling yaitu 

dimana sampling ini dilakukan penyeleksian secara acak dari wilayah kota Palangka Raya, 

pengambilan sampel ini merupakan teknik dengan jenis probalitas yang sangat sederhana. dan 

untuk teknik penentuan pengambilan sampel masyarakat untuk data pembanding menggunakan 

teknik aksidental sampling yaitu pengambilan sampel secara kebetulan yang ditemui di lokasi 

penelitian. 

III.5. Teknik Pengumpulan Data  

Dalam penelitian ini Peneliti menggunakan teknik pengumpulan data dengan menggunakan 

kuesioner (angket) menggunakan bentuk checklist. Kuesioner dalam bentuk checklis tmembantu 

responden untuk menjawab dan mengisi kuesioner dengan mudah dan cepat dengan memberi 

tanda check (v) pada tempat yang telah disediakan. 

Peneliti membuat 2 (dua) buah kuesioner untuk penelitian ini, yaitu variabel X pada 

pelayanan konvensional dan Y pelayanan online. Kedua kuesioner tersebut peneliti berikan 

kepada masyarakat atau responden yang berada di kota Palangka raya, guna mempermudah proses 

pembuatan kuesioner maka terlebih dahulu peneliti membuat instrumen penelitian. 

Kuesioner dilengkapi dengan skala pengukuran untuk menghasilkan data kuantitatif. Skala 

Likert yang digunakan peneliti dalam penelitian ini guna untuk mengukur sikap, pendapat, dan 

persepsi masyarakat atau responden di Kota Palangka Raya tentang variable pelayanan 

disdukcapil. terdapat 5 (lima) pilihan jawaban untuk setiap poin pertanyaan, yaitu: 

1. Jawaban Sangat Setuju (SS) : diberi skor 5 

2. Jawaban Setuju (S) : diberi skor 4 

3. Jawaban Kurang Setuju(KS) : diberi skor 3 

4. Jawaban Tidak Setuju (TS) : diberi skor 2 

5. Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) : diberi skor 1 

Kuesioner penelitian yang dibuat oleh peneliti ini akan diuji validitas dan reliabilitasnya 

sebelum dan sesudah penelitian. uji validitas dilaksanakan agar dapat menguji 

keakuratan/kevalidan kuesioner penelitian, sedangkan uji reliabilitas dilakukan untuk menguji 

kehandalan/konsistensi kuesioner penelitian, Kuesioner sebagai instrument dari penelitian ini 

dilampirkan pada bagian lampiran skripsi ini. 
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III.6. Validitas Dan Reliabilitas 

III.6.1 Uji Validitas  

Uji Validitas dilakukan dengan tujuan untuk mengukur sah atau tidak validnya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner mampu dinyatakan valid jika pertanyaan/pernyataan pada kuesioner 

mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2006). 

Pengujian dilakukan dengan mengkolerasikan skor pada masing-masing item dengn skor totalnya 

kemudian diolah dengan bantuan Statistical Program For Sosial Science (SPSS) menggunakan 30 

responden. 

III.6.2 Uji Relibilitas  

Uji Reliabilitas merupakan alat yang digunakan untuk mengukur konsistensi kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dinyatakan reliable atau handal 

jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu 

(Ghozali, 2006).  

Adapun Uji Relibilitas yang telah di lakukan dalam penelitian ini ditampilkan dalam tabel 

berikut :  

Tabel 3.1 Hasil Analisis Relibilitas 

Pelayanan Alpha Cronbach  Kaidah  Keterangan 

Konvensional 0,710 0,710 > 0,6 Reliabel 

Online 0,861 0,861 > 0,6 Reliabel 

Sumber : data primer diolah 2023 

Hasil dari uji relibilitas pada variabel konvensional dapat dilihat bahwa alpha Cronbach 

pada variabel ini lebih tinggi dari pada nilai dasar yaitu 0,710 > 0,6 hasil tersebut membuktikan 

bahwa semua pernyataan dalam kuesioner variabel konvensional dinyatakan reliabel. Dan hasil 

dari uji relibilitas pada variabel online dapat dilihat juga bahwa alpha Cronbach lebih tinggi dari 

pada nilai dasar yaitu 0,861 > 0,6 hasil tersebut juga membuktikan bahwa semua pernyataan dalam 

kuesioner variabel online dinyatakan realiabel. 
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III.7. Teknik Analisis Data 

Peneliti menggunakan teknik analisis data menggunakan statistik deskriptif dimana 

mendeskripsikan atau menggambarkan data kuesioner yang telah terkumpul dari jawaban 

responden pada Kota Palangka Raya, sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan 

sehingga dapat berlaku secara umum (generalisasi). 

