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ABSTRAK

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pelaksanaan inovasi pelayanan
melalui Website SIASN dalam mendukung proses mutasi dan pengelolaan status
kepegawaian di Badan Kepegawaian Negara Kantor Regional VII Palembang.
Layanan kepegawaian digital ini merupakan bagian dari transformasi pelayanan
publik berbasis e-government yang dirancang untuk meningkatkan efisiensi,
transparansi, dan akurasi administrasi ASN. Metode penelitian yang digunakan
adalah kualitatif dengan pendekatan deskriptif melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Website SIASN
membawa dampak positif dalam hal percepatan pelayanan dan efisiensi kerja, namun
masih dihadapkan pada kendala seperti gangguan teknis, koneksi internet yang tidak
stabil, serta keterbatasan kompetensi digital operator. Peran penting pemimpin,
kesiapan infrastruktur teknologi, serta kualitas sumber daya manusia dalam
mendukung keberhasilan inovasi pelayanan digital kepegawaian. Penelitian ini
merekomendasikan untuk : (1) meningkatkan pelatihan bagi operator, (2)
menyediakan infrastruktur internet yang memadai, (3) mengoptimalkan fitur tracking
dan notifikasi, (4) melakukan monitoring dan evaluasi berkala setiap minggu.

Kata kunci : Inovasi, Pelayanan Publik, Website SI ASN, Pelaksanaan Mutasi dan
Status Kepegawaian, Badan Kepegawaian Negara Kantor Regional VII Palembang.
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ABSTRACT

ABSTRACT

This study aims to examine the implementation of service innovation through the
SIASN Website in supporting the mutation process and management of civil service
status at the Regional Office VII of the National Civil Service Agency (BKN) in
Palembang. This digital civil service platform is part of a broader transformation of
public services based on e-government, designed to enhance efficiency, transparency,
and accuracy in civil service administration. The research employs a qualitative
method with a descriptive approach through interviews, observations, and
documentation. The findings indicate that the implementation of the SIASN Website
has had a positive impact in terms of service acceleration and work efficiency.
However, several challenges remain, such as technical issues, unstable internet
connections, and limited digital competence among operators. The study highlights
the critical role of leadership, technological infrastructure readiness, and the quality
of human resources in the successful implementation of digital civil service
innovation. The study recommends: (1) enhancing operator training, (2) providing
adequate internet infrastructure, (3) optimizing tracking and notification features,
and (4) conducting regular weekly monitoring and evaluation.

Keywords: Innovation, Public Service, ASN SI Website, Implementation of Mutation
and Employee Status, State Civil Service Agency Regional Office VII Palembang.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Semakin maksimal dan baik penerapan sistem pelayanan publik yang
diberikan untuk masyarakat, memberikan cerminan bahwa semakin baik pula
pemerintahannya. Kewajiban pemerintah untuk melaksanakan pelayanan publik yang
berkualitas dan disesuaikan dengan kebutuhan masyarakat yang berlandaskan prinsip
dan tata kelola pemerintahan, tercantum dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang Pelayanan Publik, yang dimaksud dengan pelayanan publik adalah
suatu aktivitas yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan pelayanan yang sesuai
dengan peraturan perundang-undangan untuk setiap warga negara yang dilakukan oleh
penyelenggara pelayanan publik atau pemerintah. (Sholicha & Oktariyanda, 2023).

Di Indonesia, sebagai negara yang menjadi salah satu negara dengan jumlah
penduduk terbesar didunia dan mereka semua tinggal di seluruh wilayah penjuru
indonesia, tantangan dalam menyediakan akses pelayanan publik yang merata dan
efisien sangatlah kompleks. Namun, sistem pemerintah berbasis elektronik telah
muncul sebagai solusi yang potensial untuk mengatasi tantangan ini dan
meningkatkan aksesibilitas pelayanan publik diIndonesia. Sistem pemerintah berbasis
elektronik, yang mencakup portal pemerintah elektronik, aplikasi seluler, dan berbagai
layanan elektronik lainnya, memudahkan bagi masyarakat Indonesia untuk
mengakses dan menelurusuri informasi dan layanan publik secara online. dengan
adanya sistem ini, masyarakat tidak lagi terbatas oleh hambatan fisik dan geografis
yang mungkin menghalangi mereka untuk mendapatkan akses ke pelayanan publik

