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ABSTRAK 

 

EFEKTIVITAS SIBISA ONLINE DALAM RANGKA 

OPTIMALISASI PELAYANAN BERBASIS DIGITAL DI DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA MEDAN 

SITI HALIZA WARDAH 

1803100016 

 
 

Penelitian ini dilakukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat Efektivitas Pelayanan 

SIBISA Online dalam Rangka Optimalisasi Pelayanan Berbasis Digital di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah metode deskriptif dengan pengolahan data kualitatif, yaitu 

metode yang digunakan untuk membedah suatu fenomenal dilapangan dan 

menjabarkan temuan di lapangan.Berdasarkan hasil penelitian dari enam key 

informan diketahui bahwa Efektivitas Pelayanan SIBISA Online dalam Rangka 

Optimalisasi Pelayanan Berbasis Digital di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan sudah efektif namun belum berjalan dengan baik yang 

didasarkan pada kategorisasi seperti adanya tercapai tujuan dalam pelayanan 

SIBISA yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan sudah tercapai , dalam artian sebagian masyarakat sudah memahami 

pelayanan SIBISA ini dan mengikuti prosedur yang diberikan. Kerja sama dalam 

pelayanan SIBISA juga sudah berjalan dengan baik dengan menjalin kerja sama 

menggunakan jasa pos dan bank sumut. Kemudian sistem kerja sudah berjalan 

efektif namun belum maksimal dikarenakan masih ada sebagian masyarakat 

yang belum pandai menggunakan pelayanan SIBISA. Selanjutnya dalam 

pengambilan keputusan sudah terlaksana dengan baik sesuai prosedur yang 

diterapkan. Hal ini dilihat dari cara Dinas Kependudukan dan Pencatatan Spil 

Kota Medan dalam menangani permasalahan yang ditimbulkan oleh pelayanan 

SIBISA untuk dapat digunakan dengan sebaik mungkin oleh masyarakat kota 

medan. 

 

Kata Kunci : Efektivitas, SIBISA Online, Berbasis Digital 
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KATA PENGANTAR 
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judul “ EFEKTIVITAS SIBISA ONLINE DALAM RANGKA 
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KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA MEDAN ”.  

Dalam penulis skripsi ini tidak terlepas dari bantuan dan dukungan dari 

beberapa pihak, baik secara moral maupun material. Untuk itu penulis ingin 

menyampaikan ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada yang 

teristimewa dan yang utama serta paling tercinta dan tersayang kepada orang tua 

penulis yaitu Ayahanda Syafrizal dan Ibunda Ramadhani yang telah 

mendukung dan membantu penulis baik dari segi moril maupun material. Yang 

selalu mendukung, memotivasi serta memberikan doa restu kepada penulis untuk 

mencapai cita-cita penulis. Mereka adalah sumber inspirasi dan motivasi penulis 
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restu dan tetesan keringatmu wahai orang tua penulis bisa mencapai cita-cita 

penulis hari ini telah kudapati apa yang penulis impikan yang telah penulis 

tempuh dengan cucuran keringat, keyakinan dan kesabaran, engkau telah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan merupakan unsur 

pelaksana unsur urusan pemerintahan bidang administrasi kependudukan dan 

pencatatan sipil. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan dipimpin 

oleh Kepala Dinas yang berkedudukan di bawah dan bertanggung jawab kepada 

Walikota Medan melalui Sekretaris Daerah. Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan mempunyai tugas membantu Walikota Medan melaksanakan 

urusan pemerintahan daerah di bidang administrasi kependudukan dan pencatatan 

sipil kota medan berdasarkan asas otonomi dan tugas pembantuan. 

Pelayanan administrasi kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan 

dan penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran penduduk, 

pencatatan sipil dan pengelolaan informasi penduduk serta pendayagunaan 

hasilnya untuk pelayanan publik, pemerintahan dan pembangunan. Berdasarkan 

Peraturan Mentri Dalam Negri No. 6 Tahun 2007 tentang Petunjuk Teknis 

Penyusunan dan Penetapan Standar Pelayanan Minimal menyatakan bahwa dalam 

pelayanan administrasi kependudukan masih kurang efektif dan efisien 

dikarenakan pemerintah kota medan pada saat itu masih menggunakan pelayanan 

dengan mesin tik secara manual dalam proses pengurusan dan pembuatan 

dokumen .kependudukan dengan proses sangat lamban dan membutuhkan waktu 

yang lama sehingga menjadi tidak kondusif dalam pengurusan dokumen pada 

masa itu. Hal ini membuat pemerintah kota medan untuk mewujudkan pelayanan
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administrasi secara digital dengan menerbitkan pelayanan administrasi secara 

digital pada masa sekarang. 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan mulai menerapkan 

pelayanan administrasi berdasarkan Peraturan Walikota Medan Nomor 37 Tahun 

2020 tentang pelayanan administrasi kependudukan secara daring dan 

pemanfaatan data kependudukan serta berdasarakan Peraturan Daerah Kota 

Medan Nomor 3 Tahun 2021 tentang penyelenggaraan administrasi 

kependudukan. Pelayanan administrasi kependudukan di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Medan menerbitkan pelayanan secara daring dengan 

menggunakan sistem pelayanan yang bernama SIBISA ( sistem informasi berbasis 

inovasi aplikasi digital ) yang terdapat beberapa jenis dokumen pelayanan 

kependudukan mampu mengurus beberapa dokumen di dalam sistem SIBISA 

seperti E-KTP, Kartu Keluarga,Kartu Identitas Anak (KIA), Akta Kelahiran,Akta 

Kematian, Akta Perceraian,Akta Perkawinan, Surat Pindah,Akta Pengesahan 

Anak,Akta Pengakuan Anak dan sebagainya. 

