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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh penggunaan website Sobat Dukcapil,
budaya organisasi dan kompetensi pegawai terhadap kinerja pelayanan kependudukan
dan catatan sipil yang diberikan oleh kantor Kecamatan Benda Kota Tangerang.
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh Pegawai Negeri Sipil (PNS) di Kantor
Kecamatan Benda Kota Tangerang yang berjumlah 52 responden. Data penelitian
diperoleh dari hasil pengisian kuesioner dan dianalisis dengan menggunakan teknik
analisis regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS versi 23. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa (1) Penggunaan website Sobat Dukcapil berpengaruh positif
terhadap kinerja pelayanan kependudukan dan catatan sipil; (2) budaya organisasi
Dukcapil berpengaruh positif terhadap kinerja pelayanan kependudukan dan catatan sipil;
(3) Kompetensi pegawai Dukcapil berpengaruh positif terhadap kinerja pelayanan
kependudukan dan catatan sipil; (4) Penggunaan website Sobat Dukcapil, Budaya
organisasi dan Kompetensi Pegawai secara simultan berpengaruh positif terhadap kinerja
pelayanan kependudukan dan catatan sipil dengan besar kontribusi sebesar 86,3%.

Kata kunci : Penggunaan website Sobat Dukcapil, budaya organisasi, kompetensi pegawai,
kinerja pelayanan kependudukan dan catatan sipil

Abstract

This study aims to examine the effect of using the Sobat Dukcapil website, organizational culture
and employee competence on the performance of population and civil registration services provided
by the Benda Subdistrict office, Tangerang City. The approach used in this research is a quantitative
approach. The sample used in this study were all Civil Servants (PNS) at the Benda District Office,
Tangerang City, totaling 52 respondents. Research data obtained from the results of filling out
questionnaires and analyzed using multiple linear regression analysis techniques with the help of
the SPSS wversion 23 program. The results of this study indicate that (1) The use of the Sobat
Dukcapil website has a positive effect on the performance of population and civil registration services;
(2) Dukcapil organizational culture has a positive effect on the performance of population and civil
registration services; (3) Dukcapil employee competence has a positive effect on the performance of
population and civil registration services; (4) The use of the Sobat Dukcapil website, organizational
culture and employee competence simultaneously have a positive effect on the performance of
population and civil registration services with a contribution of 86.3%.

Keywords: Use of the Sobat Dukcapil website, organizational culture, employee competence,
performance of population and civil registration services.
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A. Pendahuluan

Penyelenggara pemerintahan sering menggalakan reformasi birokrasi dalam rangka
pelayanan publik, karena peningkatan kualitas pelayanan publik merupakan hasil akhir
yang harus dicapai secara keseluruhan. Oleh karena itu, pelayanan publik yang dilakukan
adalah bukan melayani pelanggan tetapi melayani warga negara (Nina Rahmayanty:2013).

Aparatur negara dituntut untuk menghasilkan pelayanan yang ekonomis, efektif,
efisien dan akuntabel kepada seluruh masyarakat yang memerlukan tanpa memandang
status apapun. Pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur negara kepada rakyat
merupakan realisasi dari fungsi aparat negara sebagai pelayan masyarakat. Pemerintah
tidak diadakan untuk dirinya sendiri tapi untuk melayani masyarakat. Pelayanan yang
sesuai dengan standar adalah pelayanan yang memenuhi prinsip sederhana, partisipatif,
akuntabel, berkelanjutan, transparansi dan keadilan (Permen PANRB Nomor 15 Tahun
2014).