yang mereka butuhkan. Masyarakat dapat mengakses layanan tersebut dari mana



saja, kapan saja, tanpa harus mengunjungi kantor pemerintah secara langsung. Selain
itu, sistem pemerintah berbasis elektronik juga memberikan potensi untuk
meningkatkan efisiensi dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Menggunakan platform elektronik, proses administrasi dapat dilakukan secara
online, mengurangi birokrasi dan waktu yang diperlukan untuk pengurusan dokumen
dan permohonan layanan. Masyarakat dapat mengajukan permohonan, melacak status
permohonan, dan menerima pemberitahuan secara online, menghemat waktu dan
tenaga baik bagi pemerintah maupun masyarakat. Peran sistem pemerintah berbasis
elektronik dalam meningkatkan aksesibilitas pelayanan publik juga tidak terbatas pada
aspek fisik dan efisiensi semata. Sistem ini juga membawa manfaat tambahan,
seperti peningkatan transparansi, partisipasi publik yang lebih aktif, dan
pengawasan Yyang lebih baik terhadap Kinerja pemerintah. Masyarakat dapat
mengakses informasi mengenai kebijakan, program pembangunan, dan anggaran
pemerintah melalui portal pemerintah elektronik. mereka juga dapat memberikan
umpan balik, saran, dan pengaduan melalui platform elektronik, sehingga
memperkuat hubungan antara pemerintah dan masyarakat, meskipun sistem
pemerintah berbasis elektronik menawarkan banyak potensi dan manfaat, masih ada
beberapa tantangan yang perlu diatasi. Misalnya, ketersediaan saluran internet yang
tersebar rata di hampir seluruh penjuru wilayah Indonesia masih menjadi kendala
dalam memastikan bahwa semua lapisan masyarakat dapat mengakses pelayanan
publik secara online. Selain itu, literasi digital yang rendah di beberapa daerah juga
mempengaruhi efektivitas penggunaan sistem ini. (Choirunnisa et al., 2023).

Badan Kepegawaian Negara Kantor Regional VIl Palembang merupakan sebuah

lembaga Pemerintahan Non Kementerian Indonesia yang bertanggung jawab dalam



melakukan pendidikan dan pelatihan bagi para Pegawai Negeri Sipil yang berada di

Regional VII mencakup empat provinsi yaitu Jambi, Bengkulu, Bangka Belitung dan

Sumatera Selatan Menurut Peraturan Kepala Badan Kepegawaian Negara Nomor 17

Tahun 2011, Badan Kepegwaian Negara melaksanakan tugas pemerintahan di bidang

manajemen kepegawaian negara sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-

undangan yang berlaku . BKN menyelenggarakan fungsi ialah sebagai berikut :

1.

Pengkajian dan penyusunan Kkebijakan nasional dibidang kepegawaian
&. Penyelengaraaan koordinasi identifikasi kebutuhan pendidikan dan juga
pelatihan ,pengawasan, pengendalian pemanfaatan pendidikan serta pelatihan
sumber daya manusia Pegawai Negeri Sipil.

Penyelengaraan administrasi kepegawaian pejabat negara dan mantan pejabat
negara .

Penyelegaraan administrasi dan sistem informasi kepegawaian dan mutasi
antar provinsi serta penyelengaraan koordinasi penyusunan norma standar dan
prosedur

Penyelengaraan bimbingan teknis pelaksanaan peraturan perundang-
undangan dibidang kepegawaian kepada instansi pemerintah dan Koordinasi
kegiatan fungsional dalam pelaksanaan tugas Badan Kepegawaian Negara
Pelancaran kegiatan instansi pemerintah dibidnag administrasi kepegawaian.

Dengan adanya permasalahan yang disebutkan sebelumnya, maka diperlukan

adanya sebuah perubahan yang berupa inovasi untuk memperbaiki kualitas pelayanan

publik. Inovasi layanan biasanya berbentuk seperti aplikasi pelayanan publik yang

dimanfaatkan untuk mempermudah proses pelayanan publik yang ada. (Lazuardias,

2018).