Pada awal tahun 2020 pemerintah kota medan mewujudkan sistem 

pelayanan administrasi secara digital di Dinas Kependudukan dan Pencatatan  

Sipil Kota Medan. Sistem pelayanan administrasi secara digital yaitu bernama 

SIBISA online, dimana sistem tersebut dapat mengurus dokumen-dokumen 

kependudukan secara keseluruhan. SIBISA merupakan sistem informasi berbasis 

inovasi aplikasi digital yang merupakan sebuah aplikasi yang diterbitkan untuk 

mempermudah proses pelayanan dari yang manual ke digital. Layanan SIBISA 

sangat membantu dalam proses pembuatan dokumen-dokumen kependudukan. 
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Tujuan dari sistem aplikasi SIBISA yaitu untuk untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan yang dengan memberikan layanan yang terintegrasi, lebih efektif dan 

efisien untuk masyarakat kota medan. Dengan adanya layanan SIBISA mampu 

membuat masyarakat dengan mudah dalam mengurus dokumen kependudukan 

tanpa mengantri dikarenakan dapat mengurus dokumen dari rumah sehingga 

dengan adanya sistem SIBISA masyarakat secara langsung dapat mendaftar 

pengurusan dokumen lewat Android tanpa ke Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan. Sistem aplikasi SIBISA di kelola oleh Ibu Adhisti 

Maritadinda Admar ST,M.Si selaku sub bagian penyusunan program. Fungsi 

SIBISA online untuk mengurus berbagai jenis pelayanan administrasi 

kependudukan. Proses pelayanan admistrasi secara digital melalui aplikasi 

SIBISA dinilai cukup cepat. 

Menurut Peraturan Walikota Medan Nomor 37 Tahun 2020 tentang 

pelayanan administrasi kependudukan secara daring dan pemanfaatan data 

kependudukan terdapat Pelaksanaan Kerja dari Sistem SIBISA Online Berikut 

langkah-langkah dalam proses tata cara pendaftaran SIBISA antara lain : 

Pertama,sediakan ponsel yang terhubung ke internet, Kedua memiliki email aktif 

dan bisa dibuka, Ketiga memiliki dan menyediakan kartu keluarga yang memiliki 

domisili kota medan, Keempat buka halaman pendaftaran SIBISA, Kelima 

Masukkan NIK,Nomor KK dan alamat email, Keenam klik tanda centang “saya 

bukan robot” dan pilih gambar yang sesuai lalu klik tombol verifikasi, Ketujuh 

setelah verifikasi “bukan robot” sukses, klik Tombol Daftar, Kedelapan proses 

pendaftaran ditandatangani dengan bacaan “anda behasil”, Kesembilan periksa 
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email anda dan buka email yang berasal dari sibisa pemko medan 

(sibisa@pemkomedan.go.id) , Kesepuluh klik teks tombol Aktivasi Akun Saya, 

Kesebelas masukkan kata kunci dua kali pada isian password dan ulangi, Kedua 

belas klik centang “ Saya Bukan Robot” dan pilih gambar yang sesuai lalu klik 

tombol verifikasi, Ketiga belas klik tombol aktivasi, Keempat belas jika 

pendaftaran sukses email akan beritahukan untuk bergabung ke SIBISA, Kelima 

belas silahkan login ke SIBISA dengan alamat email dan kata kunci yang sudah 

anda masukkan.  

Aparatur sipil Negara di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan melakukan pengurusan dokumen melalui sistem SIBISA dokumen 

kependudukan sangat mudah dan cepat serta tidak membutuhkan waktu yang  

lama dan tidak ada kendala apapun ungkap aparatur tersebut. Tetapi ada salah  

satu warga yang saya temukan masih belum paham dan belum mengerti tentang 

pengurusan dokumen kependudukan melalui sistem tersebut dikarenakan masih 

kurangnya informasi warga tentang sistem tersebut dan masih kurangnya respon 

pelayanan kepada masyarakat atas keluhan tentang pengurusan dokumen 

kependudukan.. Ternyata membuat saya tertarik untuk melakukan penelitian 

tersebut untuk membongkar permasalahan-permasalahan yang ada di Dinas 

Kependudukan dan pencatatan sipil kota medan. 

Berdasarkan observasi penelitian, peneliti menemukan masalah kurang 

efektif dalam pelayanan SIBISA dikarenakan masih banyak masyarakat yang 

belum mengerti dan paham dalam tata cara pendaftaraan dokumen kependudukan 

dengan sistem SIBISA dan kurangnya resepon pelayanan aparatur terhadap 
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masyarakat dikarenakan masih ada yang belum merekam data penduduk lewat 

sistem SIBISA sehingga respon pelayanan aparatur kepada masyarakat belum 

terkendali dengan efektif. 