Teknik analisis statistik deskriptif yang akan digunakan dalam penelitian ini berupa tabel, 

perhitungan modus, median, mean, perhitungan penyebaran data melalui perhitungan rata-rata 

dan standar deviasi, serta perhitungan persentase (%). Penentuan persentase dari perolehan data 

hasil kuesioner dari masing-masing variabel menggunakan rumus perhitungan persentase: 

 

% = 
𝑛

𝑁
 x 100% 

Keterangan rumus: 

n  = Skor yang diperoleh 

N  = Skor ideal 

%  = Persentase  
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BAB IV PEMBAHASAN  

Penelitian ini berjudul Studi Komparasi Transisi Pelayanan Publik Konvensional Dengan 

Pelayanan Publik Berbasis E-Government Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota 

Palangka Raya.  Dengan melalui uji coba validitas instumen sebanyak 2 kali.  Adapun hasil  Uji 

validitas yang telah di lakukan dalam penelitian ini terbagi 2 tahapan, yang ditampilkan dalam 

tabel berikut : 

IV.1. Hasil Uji Coba Validitas Intrumen Pertama 

Tabel 4.1 Hasil uji coba validitas item-item konvensional 

No 

Aitem 

Nilai 

Person 

Correlation 

R 

Tabel 
Kaidah Keterangan 

A1 0.675 0,497 0,675 > 

0,497 

Valid 

A2 0.674 0,497 0,674 > 

0,497 

Valid 

A3 0.649 0,497 0,649 > 

0,497 

Valid 

B1 0.432 0,497 0,432 < 

0,497 

Tidak Valid 

B2 0.162 0,497 0,162 < 

0,497 

Tidak Valid 

B3 0.795 0,497 0,795 > 

0,497 

Valid 

C1 0.084 0,497 0,084 < 

0,497 

Tidak Valid 

C2 0.561 0,497 0,561 > 

0,497 

Valid 

C3 0.345 0,497 0,345 < 

0,497 

Tidak Valid 

D1 0.235 0,497 0,235 < 

0,497 

Tidak Valid 

D2 0.456 0,497 0,456 < 

0,497 

Tidak Valid 
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No 

Aitem 

Nilai 

Person 

Correlation 

R 

Tabel 
Kaidah Keterangan 

D3 0.467 0,497 0,467 < 

0,497 

Tidak Valid 

E1 0.384 0,497 0,384 < 

0,497 

Tidak Valid 

E2 0.415 0,497 0,415 < 

0,497 

Tidak Valid 

E3 0.463 0,497 0,463 < 

0,497 

Tidak Valid 

Sumber : data primer diolah, 2023 

Dari hasil uji validitas item konvensional pada tabel table 2.1 diatas, kuesioner yang berisi 

5 variabel ini ada 15 kuesioner yang telah diisi oleh 15 responden pada penelitian ini. Salah satu 

cara agar bisa mengetahui kuesioner mana yang valid dan tidak valid, kita harus mencari tau R 

tabel terlebih dahulu. Dan hasil perhitungan validitas item konvensional pada tabel diatas, dapat 

dilihat bahwa r hitung > r tabel ada 5 kuesioner yang dinyatakan valid, dan 10 kuesioner r hitung 

< r tabel dinyatakan tidak valid, 5 kuesioner yang dinyatakan valid karena r hitung lebih dari r 

tabel namun ada 10 kuesioner yang dinyatakan tidak valid karena hasil, kurang dari jumlah r tabel 

yaitu 0,497. 