Program inovasi dan transformasi dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan
publik berkaitan dengan transformasi pelayanan publik menjadi berbasis electronic
government (e-government) atau pelayanan dengan menggunakan media teknologi
sebagai bentuk konkret dari pencapaian tujuan reformasi pelayanan, yakni
menyediakan layanan yang cepat, tepat,efektif dan efisien. Inovasi adalah suatu ide,
praktik, atau objek yang disadari dan diterima sebagai suatu hal yang baru oleh
seseorang atau kelompok untuk diadopsi (Setijaningrum, 2017). Pada saat ini, inovasi
telah diterapkan dalam lingkup yang luas, tidak hanya pada sektor swasta, tetapi juga
diterapkan pada sektor publik (Wardani & Rahayu, 2021) Salah satu program inovasi
sebagai wujud penerapan e-government pada penyelenggaraan pelayanan publik telah
diterapkan. (Irsy Kharimatus Sholicha & Trenda Aktiva Oktariyanda, 2023) dengan
adanya website SIASN oleh Kantor Regional VII Palembang. Inovasi pelayanan ini
sebuah wujud transformasi digital pada proses penyelenggaraan pelayanan
kepengurusan dokumen administrasi kependudukan sehingga masyarakat dapat
mengakses layanan kepengurusan dokumen administrasi kependudukan secara daring.

Pelayanan bergantung pada kemampuan penyedia jasa (SDM) dalam memenuhi
harapan penerima layanan jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan kebutuhan
yang diharapkan oleh masyarakat maka pelayanan jasa tersebut di presepsikan baik
dan memuaskan masyarakat, sedangkan apabila pelayanan jasa yang diterima lebih
rendah daripada layanan yang diharapkan, maka pelayanan dipersepsikan negatif atau
buruk, pemerintah harus terus menerus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan
publik. Pelayanan yang kurang memuaskan terjadi karena adanya kesenjangan antara
harapan ASN sebagai penerima layanan. Pelayanan adalah segala sesuatu yang

disediakan oleh suatu organisasi atau Lembaga untuk melayani Masyarakat. Pelayanan



dilakukan sesuai dengan peraturan perundang-undangan dengan aturan dasar dan
prosedur yang ditetapkan oleh masing- masing organisasi atau Lembaga. Salah satu
penyelenggara pelayanan adalah instansi pemerintah. (Supriyanto, 2016).

Pelayanan — pelayanan yang ada di website SIASN meliputi :

1. Bidang pensiun (Penetapan SK pensiun, Penambahan keluarga pensiunan,

Pertimbangan teknis pensiun, Pengajuan pensiun).

2. Bidang tata usaha dan kepegawaian (Pengelolaan administrasi kepegawaian,

Pengelolaan data pegawai, Pemantauan kinerja, Perencanaan kebutuhan ASN).
3. Bidang mutasi dan status kepegawaian (Mutasi antar instansi, Mutasi antar

wilayah, Kenaikan pangkat)

Para Aparatur Sipil Negara (ASN) harus mendapat pelayanan yang terbaik dan
tentunya memiliki hak untuk dilayani oleh pemerintah. Dengan adanya pelayanan
yang baik maka secata tidak langsung tingkat kepuasan ASN serta kualitas hidup yang
dijalani juga semakin meningkat. Semua bentuk permasalahan yang terkait dengan
pelayanan terhadap ASN baik pada Tingkat provinsi maupun pada kabupaten atau
kota, tetap harus di implementasikan dengan jelas sebaik — baiknya.

Kualifikasi pelaksana dalam bidang mutasi dan status kepegawaian adalah
memahami peraturan perundangundangan di bidang kepegawaian, mengetahui tugas
dan fungsi sistem prosedur kerja, dapat mengoprasionalkan komputer, menguasai
aplikasi dengan SOP pelasakanaan atau penetapan nya dengan melakukan paraf secara
digital signature dalam aplikasi dan meneruskan kepada kepala kantor/bidang lalu
melakukan kelengkapan didalam aplikasi, jika sesuai akan di paraf secara digital dan
diteruskan kepada analis kepegawaian apabila tidak sesuai akan di kembalikan kepada

analis kepegawaian untuk diverifikasi ulang melalui aplikasi. (Amelia, n.d.).



