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 Transformasi digital dalam pelayanan publik mendorong pemerintah 

daerah untuk menghadirkan layanan yang lebih cepat, mudah, dan efisien, 

salah satunya melalui aplikasi Pelayanan Online Pendaftaran Administrasi 

Kependudukan (POEDAK) yang dikembangkan oleh Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Gresik. Kehadiran aplikasi ini menjadi 

penting karena mampu menjawab berbagai permasalahan pelayanan 

administrasi kependudukan yang selama ini identik dengan antrean, 

keterbatasan waktu, dan kebutuhan tatap muka. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis efektivitas pelayanan kependudukan melalui aplikasi 

POEDAK serta mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung dan 

menghambat pelaksanaannya. Penelitian menggunakan metode kualitatif 

dengan pendekatan deskriptif melalui teknik wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa POEDAK telah 

memberikan dampak positif terhadap kualitas pelayanan dengan 

mempermudah akses masyarakat dalam mengurus dokumen 

kependudukan, mempercepat proses pelayanan, meningkatkan efisiensi 

waktu dan biaya, serta mendukung transparansi layanan melalui 

pemantauan status permohonan secara daring. Namun, efektivitas 

pelayanan masih menghadapi beberapa kendala, seperti rendahnya literasi 

digital sebagian masyarakat, gangguan teknis sistem, dan keterbatasan 

sarana pendukung. Temuan ini menunjukkan bahwa inovasi pelayanan 

berbasis digital berperan penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan, sekaligus menjadi bahan evaluasi bagi 

pemerintah daerah untuk memperkuat sosialisasi, meningkatkan 

infrastruktur teknologi, dan mengoptimalkan sumber daya manusia guna 

mewujudkan pelayanan publik yang lebih efektif, efisien, dan berorientasi 

pada kebutuhan masyarakat. 
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INTRODUCTION 

Kemajuan teknologi digital telah mengubah cara pemerintah memberikan layanan kepada masyarakat. 

Saat ini, banyak badan pemerintah mulai menggunakan teknologi informasi untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan publik agar lebih cepat, sederhana, transparan, dan efisien. Transformasi ini diwujudkan melalui 

digitalisasi layanan pengelolaan kependudukan melalui aplikasi berbasis web. Di Kabupaten Gresik, Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil meluncurkan aplikasi POEDAK (Layanan Online untuk Pendaftaran 

Administrasi Penduduk) guna memudahkan masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan seperti 

KTP, Kartu Keluarga, akta kelahiran, dan akta kematian tanpa perlu datang ke kantor layanan secara 

langsung. 

Penyelenggaraan layanan digital dalam pengelolaan kependudukan sangatlah penting mengingat 

layanan kependudukan merupakan kebutuhan mendasar masyarakat yang dapat diakses dengan cepat dan 

mudah. Sebelum munculnya layanan online, masyarakat sering menghadapi berbagai tantangan, antara 

lain waktu tunggu yang lama, durasi layanan yang berlarut-larut, biaya perjalanan untuk mencapai pusat 

layanan, dan keterbatasan jam operasional. Peluncuran aplikasi POEDAK bertujuan untuk mengatasi 

permasalahan tersebut dengan menawarkan akses layanan kapan saja dan dari lokasi mana saja. 

Meskipun demikian, studi-studi ini menunjukkan beberapa tantangan dalam menjalankan layanan 

digital, termasuk kurangnya keterampilan teknologi publik, kurangnya personel untuk manajemen 

layanan, dan gangguan jaringan dan sistem yang dapat menghambat proses layanan. Skenario ini 

menunjukkan bahwa efektivitas layanan digital tidak hanya bergantung pada aksesibilitas aplikasi, tetapi 

juga pada kapasitas organisasi untuk mengawasi layanan dan kemampuan masyarakat untuk 

menggunakannya. 

Menurut temuan studi sebelumnya, masih ada kesenjangan dalam penelitian. Mayoritas penelitian 

hanya berfokus pada kualitas layanan atau kepuasan masyarakat terhadap penawaran digital tertentu. 

Selain itu, studi yang berfokus pada efektivitas aplikasi POEDAK di Kabupaten Gresik masih cukup langka. 

Sejauh ini, penelitian yang terbatas telah secara menyeluruh meneliti efektivitas POEDAK dengan 

menggunakan indikator produktivitas, kualitas layanan, efisiensi, kepuasan masyarakat, dan adaptabilitas 

organisasi dalam studi terpadu dan komprehensif. Namun, kelima indikator ini sangat penting untuk 

memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang efektivitas inisiatif layanan publik digital. 