 

Table 4.2 Hasil Uji Coba Validitas Item-Item Online 

No Aitem 
Nilai Person 

Correlation 
R Tabel Kaidah Keterangan 

A1 0.792 0,497 0,792 > 0,497 Valid 

A2 0.793 0,497 0,793 > 0,497 Valid 

A3 0.755 0,497 0,755 > 0,497 Valid 

B1 0.822 0,497 0,822 > 0,497 Valid 

B2 0.855 0,497 0,855 > 0,497 Valid 

B3 0.917 0,497 0,917 > 0,497 Valid 

C1 0.925 0,497 0,925 > 0,497 Valid 

C2 0.868 0,497 0,868 > 0,497 Valid 
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No Aitem 
Nilai Person 

Correlation 
R Tabel Kaidah Keterangan 

C3 0.891 0,497 0,891 > 0,497 Valid 

D1 0.881 0,497 0,881 > 0,497 Valid 

D2 0.815 0,497 0,815 > 0,497 Valid 

D3 0.748 0,497 0,748 > 0,497 Valid 

E1 0.764 0,497 0,764 > 0,497 Valid 

E2 0.904 0,497 0,904 > 0,497 Valid 

E3 0.917 0,497 0,917 > 0,497 Valid 

Sumber: data primer diolah,2023 

Dari hasil pengujian validitas item online pada tebal diatas, kuesioner online yang berisi 5 

variabel ini ada 15 kuesioner yang telah diisi oleh 15 responden pada penelitian ini. Dari hasil 

perhitungan validitas item online pada tabel diatas, dapat di lihat bahwa r hitung > r tabel 15 

kuisioner yang dinyatakan valid semua. 15 kuesioner online dinyatakan valid semua karena r 

hitung lebih dari r tabel yaitu 0,497. 
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IV.2. Hasil Uji Coba Validitas Intrumen Kedua 

Tabel 4.3 Hasil Uji Coba Validitas Item-Item Konvensional 

NO 

AITEM 

NILAI PERSON 

CORRELATION 
R TABEL KAIDAH KETERANGAN 

A1 0,433 0,497 0,433 < 0,497 Tidak Valid 

A2 0,347 0,497 0,347 < 0,497 Tidak Valid 

A3 0,810 0,497 0,810 > 0,497 Valid 

B1 0,388 0,497 0,388 < 0,497 Tidak Valid 

B2 0,134 0,497 0,134 < 0,497 Tidak Valid 

B3 0,788 0,497 0,788 > 0,497 Valid 

C1 0,495 0,497 0,495 < 0,497 Tidak Valid 

D1 0,498 0,497 0,498 > 0,497 Valid 

D2 0,601 0,497 0,601 > 0,497 Valid 

D3 0,464 0,497 0,464 < 0,497 Tidak Valid 

E1 0,432 0,497 0,432 < 0,497 Tidak Valid 

E2 0,207 0,497 0,207 < 0,497 Tidak Valid 

Sumber: data primer diolah,2023 

Dari hasil pengujian validitas item konvensional pada tabel diatas, kuesioner yang berisi 5 

variabel ini ada 12 kuesioner yang telah diisi oleh 16 responden pada penelitian ini. Salah satu 

cara agar bisa mengetahui kuesioner mana yang valid dan tidak valid, kita harus mencari tau R 

tabel terlebih dahulu. Dan hasil perhitungan validitas item konvensional pada tabel diatas, dapat 

dilihat bahwa r hitung > r tabel ada 4 kuesioner yang dinyatakan valid, dan 8 kuesioner r hitung < 

r tabel dinyatakan tidak valid, 4 kuesioner yang dinyatakan valid karena r hitung lebih dari r tabel 

namun ada 8 kuesioner yang dinyatakan tidak valid karena hasil kurang dari jumlah r tabel yaitu 

0,497 
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Table 4.4 Hasil Uji Coba Validitas Item-Item Online 

No Aitem 
Nilai Person 

Correlation 
R Tabel Kaidah Keterangan 

A1 0.792 0,497 0,792 > 0,497 Valid 

A2 0.793 0,497 0,793 > 0,497 Valid 

A3 0.755 0,497 0,755 > 0,497 Valid 

B1 0.822 0,497 0,822 > 0,497 Valid 

B2 0.855 0,497 0,855 > 0,497 Valid 

B3 0.917 0,497 0,917 > 0,497 Valid 

C1 0.925 0,497 0,925 > 0,497 Valid 

C2 0.868 0,497 0,868 > 0,497 Valid 

C3 0.891 0,497 0,891 > 0,497 Valid 

D1 0.881 0,497 0,881 > 0,497 Valid 

D2 0.815 0,497 0,815 > 0,497 Valid 

D3 0.748 0,497 0,748 > 0,497 Valid 

E1 0.764 0,497 0,764 > 0,497 Valid 

E2 0.904 0,497 0,904 > 0,497 Valid 

E3 0.917 0,497 0,917 > 0,497 Valid 

Sumber: data primer diolah,2023 

Dari hasil pengujian validitas item online pada tebal diatas, kuesioner online yang berisi 5 

