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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Pelayanan publik adalah salah satu aspek fundamental dalam administrasi dan 

pengembangan suatu negara. Pelayanan publik mencakup semua bentuk pelayanan 

yang diberikan oleh pemerintah, baik pusat maupun daerah kepada masyarakat 

dengan tujuan untuk melengkapi beberapa kebutuhan dasar, peningkatan 

kesejahteraan, dan menjamin hak-hak yang dimiliki warga negara. Pelayanan 

publik merupakan indikator penting dalam menilai kinerja pemerintah dan tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap pemerintah yang sedang berjalan (Ningrum & 

Hertati, 2024:183). 

Dalam era globalisasi dan kemajuan teknologi saat ini, pelayanan publik 

semakin dibutuhkan. Kebutuhan masyarakat untuk layanan yang cepat, efektif, dan 

mudah diakses mendorong pemerintah untuk melakukan inovasi dalam bidang 

pelayanan publik. Inovasi adalah hasil atau proses pengembangan keterampilan, 

pengalaman, dan pengetahuan untuk meningkatkan atau menciptakan produk 

berupa barang atau jasa, metode, proses, dan semacamnya yang memiliki dampak 

dan nilai signifikan (Saputra & Widiyarta, 2021:202). Inovasi di bidang pelayanan 

publik merupakan pembaruan teknologi pelayanan yang sudah ada atau cara baru 

untuk meningkatkan pelayanan publik melalui penciptaan terobosan atau ide-ide 

kreatif dan penyederhanaan proses, pendekatan, metode atau struktur organisasi 

yang memiliki hasil lebih maksimal baik dalam segi kualitas maupun kuantitas 

pelayanan (Muharam & Melawati, 2019:42). Hal tersebut sehubungan dengan 



 
 

 

 

adanya Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 95 Tahun 2018 Tentang 

Sistem Pemerintah Berbasis Elektronik. Sistem ini memanfaatkan teknologi 

komunikasi dan informasi dalam penyelenggaraan pemerintah yang tentunya 

diharapkan mampu meningkatkan tata kelola dan pelayanan publik salah satunya 

dalam bidang pelayanan administrasi kependudukan.  

Administrasi kependudukan menurut Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 

Tentang Administrasi Kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan 

penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran 

penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan serta 

pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain. 

Data kependudukan merupakan suatu hal yang penting baik itu bagi masyarakat 

maupun penyelenggara pemerintahan karena setiap warga negara berkewajiban 

untuk melakukan pendaftaran penduduk serta melaporkan setiap peristiwa 

kependudukan yang dialaminya dan Negara Kesatuan Republik Indonesia (NKRI) 

diwajibkan memberikan perlindungan dan pengakuan pada setiap peristiwa 

kependudukan yang dialami oleh penduduk atau Warga Negara Indonesia (WNI) 

karena akan berpengaruh dengan data dan dokumen kependudukan. Peristiwa 

kependudukan dalam Undang-Undang Nomor 24 Tahun 2013 dijelaskan sebagai 

kejadian yang mengakibatkan perubahan status kependudukan seseorang termasuk 

perpindahan penduduk. 

Seseorang yang melakukan perpindahan penduduk harus melengkapi 

beberapa persyaratan administrasi kependudukan dan salah satunya ialah dengan 

memiliki Surat Keterangan Pindah Warga Negara Indonesia (SKPWNI). 

Penerbitan SKPWNI ini nantinya akan dilakukan pada Disdukcapil 



 
 

 

 

Kabupaten/Kota atau UPT Disdukcapil Kabupaten/Kota di daerah asal karena 

proses pelayanan administrasi kependudukan merupakan sebuah kewajiban dari 

negara, yang mana tugas dan fungsi tersebut dijalankan oleh Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil (Amelia et al., 2023:422).  

Direktorat Jenderal Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kementerian Dalam 

Negeri Republik sudah mulai mengadopsi sistem Electronic Office (e- Office) 

dalam proses penerbitan SKPWNI dan hal ini didasarkan pada Permendagri No. 7 

Tahun 2019 Tentang Pelayanan Administrasi Kependudukan Secara Daring. 