Pelayanan publik merupakan tugas dan fungsi utama pemerintah daerah
(Nurcholis:2005). Hal ini berkaitan dengan fungsi dan tugas utama pemerintah secara
umum, yaitu memberikan pelayanan kepada masyarakat maka pemerintah dapat
mewujudkan salah satu tujuan negara yaitu menciptakan kesejahteraan masyarakat.
Pelayanan publik merupakan pemberian layanan keperluan seseorang atau masyarakat
yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata
cara yang telah ditetapkan. Pelayanan yang diberikan harus dilaksanakan sebaik mungkin
agar masyarakat yang menerima pelayanan itu merasa puas atas pelayanan yang
diberikan. Kepuasan masyarakat menjadi tolak ukur dalam keberhasilan pelayanan
publik. Kepuasan masyarakat merupakan titik sentral yang harus mendapatkan perhatian
paling utama dalam manajemen pelayanan.

Pelayanan publik yang diselenggarakan oleh pemerintah dalam hal ini tingkat
Kecamatan dapat memberikan pelayanan yang paling mendasar berupa layanan
kependudukan dan catatan sipil. Layanan tersebut diantaranya adalah pembuatan Kartu
Keluarga, Kartu Tanda Penduduk, Akta Kelahiran, Surat Keterangan Tidak Mampu (
SKTM ), Surat Tanah, Surat Kematian dan lain-lain. Salah satu Kecamatan di Kota
Tangerang yang melaksanakan pelayanan dasar berupa administrasi kependudukan dan
catatan sipil adalah Kecamatan Benda.

Di era digital saat ini, internet merupakan salah satu sarana yang banyak digunakan
untuk memudahkan berbagai kegiatan. Setiap orang dapat mengakses informasi terbaru
dari manapun melalui website dengan menggunakan berbagai perangkat mulai
smartphone, tablet, laptop hingga PC hanya dengan menggunakan koneksi internet.
Website merupakan salah salah satu platform yang paling sering di akses untuk mencari
berbagai informasi dan sarana komunikasi.

Dengan adanya website yang menjadi media dalam melayani masyarakat diharapkan
pelayanan menjadi lebih cepat dan ekonomis karena tidak melalui birokrasi yang panjang,
terutamabagi pelayanan kependudukan dan catatan sipil yang merupakan sarana bagi
masyarakat untuk mengurus berbagai dokumen kependudukan dan catatan sipil yang
kerap digunakan sebagai kelengkapan persyaratan dalam berbagai prosedur di bidang
perbankan, pendidikan, kemasyarakatan, ketenagakerjaan dan lain sebagainya.

97



Walaupun website sudah dinformasikan kepada masyarakat, namun kenyataanya
masih banyak masyarakat yang kurang puas dengan pelayanan kependudukan dan
catatan sipil yang diberikan oleh pemerintah, seperti pelayanan yang kurang memadai,
prosedur yang berbelit-belit, tidak ada jangka waktu penyelesaian, biaya yang harus
dikeluarkan, persyaratan yang tidak transparan, sikap kurang responsif serta banyak
faktor yang menyebabkan pelayanan kependudukan dan catatan sipil tidak berjalan sesuai
dengan yang diinginkan dan akhirnya membuat citra buruk pada pengelolaan pelayanan
kependudukan dan catatan sipil di mata masyarakat. Oleh karena itu, aparat pemerintah
harus terus berupaya membuat inovasi dalam mewujudkan pelayanan yang prima bagi
kepuasan masyarakat.

Pemerintah Kecamatan Benda dalam upaya memberikan pelayanan kependudukan
dan catatan sipil yang prima berupaya mewujudkannya melalui penggunaan website
SOBAT DUKCAPIL. Namun masih perlu dianalisis apakah website tersebut sudah mampu
meningkatkan pelayanan kependudukan dan catatan sipil bagi masyarakat di wilayahnya,
kendala-kendala apa yang dihadapi pada saat website tersebut digunakan serta dampak
yang dirasakan oleh pemerintah khususnya pegawai yang melakukan pelayanan
kependudukan dan catatan sipil dan masyarakat setelah adanya website tersebut.

Kinerja pelayanan akan membaik seiring dengan baiknya budaya organisasi yang
berada di instansi tersebut. Ini berarti semakin kuat budaya organisasi atau nilai-nilai dasar
yang telah disepakati, maka semakin baik kinerja pelayanan yang dihasilkan (Meira
Nugraha:2010).