Oleh karena itu, keunikan penelitian ini terletak pada pemeriksaan menyeluruh terhadap efektivitas 

aplikasi POEDAK, yang menggunakan lima dimensi efektivitas organisasi Gibson: produktivitas, kualitas, 

efisiensi, kepuasan, dan adaptabilitas. Studi ini juga meneliti konteks layanan administrasi kependudukan 

di Kabupaten Gresik, daerah yang kurang mendapat perhatian dibandingkan inovasi layanan digital di 

tempat lain. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam tentang efektivitas implementasi aplikasi POEDAK dan bertindak sebagai bahan evaluasi dan 

umpan balik bagi pemerintah daerah untuk meningkatkan kualitas layanan administrasi kependudukan 

berbasis digital ke depannya. 

 

METHODS 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif untuk 

menganalisis efektivitas pelayanan publik melalui aplikasi POEDAK di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Gresik. Metode penelitian dilakukan melalui observasi, wawancara semi 

terstruktur, dan dokumentasi agar data yang diperoleh dapat dijelaskan secara mendalam serta 

memungkinkan penelitian direplikasi pada objek serupa. Informan penelitian ditentukan menggunakan 

teknik purposive sampling dengan jumlah enam informan yang terdiri dari Kepala Subbagian Umum dan 

Kepegawaian, Kepala Bidang Pelayanan Catatan Sipil sekaligus operator POEDAK, admin operator pusat 

pengaduan dan humas, serta tiga masyarakat pengguna aplikasi POEDAK. Instrumen penelitian berupa 

pedoman wawancara, alat dokumentasi, telepon genggam, serta perangkat pendukung pengolahan data. 

Data primer diperoleh melalui hasil wawancara dan observasi langsung di lapangan, sedangkan data 

sekunder berasal dari dokumen resmi, SOP pelayanan online, laporan pelayanan, media sosial, serta 

website resmi POEDAK. Teknik analisis data menggunakan tahapan pengumpulan data, reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan dengan mengacu pada indikator efektivitas menurut James L. 
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Gibson yang meliputi produktivitas, kualitas, efisiensi, kepuasan, dan adaptabilitas. Penelitian ini juga 

memperhatikan aspek etika penelitian dengan meminta persetujuan informan sebelum wawancara 

dilakukan, menjaga kerahasiaan identitas narasumber, serta menggunakan data penelitian hanya untuk 

kepentingan akademik. 

 

RESULTS 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan aplikasi POEDAK di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Gresik mampu meningkatkan efektivitas pelayanan publik berdasarkan lima 

indikator utama, yaitu produktivitas, kualitas, efisiensi, kepuasan, dan adaptabilitas.  

 

Pada indikator produktivitas, terjadi peningkatan volume pelayanan administrasi kependudukan 

setelah penerapan aplikasi POEDAK sebagaimana ditunjukkan pada Tabel 4.1, di mana jumlah permohonan 

meningkat dari 1.800–2.200 berkas per bulan pada sistem manual menjadi 3.000–3.500 berkas per bulan 

dengan waktu pelayanan yang lebih singkat.  

periode Sistem pelayanan Rata-rata 

permohonan per-

bulan 

Keterangan waktu 

proses 

Sebelum 2020 Manual/Konvesional 1.800-2.200 berkas  3-7 hari kerja 

Sesudah 2020 Aplikasi Poedak 3.000-3.500 1-3 hari kerja 

Sumber: Data Disdukcapil Kabupaten Gresik Tahun 2024. 

 

indikator kualitas, Tabel 4.2 menunjukkan bahwa sistem POEDAK mampu meminimalkan kesalahan 

input data, meningkatkan validitas dokumen, serta menjaga konsistensi format pelayanan melalui integrasi 

database dan penggunaan QR Code verifikasi digital. 

No  Aspek 

pengukuran 

Kondisi sistem 

manual  

Kondisi sisitem 

poedak 

Keterangan  

1 Tingkat kesalahan 

input data  

Tinggi (seringh 

terjadi typo/salah 

tulis) 

Sangat 

rendah/nol 

Data di input 

langsung oleh 

pemohon & 

tersistem 

2 Kesesuaian 

database 

Sering terjadi 

selisih data antara 

arsip dan cetak 

100% sesuai Terintegrasi real-

time dengan 

database siak 

3 Validitas 

dokumen  

Rentan 

pemalsuan berkas 

fisik 

Terjamin valid   Dilengkapi 

barcode/QR Code 

verifikasi digital 

4 Konsistensi 

format 

Tidak seragam 

tergantung 

petugas  

Sangat konsisten Menggunakan 

template standar 

nasional 

Sumber: Data Monitoring Kualitas Layanan Disdukcapil Kabupaten Gresik tahun 2024. 