Mengacu dengan hal tersebut maka proses penerbitan SKPWNI yang awalnya 

dikelola secara manual dalam beberapa tahun terakhir akhirnya mulai 

memanfaatkan sistem e-Office untuk meningkatkan efektivitas pengelolaannya 

(Prasetya et al., 2023:424).  

Electronic Office (e-Office) merupakan salah satu bagian dari digitalisasi 

administrasi dimana digitalisasi administrasi ini ialah suatu perubahan dalam 

penulisan data administrasi yang awalnya menggunakan sistem manual seperti 

penggunaan tulis tangan (buku dan pena) namun menjadi berbentuk digital 

(menggunakan perangkat komputer) karena mengikuti perkembangan teknologi 

dan zaman (Ardiyanti et al., 2022:2). Selain itu, hal ini diperlukan guna mengurangi 

lambatnya proses administrasi yang terjadi seperti masih berlakunya catatan secara 

manual dalam bentuk berkas fisik yang beresiko hilang atau rusak,  komunikasi 

langsung, serta kesulitan mencari informasi yang dibutuhkan (Abdurrahman & 

Suryayusra, 2023:302). Oleh karenanya, e-Office digunakan sebagai media 

telekomunikasi yang berisikan data serta informasi secara paperless untuk 

mengurangi penggunaan berkas fisik dalam proses administrasi di suatu tempat atau 



 
 

 

 

dapat dikatakan bahwa e-Office adalah sebuah inovasi dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik dengan lebih meningkatkan efisiensi dan tansparansi. Selain itu, 

dapat mengurangi birokrasi sehingga mampu menghemat waktu serta sumber daya. 

Dengan kata lain,  e-Office memiliki peran dalam penyelenggaraan pemerintah di 

Kota/Kabupaten untuk meningkatkan tata kelola dan pelayannnya. 

Sosialisasi mengenai sistem e-Office berbasis website dalam penerbitan 

SKPWNI di Disdukcapil Kota Palembang sendiri sudah dilakukan sejak tahun 

2022. Sosialisasi ini langsung disampaikan oleh direktur pendaftaran penduduk 

Direktorat Jenderal Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kementerian Dalam 

Negeri Republik Indonesia. Tak lama dari sosialisasi tersebut, Disdukcapil Kota 

Palembang juga langsung mulai menerapkan sistem e-Office dalam penerbitan 

SKPWNI dikarenakan e-Office dianggap sebagai suatu terobosan baru yang dapat 

mempermudah penduduk dan pegawai Disdukcapil Kota Palembang dalam 

mengurus SKPWNI. 

Tabel 1. Laporan Penduduk Pindah Keluar Kota Palembang Bulan Januari-

Juli Tahun 2024 

NO BULAN 
Surat Pindah 

yang Diterbitkan 

Jumlah Penduduk 

yang Pindah 

Jenis Kelamin 

L P 

1. JANUARI 422 818 406 412 

2. FEBRUARI 295 565 271 294 

3. MARET 260 469 235 234 

4. APRIL 281 509 251 258 

5. MEI 455 857 409 448 

6. JUNI 455 900 449 451 

7. JULI 649 1075 536 539 

8. AGUSTUS 440 803 368 435 

9. SEPTEMBER 339 626 311 315 

10. OKTOBER 370 657 352 305 

11. NOVEMBER 370 657 352 305 

12. DESEMBER 500 751 376 375 

JUMLAH 4.836 8.687 4.316 4.371 



 
 

 

 

Sumber : Diolah Penulis dari Data Rekapitulasi Penerbitan Surat Pindah di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang Tahun 2024 

Jika dilihat dari data tabel yang sudah digambarkan, Disdukcapil Kota 

Palembang sudah menerbitkan sebanyak 4.836 SKPWNI. Beberapa diantaranya 

juga diterbitkan dengan memanfaatkan sistem e-Office. Dalam proses penerbitan 

SKPWNI di Disdukcapil Kota Palembang, e-Office digunakan sebagai media 

komunikasi bagi penduduk yang terkendala dalam mengurus proses 

perpindahannya sehingga dengan bantuan sistem e-Office ini, penduduk bisa 

menyelesaikan proses perpindahannya tanpa harus mengurusnya ke daerah asal. 