Penelitian ini dilakukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan, di Jl. Iskandar Muda, No. 270, Petisah Tengah, Kec, Medan Petisah, Kota 

Medan, Sumatera Utara 20151. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan masalah yang telah diuraikan peneliti dapat merumuskan 

masalah dalam penelitian ini yaitu sejauh mana tingkat efektivitas SIBISA online 

dalam rangka optimalisasi pelayanan berbasis digital di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah tersebut, maka peneliti 

menetapkan tujuan penelitian yang akan dilakukan yaitu untuk mengetahui sejauh 

mana tingkat efektivitas SIBISA online dalam rangka optimalisasi pelayanan 

berbasis digital di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan. 

1.4 Mamfaat Penelitian 

 Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai informasi tambahan sehingga 

penelitian ini membuat baahn pertimbangan bagi struktur organisasi di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan dengan sistem aplikasi SIBISA 

online dalam rangka optimalisasi pelayanan di masa yang akan datang untuk 

tercapainya tujuan yang telah disepakat sebelumnya. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika Penulisan dilakukan secara sistematis, logis dan konsisten agar 

dapat melihat dan mengkaji dari penelitian ini secara teratut dan sistematis, maka 

dibuat sistematika penulisan yang dianggap berkaitan antara satu bab dengan bab 

yang lainnya sebagai berikut :  

BAB I   PENDAHULUAN 

Dalam bab ini akan diuraikan adalah latar belakang 

masalah,rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian. 

BAB II  URAIAN TEORITIS 

Dalam bab ini yang akan diuraikan adalah pengertian 

Efektivitas, Pengertian Sistem, Karakteristik Sistem, 

Pengertian Sistem Kerja, Pegertian Sistem Informasi, 

pengertian Informasi Manajemen, Pengertian Pelayanan, 

Pengertian Pelayanan Publik. 

BAB II  METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini yang akan diuraikan adalah Metode 

Penelitian, Teknik Pengumpulan Data, Teknik Analisis 

data, Kerangka Konsep, Defenisi Konsep, Kategorisasi, 

Key Informan, Lokasi Penelitian. 
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BAB IV  HASIL PENELITIAN 

Dalam bab ini yang akan diuraikan adalah hasil penelitian, 

deskripsi narasumber dan analisis hasil wawancara. 

BAB V  PENUTUP  

Dalam bab ini yang diuraikan adalah Memuat kesimpulan 

dari hasil penelitian dan saran dari hasil penelitian. 
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BAB II 

URAIAN TEORI 

 

2.1 Pengertian Efektivitas 

 Dalam setiap organisasi, efektivitas merupakan unsur pokok aktivitas 

untuk mencapai tujuan atau sasaran yang telah ditentukan sebelumnya. Kata 

Efektif berasal dari bahasa inggris yaitu effective yang berarti berhasil atau suatu 

yang dilakukan berhasil dengan baik. 

 Menurut Sumantri (Sumantri, 2015, p. 1) efektivitas adalah suatu ukuran 

yang menyatakan seberapa jauh target kualitas dan waktu yang telah dicapai. 

Menurut  (Beni, 2016, p. 69)  efektivitas adalah hubungan antara output dan 

tujuan atau dapat juga dikatakan merupakan ukuran seberapa jauh tingkat 

output,kebijakan dan prosedur dari organisasi. Menurut Mardiasmo (Andi, 2017)  

efektivitas adalah ukuran berhasil tidaknya pencapaian tujuan suatu organisasi 

dalam mencapai tujuannya. Jadi, dapat disimpulkan berdasarkan teori diatas 

bahwa efektivitas adalah ukuran pencapaian tujuan sebuah organisasi dengan 

melihat seberapa jauh target kualitas waktu yang dicapai sehingga berhasil 

pencapaian tujuan di dalam sebuah organisasi tertentu. 

2.2 Pengertian Sistem 

Menurut (Sutanto, 2015, p. 6)  mengemukakan bahwa “ Sistem adalah 

kumpulan/grup dari subsistem/bagian/komponen apapun, baik fisik ataupun non 

fisik yang salah berhubungan satu sama lain dan bekerja sama secara harmonis 

untuk mencapai satu tujuan tertentu”.Menurut (Kadir, 2014, p. 61)Sistem adalah
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 sekumpulan elemen yang saling terkait atau terpadu untuk mencapai tujuan 

tertentu . Selain itu Menurut (Hutahaean, 2015, p. 2)mengemukakan bahwa “ 

Sistem adalah jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling 

berhubungan,berkumpul bersama-sama untuk melakukan kegiatan atau untuk 

melakukan sasaran yang tertentu”. Berdasarkan pendapat dari para ahli diatas, 

dapat disimpulkan bahwa sistem merupakan suatu kumpulan komponen dari 

subsistem yang saling bekerja sama dari prosedur-prosedur yang saling 

berhubungan untuk menghasilkan output dalam mencapai tujuan tertentu. 

2.3 Karakteristik Sistem 

 Karakteristik menurut (Sutanto, 2013)  adalah adanya tujuan  sistem;batas 

sistem; sub sistem; hubungan sistem;lingkungan sistem, dan input,proses,dan 

output. Untuk lebih jelasnya karakteristik sistem akan diuraikan sebagai berikut : 

1. Tujuan Sistem yaitu Suatu target atau sasaran terakhir yang ingin 

dicapai oleh suatu sistem untuk mencapai target, maka target atau 

sasaran tersebut harus diketahui terlebih dahulu cirri-ciri dan 

kriterianya. 