Tabel 1 Perbandingan Berkas Pindah Instansi dari Manual Ke Digital SIASN
Di Badan Kepegawaian Negara Kantor Regional VIl Palembang

No | Tahun Jumlah Berkas Jumlah Berkas Lama Pengerjaan
Manual SIASN

1. 2019 867 - 14-60 Hari

2. 2020 794 - 14-60 Hari

3. 2021 1253 - 14-60 Hari

4, 2022 - 623 1-7 Hari

5. 2023 - 982 1-7 Hari

6. 2024 - 567 1-7 Hari

Sumber : Rekap Excel Bidang Mutasi dan Status Kepegawaian Badan
Kepegawaian Negara Kantor Regional VIl Palembang

Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan perbandingan Berkas Pindah Instansi
(P1) dari Tahun 2019 sampai 2024 yang diajukan ke Badan Kepegawaian Kantor
Regional VII Palembang, Berkas Pindah Instansi yang diajukan dari Tahun 2019
sampai 2021 masih berupa berkas fisik yang harus diantarkan langsung Ke Badan
Kepegawaian Negara Kantor Regional VII, sedangkan berkas pindah instansi yang
diajukan dari Tahun 2022 sampai tahun 2024 berupa berkas digital yang dikelola oleh
Website SIASN, tentunya terdapat Perbandingan antara berkas manual dan berkas
digital dari segi efisiensi dan durasi pengerjaannya.

Pada Berkas Manual kurang efisien waktu karena harus mencetak berkas fisik dan
harus diantarkan terlebih dahulu ke Badan Kepegawaian Negara yang tentunya sangat
menguras waktu dan biaya untuk mencetak berkas fisik tersebut dan jika terdapat
kekurangan atau kesalahan dalam berkas tersebut harus diajukan ulang dan diantarkan
kembali ke Badan Kepegawaian Negara serta pengerjaan pengajuan berkas tersebut
terbilang cukup lama yaitu durasi pengerjaan 14-60 Hari Kerja.

Sedangkan Berkas Digital dari Tahun 2022 sampai Tahun 2024 yang dikelola

Website SIASN lebih efisien waktu dan juga biaya karena bisa diajukan secara online



melalui via Website SIASN dan juga jika terdapat kekurangan dan keliru dalam berkas
yang diajukan ASN dapat merevisi dan melengkapi berkas tersebut lalu dikirim
kembali ke Website serta durasi pengerjaan berkas terbilang singkat hanya dengan 1-
7 Hari kerja saja. Oleh karena itu dengan adanya Website SIASN ini sangat membantu
ASN dalam mendapatkan pelayanan yang cekatan dan efisien serta juga
mempermudah Badan Kepegawaian Negara dalam menjalankan tugasnya serta dapat
meningkatkan kualitas kinerja yang dilakukan oleh Badan Kepegawaian Negara
Kantor Regional VIl Palembang, Permasalahan yang peneliti temukan ialah :

1.  Kendala website error yang menghambat proses pengerjaan administrasi.

Gambar 1 Kendala Website Error

Sumber : Diolah penulis berdasarkan pegawai BKN tahun 2025

Gambar diatas ialah masalah teknis dalam mengakses website SIASN yang
terkadang terjadi error dan perlu diperbaiki teknisi agar website dapat digunakan

kembali.



2. Koneksi internet yang bermasalah dalam mengakses website SIASN

Gambar 2 Koneksi Internet

Sumber : Diolah penulis berdasarkan pegawai BKN tahun 2025

Gambar diatas ialah masalah koneksi internet yang tidak stabil yang
menghambat proses upload data dan pengerjaan administrasi.

Permasalahan yang ditemukan penulis diatas relevan dengan Teori Inovasi
Cook, Matthews dan Irwin (2009) vyaitu aspek Management Organization
(Manajemen Organisasi) yang diperlukannya manajemen organisasi yang lebih baik
seperti meningkatkan software, melalukan update berkala terhadap website serta
meningkatkan kualitas internet sebagai penyedia layanan demi menciptakan kualitas
kerja yang baik serta cekatan. Inovasi Pelayanan Website SIASN di Badan
Kepegawaian Negara Kantor Regional VII Palembang juga mencakup aspek Teori
Inovasi Cook, Matthews dan Irwin (2009) yaitu aspek Technology (Teknologi) dan
Human Capital (Kemampuan Sumber Daya Manusia) dimana website SIASN ini
mengandalkan teknologi sebagai pendukung kemajuan kualitas pelayanan publik yang
diberikan ke ASN dalam membantu mempercepat dan memangkas biaya proses
administrasi kepegawaian ASN dan juga Human Capital ( Kemampuan Sumber Daya