variabel ini ada 15 kuesioner yang telah diisi oleh 16 responden pada penelitian ini. Dari hasil 

perhitungan validitas item online pada tabel diatas, dapat di lihat bahwa r hitung > r tabel 15 

kuisioner yang dinyatakan valid semua. 15 kuesioner online dinyatakan valid semua karena r 

hitung lebih dari r tabel yaitu 0,497. 

 Hasil penelitian lapangan pada penelitian ini adalah hasil dari distribusi kuesioner dengan 

jumlah keseluruhan secara random sampling pada wilayah Kota Palangkaraya. Kuesioner yang 

didistribusikan berdasarkan komparasi penelitian ini terdiri dari 30 lembar kuesioner untuk 

responden melakukan pelayanan konvensional dan 30 lembar kuesioner untuk responden dengan 

pelayanan online atau berbasis Electronic Government. hitungan Deskriptif statistik penelitian ini 

adalah sebagai berikut; 
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Table 2.5 Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Online 30 50 75 59.93 6.700 

Offline 30 11 19 15.07 2.050 

Valid N (listwise) 30     

Sumber : Data Perhitungan Descriptive Statistik Penelitian 

Pada tabel yang merupakan hasil data analisis dapat disimpulkan sebagai berikut :  

1) Hasil analisis pada variabel online memiliki nilai minimum 50 dan maximum 75 yang 

berarti penilaian terendah dan tertinggi yang di berikan responden. Variabel online memiliki nilai 

rata-rata (mean) sebesar 59.93 yang termasuk kriteria tinggi yang berarti responden setuju bahwa 

layanan online memiliki reputasi yang baik, sehingga responden percaya dengan system layanan 

online. Nilai standar deviasi pada variabel online sebesar 6.70% yang berarti ukuran penyebaran 

data dari variabel kepercayaan sebesar 6.70% dari 30 responden. 

2) Hasil analisis pada variabel offline  memiliki nilai minimum 11 dan maximum 19 yang berarti 

penilaian terendah dan tertinggi yang di berikan responden. Variabel offline memiliki nilai rata-

rata (mean) sebesar 15.07 yang termasuk kriteria agak tinggi yang berarti responden tidak terlalu  

setuju bahwa layanan offline memiliki reputasi yang baik. Nilai standar deviasi pada variabel 

online sebesar 2.05% yang berrti ukuran penyebaran data dari variabel kepercayaan sebesar 2.05% 

dari 30 responden. 
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IV.3. Analisis Kuesioner Pelayanan Konvensional  

Gambar 4.1 Hasil Data Kuesioner Pelayanan Konvensional 

 

 
sumber : Data primer diolah, 2023 

 

Pada indikator service to citizens, hasil yang didapat berdasarkan kuesioner terbanyak 

dengan jumlah point 3% (kurang setuju)  dengan jumlah 11 orang dari 30 orang pengisi kuesioner. 

indikator jarak antara rumah dan disdukcapil, hasil penelitian menunjukkan bahwa jarak antara 

rumah masyarakat dan disdukcapil kurang setuju untuk mudah dijangkau oleh masyarakat. Pada 

indikator citizens in line, hasil yang didapat berdasarkan kuesioner terbanyak dengan jumlah point 

4% (Setuju)  dengan jumlah 19 orang dari 30 orang pengisi kuesioner. terdapat indikator 

disdukcapil menyediakan fasilitas (wifi,pulpen,kursi,meja) yang cukup untuk memudahkan 

bpk/ibu dalam mengisi formular, hasil penelitian menunjukkan setuju, dengan alasan ada nya 

kelengkapan fasilitas yang cukup baik untuk memudahkan masyarakat dalam mengisi formular. 