2. Batas Sistem merupakan garis abstraksi yang memisahkan antara 

sistem dan lingkungannya. 

3. Sub Sistem merupakan komponen atau bagian dari suatu sistem, bisa 

fisik atau abstrak. Suatu sub sistem akan memiliki sub sistem yang 

lebih kecil atau seterusnya. Istilah yang menggambarkan bagian dari 

suatu sistem tidak selalu harus sub sistem istilah lain mungkin  adalah 

komponen,elemen, atau unsur. 
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4. Hubungan dan Hierarki sistem yaitu hubungan sistem adalah hubungan 

yang terjadi antara sub sistem dengan sub sistem lainnya yang 

setingkat atau antara sub sistem dengan sistem yang lebih besar. 

5. Input,Proses,Output tiga komponen sistem fungsi/ sub sistem adalah 

input-proses-output. Fungsi ini juga menunjukkan bahwa sistem 

sebagai proses tidak bisa berdiri sendiri, harus ada input dan output. 

- Input merupakan segala suatu yang masuk kedalam suatu sistem, 

input bervariasi bisa berupa energy,manusia,data,modal dan lain-

lain. 

- Proses merupakan perubahan dari input menjadi output. Proses 

mungkin berupa perakitan yang menghasilkan satu macam output 

dari berbagai macam input yang disusun berdasarkan aturan 

tertentu. 

- Output adalah hasil dari suatu proses yang merupakan tujuan dari 

keberadaan sistem 

6. Lingkungan Sistem. Faktor-faktor dari luar sistem yang mempengaruhi 

sistem. Lingkungan sistem ada dua macam yaitu lingkungan eksternal 

(lingkungan yang berada di luar sistem dan lingkungan internal 

(lingkungan yang berada di dalam suatu sistem) 

2.4 Pengertian Sistem Kerja 

 Menurut (Irawan, 2010, p. 65) Sistem kerja adalah serangkaian aktivitas  

yang dipadukan untuk menghasilkan suatu benda atau jasa yang menghasilkan 

kepuasan pelanggan atau keuntungan perusahaan. Menurut (Purnomo, 2012, p. 
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76) Sistem kerja yang baik merupakan salah satu faktor penting dalam kemajuan 

sebuah perusahaan dan merupakan kunci utama keberhasilan dalam rangka 

meningkatkan produktivitas,meminimalisir terjadinya kecelakaan kerja, penyakit 

akibat kerja dan efisiensi perusahaan. Rancangan sistem kerja yang dibuat harus 

disesuaikan dengan kebutuhan pekerja dan perusahaan agar terciptanya sistem 

kerja yang aman,nyaman dan mampu meningkatkan produktivitas kerja. Menurut 

(Puryani, 2018)Sistem kerja merupakan rangkaian tata kerja dan prosedur kerja 

yang kemudian membentuk suatu pola tertentu dalam rangka melakukan suatu 

pekerjaan. Berdasarkan teori diatas, dapat disimpulkan sistem kerja adalah 

aktivitas yang dilakukan untuk meningkatan produktivitas kerja dalam mengikuti 

tata cara yang sesuai dengan prosedur sistem kerja. 

2.5 Pengertian Sistem Informasi 

 Menurut (Ladjamudin, 2013, p. 13) Sistem informasi adalah suatau sistem 

yang dibuat manusia yang terdiri dari komponen-komponen dalam organisasi 

untuk mencapai suatu tujuan yaitu menyajikan informasi.Menurut (Susanto, 2013, 

p. 52) Sistem informasi adalah kumpulan sub-sub sistem baik fisik maupun non 

fisik yang saling berhubungan satu sama lain dan berkerja sama secara harmonis 

untuk mencapai satu tujuan yaitu mengolah data menjadi informasi yang berguna. 

Menurut (Hanif, 2010, p. 9)Sistem Informasi adalah data yang telah diolah 

menjadi sebuah bentuk yang berarti bagi penerimanya dan bermanfaat dalam 

pengambilan keputusan. Berdasarkan teori diatas, jadi dapat disimpulkan sistem 

informasi adalah komponen-komponen yang saling berhubungan dan kerja sama 

dalam mengolah data mencapai suatu tujuan. 
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2.6 Pengertian Sistem Informasi Manajemen 

 Menurut (Hartono, 2013, p. 26) Sistem Informasi Manajemen adalah 

sebuah sistem yaitu rangkaian terorganisasi dari sejumlah bagian atau komponen 

yang secara bersama-sama berfungsi atau bergerak menghasilkan informasi untuk 

digunakan dalam manajemen perusahaan. Menurut (Zakiyudin, 2011, p. 15) 

Sistem Informasi Manajemen adalah suatu sistem yang menggambarkan 

ketersediaan suatu rangkaian data yang cukup lengkap yang disimpan agar dapat 

menyediakan informasi untuk mendukung operasi, manajemen dan pembuatan 

keputusan dalam sebuah organisasi. Menurut (Davis, 2010, p. 3) Sistem Informasi 

Manajemen adalah sebuah sistem manusia atau mesin yang terpadu (integrated) 

untuk menyajikan informasi guna mendukung fungsi operasi ,manajemen,dan 

pengambilan keputusan dalam sebuah organisasi. Berdasarkan teori diatas , Jadi 

dapat disimpulkan bahwa sistem Informasi Manajemen adalah Suatu rangkaian 

atau jumlah bagian komponen yang menyediakan informasi dalam mendukung 

pengoperasian mesin serta dapat mengambil sebuah keputusan di dalam sebuah 

organisasi. 