Manusia) sebagai pendukung agar penerapan Website SIASN terlaksana dengan baik



dengan dilakukan pelatihan rutin penggunaan website serta monitoring dan evaluasi

untuk mengetahui kekurangan dalam pelayanan publik yang diberikan terhadap

administrasi kepegawaian ASN. (Adolph, 2016).

Penelitian tentang inovasi pelayanan berbasis website banyak dilakukan yaitu

sebagai berikut:

1.

Publice Service and Governance Journal. Peneliti Maliki Aji Prakoso, Senna
Wahyu Aji, Aji Ryandana, Rio Febrian, Rico Widit (2025) tentang Transformasi
Digital dalam Pelayanan Publik : Analisis Implementasi PRO Denpasar Sebagai
Model E-Government di Indonesia. Yang membahas pelayanan berbasis digital
menghadapi risiko kejahatan siber dan berpotensi mengalami kebocoran data
sensitif.

Jurnal Ganec Swara. Peneliti Erwin Fakhruddin, Umar, Imam Yuliadi (2023)
tentang Efektivitas Penerapan SIASN Terhadap Kualitas Pelayanan
Administrasi Kepegawaian di Badan Kepegawaian dan Pengembangan Sumber
Daya Manusia Manusia Kabupaten Sumbawa Barat. Yang membahas penerapan
SIASN mempercepat proses pelayanan serta menghindari data fiktif yang
diajukan ke BKSDM Sumbawa Barat.

Jurnal Pubmedia Social Sciences and Humanities. Peneliti Vella Nur Cahya
Ningtyas, Ria Angin (2024) tentang Inovasi Menuju Transformasi Digital dalam
Pelayanan Publik Kajian Sistem Manajemen Pelayanan Desa (SIMPEDA) di
Desa Balung Lor. Yang membahas kecepatan pelayanan dan kendala teknis
peralihan manual ke digital yaitu koneksi internet dan perangkat desa yang
memerlukan adaptasi terhadap digitalisasi.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas maka penulis bermaksud



melakukan penelitian dengan judul “Inovasi Pelayanan Website SIASN Dalam
Pelaksanaan Mutasi Dan Status Kepegawaian (Studi Di Badan Kepegawaian Negara
Kantor Regional VIl Palembang)”.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan masalah yang telah dijelaskan maka rumusan masalah penelitian ini
yaitu :
“Bagaimana pelaksanaan inovasi pelayanan website SI ASN dalam mutasi dan
pengelolaan status kepegawaian di Badan Kepegawaian Negara Kantor Regional
V11 Palembang?”
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian rumusan masalah, maka dari itu tujuan dari penelitian ini
adalah:
“Untuk mengetahui pelaksanaan inovasi pelayanan website SIASN dalam
pelaksanaan mutasi dan status kepegawaian di Badan Kepegawaian Negara
Kantor Regional VII Palembang”.
1.4 Manfaat
Mengingat tujuan penelitian yang telah dikemukakan sebelumnya dan hendak
dicapai, lalu pada riset ini diduga bisa mempunyai manfaat. Penyidikan ini berjudul
Inovasi Pelayanan Website SIASN Dalam Pelaksanaan Mutasi Dan Status
Kepegawaian (Studi Di Badan Kepegawaian Negara Kantor Regional VII
Palembang). Adapun yang menjadi manfaat penelitian layaknya adalah :
1.  Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang berarti bagi

penulis untuk mengembangkan IImu Administrasi Publik dalam konteks inovasi

10



pelayanan publik berbasis website.

Manfaat Praktis

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan untuk meningkatkan
dan mengevaluasi penerapan Inovasi Pelayanan Website SIASN Dalam
Pelaksanaan Mutasi Dan Status Kepegawaian (Studi Di Badan Kepegawaian
Negara Kantor Regional VIl Palembang)” agar tujuan utama perusahaan dapat

tercapai
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