Akan tetapi, dalam proses pelaksanaanya masih didapati beberapa kendala seperti 

sistem yang down, belum maksimalnya pelayanan yang diberikan oleh petugas 

Disdukcapil Kota Palembang, dan kurangnya informasi yang dimiliki penduduk 

mengenai alur pelayanan juga menjadi kendala dalam proses penerbitan SKPWNI. 

Gambar 1. Tampilan Sistem E-Office Berbasis Website 

 

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang  

Hal ini juga tak jauh berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Narsen & Sugiarto (2022:111). Beberapa kendala dalam penerapan e-Office 

disebabkan oleh jaringan internet yang tidak stabil, fasilitas yang kurang memadai, 

kelalaian pegawai atau human error, kurangnya sosialisasi dan adaptasi pegawai 

dengan perubahan dari manual ke elektronik. Kemudian, dalam penelitiannya juga 



 
 

 

 

dijelaskan hasil penelitian dari Prayudha (2012) dimana ia juga menguraikan 

beberapa faktor yang menghambat pengimplementasian e-Office dalam suatu 

organisasi. Beberapa faktor tersebut meliputi sarana dan prasarana dalam Teknologi 

Informasi, keterampilan yang dimiliki oleh Sumber Daya Manusia (SDM), 

keamanan pada sistem, faktor dari organisasi internal, dan budaya sosial dari 

organisasi itu sendiri. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, e-Office merupakan suatu bentuk inovasi 

pelayanan publik yang juga merupakan penerapan dari Sistem Pemerintah Berbasis 

Elektronik (SPBE) yang dilakukan oleh Kementrian Dalam Negeri (Kemendagri) 

melalui Disdukcapil di tiap daerah berdasarkan Permendagri No. 7 Tahun 2019 

Tentang Pelayanan Administrasi Kependudukan Secara Daring dengan bertujuan 

untuk meningkatkan tata kelola penyelenggara pemerintah serta pelayanan publik 

dan salah satunya ialah pada Disdukcapil Kota Palembang. Penggunaan e-office 

pada Disdukcapil Kota Palembang sejak tahun 2022 dalam membantu pelayanan 

proses penerbitan Surat Keterangan Pindah Warga Negara Indonesia (SKPWNI) 

masih memiliki beberapa hambatan seperti, sistem yang down, belum maksimalnya 

pelayanan yang diberikan oleh petugas Disdukcapil Kota Palembang, dan 

kurangnya informasi yang dimiliki penduduk mengenai alur pelayanan sehingga 

pengukuran efektivitas organisasi diperlukan guna memastikan bahwa penggunaan 

e-Office dalam penerbitan SKPWNI sudah berjalan dengan efektif dan dapat 

memberikan manfaat yang optimal bagi penduduk dan mendukung peningkatan 

kualitas pelayanan publik di bidang administrasi kependudukan. Oleh karena itu, 

penulis ingin melakukan penelitian lebih lanjut terkait Efektivitas E-Office dalam 

Penerbitan Surat Keterangan Pindah Warga Negara Indonesia (SKPWNI) 



 
 

 

 

pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis uraikan, rumusan masalah 

dari penelitian ini adalah Bagaimana Efektivitas E-Office dalam Penerbitan Surat 

Keterangan Pindah Warga Negara Indonesia (SKPWNI) pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang? 

1.3 Tujuan dan Manfaat 

Tujuan dari penelitian ini ialah untuk mengetahui Efektivitas E-Office 

dalam Penerbitan Surat Keterangan Pindah Warga Negara Indonesia (SKPWNI) 

pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Palembang. 

Kemudian, berdasarkan rumusan masalah dan tujuan yang sudah dijelaskan, 

maka hasil penelian ini memiliki manfaat sebagai berikut. 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan 

serta memberikan kontribusi kepada Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik 

(FISIP) khususnya bagi Jurusan Ilmu Administrasi Publik dalam rangka 

menambah informasi bagi mahasiswa lain. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan atau solusi 

terhadap kendala yang dihadapi oleh pegawai di Disdukcapil Kota 

Palembang dalam efektivitas e-Office pada dinas tersebut. 
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