2.7 Pengertian Pelayanan 

 Menurut (Kotler, 2018, p. 85) Pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain yang pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Menurut (Tjiptono, 

2012, p. 236) Pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai ukuran 

yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan penyampaiannya setidaknya 

sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen. Menurut 
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(Dwiyanto, 2017, p. 45) Pelayanan adalah aktivitas yang bersifat tidak kasat mata 

yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara pelanggan dan karywan atau 

hal-hal yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan dimaksudkan untuk 

memecahkan permasalahan pelanggan. Berdasarkan teori diatas, dapat 

disimpulkan pelayanan adalah suatu kegiatan yang dilakukan orang lain sesuai 

dengan yang di inginkan dan membentuk suatu keterikatan atas hak dan 

kewajiban untuk dapat memecahkan suatu permasalahan. 

2.8 Pengertian Pelayanan Publik 

Menurut (Sinambela, 2018, p. 39) mendefinisikan pelayanan publik adalah 

setiap kegiatan yang dilakukan pemerintahan terhadap sejumlah manusia 

yang memiliki setiap kegiatan yang mengguntungkan dalam suatu 

kumpulan atau kesatuan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya 

tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Menurut (Sinambela, 2014, p. 

5) pelayanan publik adalah sebagai kegiatan yang dilakukan oleh 

pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan yang 

menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan 

kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. 

Menurut (Mukarom, 2016) mengatakan bahwa pelayanan publik adalah 

pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang 

mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan pokok dan 

tata cara yang telah ditetapkan. Berdasarkan teori diatas, dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah suatu rangkaian kegiatan 

yang dilakukan oleh sekelompok orang atau lebih dalam mencapai hasil 
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sebuah tujuan dengan aturan dan tata cara yang telah ditetapkan.



 
 

15 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian  

 Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan analisis kualitatif 

yaitu cara pemecahan masalah yang diteliti dengan menggambarkan keadaan 

sekitar dengan objek penelitian pada saat ini berdasarkan kenyataan. Menurut 

(Sugiyono, 2017), metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk 

mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Berdasarkan hal tersebut, 

terdapat empat kata kunci yang perlu diperhatikan yaitu cara ilmiah,data,tujuan 

dan kegunaan. Oleh karena itu, peneliti memilih menggunakan metode penelitian 

kualitatif untuk menentukan cara mencari,mengumpulkan,mengolah dan 

menganalisis data hasil penelitian tersebut. Penelitian yang digunakan yaitu 

penelitian kualitatif deskriptif. Tujuan dari kualitatif yaitu membuata penjelasan 

secara sistematis. 

3.2 Kerangka Konsep 
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3.3 Defenisi Konsep  

 Defenisi Konsep adalah sebuah istilah dan definisi yang digunakan untuk 

menggambarkan secara abstrak, kejadian atau keadaan, kelompok atau individu 

yang menjadi pusat perhatian ilmu sosial atau abstrak dari sejumlah karakteristik 

jumlah kejadian,keadaan kelompok atau individu. Terkait dengan hal tersebut, 

maka dalam penelitian ini digunakan konsep- konsep sebagai berikut : 

1. Efektivitas adalah bahwa efektivitas adalah ukuran pencapaian tujuan 

sebuah organisasi dengan melihat seberapa jauh target kualitas waktu 

yang  dicapai sehingga berhasil pencapaian tujuan di dalam sebuah 

organisasi. 

2. Sistem merupakan suatu kumpulan komponen dari sub sistem yang 

saling bekerja sama dari prosedur-prosedur yang saling berhubungan 

untuk menghasilkan output dalam mencapai tujuan tertentu. 

3. Sistem Informasi adalah komponen-komponen yang saling 

berhubungan dan kerja sama dalam mengolah data mencapai suatu 

tujuan. 

4. Sistem Informasi Manajemen adalah Suatu rangkaian atau jumlah 

bagian komponen yang menyediakan informasi dalam mendukung 

pengoperasian mesin serta dapat mengambil sebuah keputusan di 

dalam sebuah organisasi. 

5. Sistem Kerja adalah aktivitas yang dilakukan untuk meningkatan 

produktivitas kerja dalam mengikuti tata cara yang sesuai dengan 

prosedur sistem kerja. 
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6. Pelayanan adalah suatu kegiatan yang dilakukan orang lain sesuai 

dengan yang di inginkan dan membentuk suatu keterikatan atas hak 

dan kewajiban untuk dapat memecahkan suatu permasalahan. 

7. Pelayanan Publik adalah suatu rangkaian kegiatan yang dilakukan 

oleh sekelompok orang atau lebih dalam mencapai hasil sebuah tujuan 

dengan aturan dan tata cara yang telah ditetapkan. 

8. Inovasi Pelayanan SIBISA adalah unuk meningkatkan akses 

masyarakat terhadap kepemilikan dokumen kependudukan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan administrasi kependudukan. 