 

Indikator efisiensi pada Tabel 4.3 memperlihatkan adanya penghematan biaya, waktu, dan 

penggunaan kertas karena masyarakat dapat mengakses layanan secara online tanpa harus datang 

langsung ke kantor pelayanan.  

No Sumber daya  Kondisi sebelum dan sesudah 

1 Biaya Efisien, masyarakat tidak perlu 

mengeluarkan biaya 

transportasi dan biaya tidak 

resmi lainnya 

2 Waktu Pemohon tidak perlu mengantre 
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lama di kantor disdukcapil 

3 Penggunaan kertas Menuju sistem peperless, 

sehingga menghemat anggaran 

ATK 

Sumber: berdasarkan hasil pengamatan peneliti di lapangan tahun 2026 

 
indikator kepuasan masyarakat, Tabel 4.4 menunjukkan bahwa mayoritas masyarakat merasa puas 

karena layanan mudah diakses, transparan, dan dapat dipantau secara real-time, meskipun sebagian 

masyarakat lanjut usia masih mengalami kesulitan dalam penggunaan teknologi digital.  

No  Indikator kepuasan  Hasil pengamatan 

1 Kemudahan akses Sangat mudah, bisa di akses dari 

hp/laptop 

2 Transparasi proses Status permohonan dapat di 

pantau secara real-time 

3 Respon masyarakat Mayoritas puas, namun 

Sebagian lansia/daerah 

terpencil masih kesulitan  

Sumber: berdasarkan hasil pengamatan peneliti tahun 2026 

 

indikator adaptabilitas pada Tabel 4.5 menunjukkan bahwa aplikasi POEDAK memiliki kemampuan 

beradaptasi yang baik melalui kompatibilitas sistem pada berbagai perangkat, responsivitas pengembang 

dalam melakukan pembaruan sistem, serta fleksibilitas layanan sesuai kebutuhan masyarakat.  

No  Aspek adaptasi Keterangan 

1 Kompatibilitas sistem Dapat berjalan di berbagai jenis 

perangkat dan browser 

2 Responsivitas  Pengembangan sisitem cepat 

melakukan perbaikan (update) 

jika terjadi error 

3 Fleksibilitas layanan Dapat menyesuaikan jenis 

layanan sesuai kebutuhan 

terbaru 

Sumber: berdasarkan hasil pengamatan peneliti di lapangan tahun 2026 

 

Seluruh hasil penelitian disajikan secara sistematis dan logis berdasarkan data observasi, 

wawancara, serta dokumentasi lapangan sehingga mampu memberikan gambaran menyeluruh mengenai 

efektivitas pelayanan publik berbasis digital di Kabupaten Gresik. 

 

CONCLUSION 

Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan aplikasi POEDAK di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Gresik berhasil meningkatkan efektivitas pelayanan publik melalui 

peningkatan produktivitas, kualitas layanan, efisiensi proses pelayanan, kepuasan masyarakat, serta 

kemampuan adaptasi sistem terhadap perkembangan kebutuhan pelayanan administrasi kependudukan. 

Digitalisasi pelayanan melalui POEDAK memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mengakses 

layanan secara cepat, transparan, dan praktis sehingga mampu mendukung terwujudnya tata kelola 

pemerintahan yang lebih baik berbasis teknologi informasi. Secara teoretis, penelitian ini memperkuat 

konsep efektivitas organisasi menurut James L. Gibson dalam konteks pelayanan publik berbasis digital, 

sedangkan secara praktis penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi dan referensi bagi pemerintah 

daerah dalam mengembangkan inovasi pelayanan publik berbasis elektronik. Rekomendasi penelitian ini 

adalah perlunya peningkatan sosialisasi penggunaan aplikasi kepada masyarakat, pengembangan sistem 
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yang lebih ramah pengguna, serta peningkatan kualitas infrastruktur dan sumber daya manusia agar 

pelayanan dapat berjalan lebih optimal. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah informan yang 

terbatas dan fokus penelitian yang hanya dilakukan di Kabupaten Gresik sehingga hasil penelitian belum 

dapat digeneralisasikan secara luas. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan 

kajian dengan cakupan wilayah yang lebih luas, menggunakan pendekatan kuantitatif atau mixed methods, 

serta menambahkan variabel lain seperti tingkat literasi digital masyarakat dan kualitas sumber daya 

manusia dalam implementasi pelayanan publik berbasis digital. 
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