Dari permasalahan diatas, maka dapat dirumuskan masalahnya adalah :

1. Bagaimana pengaruh penggunaan website SOBAT DUKCAPIL berpengaruh
signifikan terhadap kinerja pelayanan kependudukan dan catatan sipil?

2. Bagaimana pengaruh budaya organisasi berpengaruh signifikan terhadap kinerja
pelayanan kependudukan dan catatan sipil?

3. Bagaimana pengaruh kompetensi pegawai berpengaruh signifikan terhadap kinerja
pelayanan kependudukan dan catatan sipil?

4. Bagaimana pengaruh website SOBAT DUKCAPIL, budaya organisasi dan kompetensi
pegawai berpengaruh secara bersama-sama terhadap kinerja pelayanan
kependudukan dan catatan sipil?

B. Metode

Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan kuantitatif dalam mendapatkan data
menggunakan metode kuesioner (survei) dan studi dokumen pada masa lampau dan saat
ini dengan menekankan analisis data numerical yang kemudian diolah dengan metode
statistic. “Pendekatan kuantitatif ini dianggap sebagai metode ilmiah karena telah
memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yang konkrit/empiris, objektif, terukur, rasional, dan
sistematik” (Sugiyono, 2009).
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C.Hasil dan Pembahasan
1. Penggunaan website Sobat Dukcapil berpengaruh positif terhadap kinerja pelayanan

kependudukan dan catatan sipil, semakin baik penggunaan website Sobat Dukcapil
maka semakin baik kinerja pelayanan kependudukan dan catatan sipil yang diberikan
kantor Kecamatan Benda, penggunaan website Sobat Dukcapil terbukti sebagai faktor
yang mempengaruhi baik buruknya kinerja pelayanan kependudukan dan catatan
sipil yang diberikan kantor Kecamatan Benda;

2. Budaya organisasi kantor Kecamatan Benda berpengaruh positif terhadap kinerja
pelayanan kependudukan dan catatan sipil, semakin baik budaya organisasi di kantor
Kecamatan Benda maka semakin baik kinerja pelayanan kependudukan dan catatan
sipil yang diberikan kantor kecamatan Benda. Budaya organisasi terbukti sebagai
faktor yang mempengaruhi baik buruknya kinerja pelayanan kependudukan dan
catatan sipil yang diberikan kantor Kecamatan Benda;

3. Kompetensi pegawai kantor Kecamatan Benda berpengaruh positif terhadap kinerja
pelayanan kependudukan dan catatan sipil, semakin tinggi kompetensi pegawai maka
semakin baik kinerja pelayanan kependudukan dan catatan sipil yang diberikan
kantor Kecamatan Benda. Kompetensi pegawai terbukti sebagai faktor yang
mempengaruhi baik buruknya kinerja pelayanan kependudukan dan catatan sipil
yang diberikan kantor kecamatan Benda;

4. Penggunaan website Sobat Dukcapil, Budaya organisasi dan Kompetensi Pegawai
secara simultan berpengaruh positif terhadap kinerja pelayanan kependudukan dan
catatan sipil yang diberikan kantor kecamatan Benda dengan angka kontribusi sebesar
86,3%.

D. Kesimpulan

Penggunaan website Sobat Dukcapil, budaya organisasi kantor Kecamatan Benda dan
Kompetensi pegawai kantor Kecamatan Benda berpengaruh positif terhadap kinerja
pelayanan kependudukan dan catatan sipil, jadi semakin baiknya kinerja pelayanan,
budaya organisasi dan kompentensi pegawai pada kantor Kecamatan Benda, maka akan
semakin baiknya pelayanan kependudukan dan catatan sipil melalui Sobat Dukcapil.
Sedangkan penggunaan website Sobat Dukcapil, budays organisasi
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