3.4 Kategorisasi Penelitian 

 Kategorisasi merupakan bagaimana cara mengukur untuk suatu variable 

penelitian sehingga diketahui jelas apa yang menjadi kategori penelitian 

pendukung untuk menganalisa variable tersebut. Berikut beberapa kategorisasi di 

dalam penelitian ini : 

1. Adanya tercapai tujuan 

2. Adanya kerja sama yang di bangun  

3. Adanya komponen sistem kerja  

4. Adanya pembuatan keputusan  

3.5 Informan / Narasumber  

 Adapun yang menjadi informan/narasumber dari penelitian ini adalah 

pihak-pihak yang terkait dengan proses kegiatan dalam rangka optimalisasi 

pelayanan berbasis digital melalui sistem aplikasi SIBISA online diantaranya : 

1. Tiga orang dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan : 
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a. Kepala Sub Penyusunan Program   : Adisti Maritadinda 

Admar ST, M.S.i 

Umur      : 37 Tahun 

b. Kepala Pengelola Sistem dan Jaringan  : Arnanda Taufik  

S. Kom   

Umur       : 36 Tahun   

c. Sub Fungsional Koordinator Kerja Sama  : Elviyanti Pohan S.E 

Umur      : 38 Tahun 

d. Tiga  orang dari pihak masyarakat Kota Medan :  

a. Wiraswasta     :  Nabilla Shafira  

Umur      : 25 Tahun 

Alamat      : Jl. Puri Gg. Karya 

No. 248 B 

b. Wiraswasta     : Roslimaleni  

Umur      : 47 Tahun 

Alamat      : Jl. Amaliun Gg. Kp. 

Boyan No. 6 C 

c. Pegawai Swasta     : Nurul Azizah  

Umur      : 26 Tahun 

Alamat      : Jl. Puri Gg. Nelayan 

No. 7 A 
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3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan skripsi ini 

adalah dengan melakukan metode pengumpulan data primer. 

3.6.1 Teknik Pengumpulan Data Primer 

Teknik pengumpulan data primer merupakan teknik pengumpulan 

data yang diperoleh langsung dari lokasi penelitian, teknik pengumpulan 

data prime dapat dilakukan dengan cara : 

Wawancara  

 Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila 

peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan 

permasalahan yang akan diteliti, dan juga apabila peneliti ingin 

mengetahui hal-hal dari respondennya sedikit atau kecil. 

3.7 Teknik Analisis Data 

 Pada penelitian ini dilakukan analisis data menggunakan Analisis 

Deskriptif Kualitatif. Menurut (Sugiyono, 2016) penelitian deskriptif kualitatif 

merupakan sebuah metode penelitian yang biasanya digunakan dalam meneliti 

pada kondisi suatu objek secara alamiah, dimana peneliti dianggap sebagai 

instrument utama atau instrument kunci, teknik dalam pengumpulan data ini 

dilakukana dengan cara tringgulasi (gabungan), analisis data ini mempunyai sifat 

induktif fan hasil penelitian ini lebih ditekankan pada sebuah maknda dari pada 

generalisasi. 
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3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian 

 Lokasi penelitian ini dilakukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan beralamat Jl. Iskandar Muda No. 270,Petisah 

Tengah,Kec.Medan Petisah, Kota Medan, Sumatera Utara 20151. 

3.9 Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 

3.9.1 Sejarah Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan  

Medan merupakan instansi yang sebelumnya dikenal sebagai 

Kantor Catatan Sipil Kota Medan. Tugas utamanya adalah melaksanakan 

Catatan Sipil. Pencatatan Sipil sendiri merupakan suatu upaya hukum 

pencatatan kelahiran, perkawinan , Status anak dan kematian. Sebagai 

hasil absorbsi dari masa pemerintahan kolonial Belanda, pada awalnya 

pelaksanaan catatan sipil oleh pemerintah Indonesia bersifat pluralis. 

Artinya catatan sipil dilaksanakan dengan penggolongan-penggolongan 

warga Negara Indonesia berdasarkan pasal 131 dan 163 Indische 

Satatregeling dengan ketentuan: 1. Untuk orang Eropa digunakan 

Reglament pencatatan sipil Eropa Staatblad 1849. 2. Untuk perkawinan 

campuran ditetapkan penetapan Raja tanggal 29 Desember 1896 No.158. 

3. Untuk Tionghoa digunakan Statblad 1917. 4. Untuk orang Indonesia 

digunakan Staatblad 1920, dan bagi orang Indonesia Kristiani, Jawa, 

Madura, Ambon, Staatblad digunakan 1933 24 5. KUH perdata pembagian 

ini berubah sejak tanggal 27 sedember 1966, berdasakan Instruksi 
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Presidium Kebinet No.31/u/IN/122/1966 yang mengatur bahwa warga 