Pada indikator physical knowledge, terdapat dua sub indikator, yaitu (1) masyarakat 

memperoleh informasi persyaratan pembuatan KTP,KK,KIA diperlukan datang ke kantor 

disdukcapil; (2) Disdukcapil telah menyediakan informasi fisik seperti, spanduk, banner, dan 

baliho. Pada sub indikator (1) hasil yang didapat berdasarkan kuesioner terbanyak dengan jumlah 
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point 4% (Setuju)  dengan jumlah 16 orang dari 30 orang pengisi kuesioner. hasil penelitian 

menunjukkan sebagiaan besar setuju bahwa masyarakat memperoleh informasi persyaratan 

pembuatan ktp,kk,kia diperlukan datang ke kantor disdukcapil. Pada sub indikator (2) hasil yang 

didapat berdasarkan kuesioner terbanyak dengan jumlah point 4% (Setuju)  dengan jumlah 23 

orang dari 30 orang pengisi kuesioner. hasil penelitian menunjukkan Sebagian besar disdukcapil 

telah menyediakan informasi fisik. 

IV. 4. Analisis Kuesioner Pelayanan Online  

Tabel IV.2 Hasil Data Kuesioner Pelayanan Online 

 

 
sumber : Data primer diolah, 2023 

 

Pada indikator service by citizens, terdiri dari 3 sub indikator, yaitu (1) Masyarakat Di 

Mudahkan Dengan Adanya menu Pelayanan Yang Lengkap untuk Pembuatan 

KTP/KK/KIA/DLL; (2) Aplikasi/Website mudah diakses masyarakat untuk pelayanan pembuatan 

dokumen KTP/KK/KIA/Dll; (3) Aplikasi/Website memudahkan masyarakat untuk mengunggah 

dan men-download dokumen persyaratan pendaftaran/pembuatan KTP/KK/KIA/Dll. Berdasarkan 

jawaban kuesioner yang terbanyak dari sub indikator A1 - A3 hasil yang didapat ialah dengan 

sejumlah 53 jawaban point 4% (Setuju) dari 30 orang, Masyarakat setuju adanya Aplikasi/Website 

mudah diakses untuk pelayanan pembuatan dokumen KTP/KK/KIA/Dll, kemudian adanya 

Aplikasi/Website memudahkan masyarakat untuk mengunggah dan men-download dokumen 

persyaratan pendaftaran/pembuatan KTP/KK/KIA. 
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Pada indikator citizens on line, terdiri dari 3 (tiga) sub indikator, yaitu (1) Disdukcapil telah 

menyediakan website untuk mendapatkan nomor antrian pembuatan KTP/KK/KIA; (2) 

Disdukcapil telah memudahkan masyarakat dengan cepat dalam melakukan Permohonan Melalui 

Website Atau Dokumen Online; (3) Disdukcapil menyediakan website untuk memudahkan 

Bpk/Ibu dalam mengisi formulir melalui device apapun yang terkoneksi internet. Berdasarkan 

jawaban kuesioner yang terbanyak dari sub indikator B1 - B3 hasil yang didapat ialah dengan 

sejumlah 51 jawaban, point 4% (Setuju) dari 30 orang, hasil penelitian masyarakat setuju bahwa 

pelayanan online memudahkan masyarakat dengan cepat dalam melakukan Permohonan Melalui 

Website Atau Dokumen Online. Kemudian hasil menunjukkan masyarakat setuju bahwa 

Disdukcapil telah menyediakan website untuk memudahkan Bpk/Ibu dalam mengisi formulir 

melalui device apapun yang terkoneksi internet. 

Pada indikator government on line, terdiri dari 3 (tiga) sub indikator, yaitu (1) Jangka Waktu 

pelayanan pembuatan dokumen KTP/KK/KIA/Dll melalui pendaftaran online di website lebih 

cepat dan efisien; (2) Disdukcapil telah menyediakan website untuk mengumpulkan berkas saat 

ingin membuat KTP/KK/KIA/dll secara online; (3) Dengan berbasis online file/berkas 

pengunjung yang ingin membuat KTP/KK/KIA/Dll aman tersimpan di server. Berdasarkan 

jawaban kuesioner yang terbanyak dari sub indikator C1 - C3 hasil yang didapat ialah dengan 

sejumlah 53 jawaban, point 4% (Setuju) dari 30 orang. hasil peneltian menunjukkan masyarakat 

sangat setuju bahwa pembuatan dokumen KTP/KK/KIA/Dll melalui pendaftaran online di 

website lebih cepat dan efisien, dan masyarakat setuju pelayanan berbasis online file/berkas 

pengunjung yang ingin membuat KTP/KK/KIA/Dll aman tersimpan di server. 