Negara dibedakan atas Warga Negara Indonesia (WNI) dan Warga Negara 

Asing (WNA). Sejalan dengan perkembangan tugas Kantor Catatan Sipil, 

terjadi pula perkembangan hukum individu. Diantaranya berkaitan dengan 

pelaksanaan perkawinan sesuai dengan UU No.1 Tahun 1974 tentang 

perkawinan yang kemudian dilaksanakan berdasarkan Peraturan 

Pemerintah No . 9 Tahun 1975. Sementara itu, berkaitan dengan peraturan 

dan peningkatan Pembina penyelenggaraan catatan sipil lahirlah Kepres 

No.12/1983 dan Keputusan Mandagri No.54/1983 tentang Organisasi dan 

Tata Kerja Kantor Catatan Sipil Kota Medan. Tugas lain yang dijalankan 

oleh Kantor Catatan Sipil berikutnya adalah administrasi kependudukan 

yang dilaksanakan berdasarkan : 1. Keputusan Presiden No. 52 Tahun 

1977 tentang pendaftaran penduduk. 2. Keputusan Mentri Dalam Negri 

No.2A/1995 tentang Prosedur dan Tata Cara Penyelenggaraan Pendaftaran 

Penduduk. 3. Keputusan Mentri Dalam Negeri No.150/1998 tentang 

Pedoman Organisasi dan Tata Cara Pendaftaran Penduduk. 4. Peraturan 

Daerah No.1/1998 tentang Penyelenggaraan Penduduk dalam Rangka 

Kotamadya Tingga II Medan. 5. Keputusan Walikota Medan 

No.474/1273/SK/1998 tentang Peraturan Pelaksanaan. 25 6. Menyusul 

Undang-undang No.22 Tahun 1999 tentang Pemerintahan Daerah dan 

diubah dengan Undang-undang No.32 Tahun 2004 tentang Perintahan 

Daerah . Maka berdasarkan Peraturan Daerah Kota Medan No.4 Tahun 

2001. Keputusan Walikota Medan No.24 Tahun 2001, Kantor Catatan 
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Sipil mengalami perubahan dan perlusasan tugas menjadi Dinas 

Kependudukan. Dengan demikian, disamping masih melaksankan tugas-

tugas pencatatan Sipil, Dinas Kependudukan juga melaksanakan tugas-

tugas kependudukan lainnya. Selanjutnya berdasarkan Peraturan Daerah 

Kota Medan No.03 Tahun 2009 tentang Pembentukan Organisasi di 

Lingkungan Pemerintahan Kota Medan Dinas Kependudukan Kota Medan 

Berubah Menjadi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Medan. 

3.9.2 Visi dan Misi Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota  Medan 

 Visi : mencerminkan apa yang ingin dicapai, memberikan arah dan 

fokus strategis yang menjadi perekat dan menyatukan gagasan strategik, 

melalui orientasi terhadap masa depan, mampu menumbuhkan komitmen 

seluruh jajaran dalam lingkungan organisasi dan mampu menjamin 

keseimbangan organisasi. Visi Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil 

Kota Medan diharapkan akan dapat mendukung Visi Kota Medan yaitu “ 

Medan Kota Metropolitan yang Modern, Madani dan Religius”. Visi dinas 

kependudukan dan Pencatatan sipil kota medan adalah “Terciptanya 

Tertib Administasi Kependudukan dan Catatan Sipil yang 

Terpercaya”. Sejalan dengan visi, maka misi Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan adalah : 1. Meningkatkan pelayanan prima 

bidang administrasi kependudukan dan catatan sipil kepada masyarakat. 2. 

Meningkatkan kualitas data dan informasi yang akurat bidang 

kependudukan dan catatan sipil. 3. Meningkatkan kesadaran masyarakat 
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akan pentingnya dokumen kependudukan dan catatan sipil. 4. 

Meningkatkan kualitas Aparatur Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil 

Kota Medan. 

3.9.3 Tugas Pokok Dan Fungsi Dinas Kependudukan 

Dan  Pencatatan Sipil Kota Medan 

  Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

mempunyai tugas melaksanakan urusan pemerintahan daerah di bidang 

kependudukan dan catatan sipil berdasarkan asas otonomi dan 

pembantuan. Adapun tugas dan fungsi pada Dinas Kependudukan Dan 

Catatan Sipil Kota Medan antara lain adalah : 1. Merumuskan kebijakan 

teknis di bidang kependudukan dan catatan sipil; 2. Menyelenggarakan 

urusan pemerintahan dan pelayanan umum di bidang kependudukan dan 

catatan sipil; 3. Pembinaan dan pelaksanaan tugas di bidang kependudukan 

dan catatan sipil; 27 4. Mendokumentasikanhasil pendaftaran penduduk 

dan pencatatan sipil; 5. Menjamin kerahasiaan dan keamanan data atas 

peristiwa kependudukan dan peristiwa penting; 6. Melakukan verifikasi 

dan validasi data dan informasi yang disampaikan oleh penduduk dalam 

pelayanan pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil; 7. Menyediakan 

data Agregat Kependudukan dan Catatan Sipil; 8. Melaksanakan tugas-

tugas lain yang diberikan oleh Kepala Daerah. Pelaksanaan tugas pokok 

dan fungsi Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil telah disusun menurut 

Surat Keputusan Walikota Medan No. 03 Tahun 2009. Adapun susunan 

organisasi berikut dengan tugas dan fungsi pada Dinas Kependudukan Dan 
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Catatan Sipil Kota Medan terdiri atas : 

1. Kepala Dinas  

2. Sekretariat 

a. Sub Bagian Umum 

b. Sub Bagian Keuangan;  

c. Sub Bagian Penyusunan Program.  

3. Bidang Kependudukan terdiri dari :  

a. Seksi Registrasi Penduduk dan Nomor Induk Kependudukan;  

b. Seksi Kartu Keluarga dan Kartu Tanda Penduduk  

c. Seksi Mutasi Penduduk.  