Pada indikator Digital Knowledge, terdiri dari 3 (tiga) sub indikator, yaitu (1) Dinas 

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil memudahkan masyarakat Untuk mendapatkan informasi, 

cukup mengakses situs dukcapil; https://disdukcapil.palangkaraya.go.id/; (2) Disdukcapil telah 

menyediakan informasi secara online yang bisa dilihat di hp android bpk/ibu; (3) Disdukcapil 

memberikan pendidikan atau sosialisasi terkait pelayanan berbasis website kepada masyarakat. 

Berdasarkan jawaban kuesioner yang terbanyak dari sub indikator D1 - D3 hasil yang didapat 

ialah dengan sejumlah 44 jawaban, point 4% (Setuju) dari 30 orang. hasil penelitian menunjukkan 

masyarakat setuju pelayanan  Disdukcapil memudahkan masyarakat Untuk mendapatkan 

informasi, cukup mengakses situs dukcapil; https://disdukcapil.palangkaraya.go.id/ dan 

menyediakan informasi secara online yang bisa dilihat di hp android bpk/ibu. 

https://disdukcapil.palangkaraya.go.id/
https://disdukcapil.palangkaraya.go.id/
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Pada indikator Digital Democracy, terdiri dari 3 (tiga) sub indikator, yaitu (1) Disdukcapil 

telah menyediakan website media saran dan kritik sehingga masyarakat dengan mudah 

menyampaikan keluhannya; (2) Pengunjung yang pernah menyampaikan sarannya dapat 

menuliskannya di website https://disdukcapil.palangkaraya.go.id/ dan berinteraksi dengan 

petugas customer service; (3) Sarana kotak saran dan kritik dalam website DISDUKCAPIL 

responsive dan efektif digunakan. Berdasarkan jawaban kuesioner yang terbanyak dari sub 

indikator E1 - E3 hasil yang didapat ialah dengan sejumlah 44 jawaban, point 4% (Setuju) dari 30 

orang. hasil penelitian menunjukkan bahwa masyarakat setuju dengan adanya website media saran 

dan kritik sehingga masyarakat dengan mudah menyampaikan keluhannya, Kemudian masyarakat 

setuju hasil survei menunjukkan bahwa Sarana kotak saran dan kritik dalam website 

DISDUKCAPIL responsive dan efektif digunakan. 

  

https://disdukcapil.palangkaraya.go.id/
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BAB V PENUTUP  

V.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan tentang Studi Komparasi Transisi Pelayanan 

Publik Konvensional Dengan Pelayanan Publik Berbasis E-Government Dinas Kependudukan 

Dan Pencatatan Sipil Kota Palangka Raya, maka dapat di Tarik kesimpulan Sebagai berikut: 

1. Penerapan pelayanan konvensional di dinas kependudukan dan pencatatan sipil kota 

palangka raya, di Era E-government sudah tidak optimal untuk diterapkan Kembali, hasil 

perhitungan pada variabel konvensional  mendapatkan nilai sebesar 2,05%  dari 30 

responden yang termasuk kriteria agak tinggi yang berarti responden tidak terlalu  setuju 

pada  layanan konvensional.  

2. Penerapan pelayanan online berbasis E-government Di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Palangka Raya, sudah diterapkan dengan baik dengan hasil 

perhitungan sebesar 6,70% dari 30 responden yang berarti masyarakat setuju bahwa layanan 

online memiliki reputasi yang baik, sehingga masyarakat percaya dengan system layanan 

online berbasis E-Government. 

V.2. Saran  

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan saran sebagai berikut;  

1. Hasil penelitian ada kelemahan dalam penelitian ini ialah sulitnya mengontrol responden 

masyarakat saat mengisi sejujur-jujurnya, selain itu, peneliti tidak bisa mengontrol variable 

etrane di luar kenali peneliti atau variable diluar batasan penelitian yang mempengaruhi 

hasil penelitian.  

2. Hasil peneliti ini memiliki saran untuk peneliti selanjutnya yang meneliti serupa atau sejenis 

agar memperhatikan jumlah responden agar lebih banyak samplingnya, atau menambah 

variabel lain untuk mengukur sejauh mana efektivitas pelayanan tersebut. 
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