4. Bidang Catatan Sipil terditi dari :  

a. Seksi Kelahiran dan Kematian; 28  

b. Seksi Perkawinan dan Perceraian;  

c. Seksi Perubahan Data.  

5. Bidang Data Kependudukan terdiri dari :  

a.  Seksi Data Pendudukan;  

b. Seksi Penyimpanan Dokumen Kependudukan;  

c. Seksi Penyuluhan  

6. Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi dan Pengendalian 

Kependudukan terdiri dari:  

a.  Seksi Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan;  

b. Seksi Pengendalian Kependudukan. 

7. Kelompok Jabatan Fungsional 
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 Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

mempunyai tugas melaksanakan urusan pemerintahan daerah dibidang 

kependudukan dan catatan sipil berdasarkan asas otonomi dan tugas 

pembantuan. Fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan sebagai berikut :  

a. Memutuskan kebijakan teknis dibidang kependudukan dan catatan 

sipil.  

b. Menyelenggarakan urusan pemerintahan dan pelayanan umum 

dibidang kependudukan dan catatan sipil.  

c. Pembinaan dan pelaksanaan tugas dibidang kependudukan dan 

catatan sipil.  

d. Mendokumentasikan hasil pendaftaran penduduk dan pencatatan 

sipil. 

e.  Menjamin kerahasian dan keamana data atas peristiwa 

kependudukan dan peristiwa penting 

f. Melakukan verifikasi dan validasi data dan informasi yang 

disampaikan oleh penduduk dalam pelayanan pendaftaran penduduk 

dan pencatatan sipil.  

g. Menyediakan data Agregat Kependudukan dan Catatan sipil.  

h. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Daerah 

Kependudukan dan Catatan Sipil sesuai Keputusan Walikota Medan 

N0.03 Tahun 2009. 

 Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil memiliki susunan 
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organisasi sebagai berikut. Uraian Tugas Pokok dan Fungsi Dinas 

Kependudukan Dan Catatan Sipil Pemerintah Kota Medan sesuai 

dengan surat Keputusan Walikota Medan No.03 Tahun 2009 untuk 

masing-masing perangkat kerja, Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan terdiri atas : 

3.9.3.1 Sekretariat 

 Sekretariat dipimpin oleh seorang Sekretaris yang dalam 

melaksanakan tugasnya berada dibawah dan bertanggung jawab kepada 

Kepala Dinas.Sekretariat mempunyai tugas melaksanakan sebagian 

administrasi kepegawaian, keuangan, perlengkapan, kerumahtanggaan 

dan urusan lainnya. Untuk melaksanakan tugas sebagaimana tersebut 

diatas, Sekretariat mempunyai fungsi : 

1. Menyusun rencana kegiatan kerja.  

2. Mengelola urusan perlengkapan, kerumahtanggaan dan pengadaan 

barang dinas.    

3. Melaksanakan pengelolaan urusan surat menyurat dan urusan umum 

dinas. 

4. Mengelola urusan administrasi keuangan serta rencana penyusunan 

laporan keuangan Dinas. 

5. Mengevaluasi dan melaporkan pelaksaan rencana program kerja 

dinas.  

6. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Dinas 

sesuai dengan bidang tugasnya.  
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Skretariat terdiri dari : 

a. Sub Bagian Umum 

b. Sub Bagian Keuangan  

c. Sub Bagian Penyusunan Program  

Setiap Sub Bagian dipimpin oleh seoarang Kepala Sub Bagian 

yang dalam melaksanakan tugasnya dibawah dan bertanggung 

jawab kepada Sekretaris.  

1. Sub bagian Umum mempunyai tugas mengelola surta 

menyurat, surat keterangan Bidang kependudukan dan 

catatan sipil, pengadaan barang dan perlengkapan 

kerumahtanggaan, mengelola administrasi dibidang 

kepegawaian serta urusan umum lainnya.  

2. Sub Bagian Keuangan mempunyai tugas mengelola 

Administrasi keuangan serta rencana penyusunan laporan 

keuangan.  

3. Sub bagian Penyusunan Program mempunyai tugas 

mengumpulan dan menyiapkan bahan perumusan rencana 

dan program kerja dinas, menganalisa dan menyajikan data 

serta mengevaluasi dan melaporkan pelaksanaan rencana 

program kerja dinas. 

3.9.3.2 Bidang Kependudukan  

 Bidang Kependudukan dipimpin oleh seoarang Kepala Bidang 

yang dalam melaksanakan tugasnya berada dibawah dan bertanggung 



28 
 

 

 

jawab kepada Kepala Dinas.Bidang Kependudukan mempunyai tugas 

melaksanakan sebagai tugas dinas dibidang pelayanan dan pendaftaran 

penduduk Warga Negara Indonesia (WNI) dan Orang Asing.Untuk 

melaksanakan tugasnya Bidang Kependudukan mempunyai fungsi : 

1. Menyusun rencana kegiatan kerja  

2. Registrasi Penduduk Warga Negara Indonesia (WNI) dan 

Orang Asing  dan pemberian Nomor Induk 

Kependudukan(NIK)  

3. Melaksanakan kegiatan pendaftaran dan pencatatan 

adminstrasi penduduk Warga Negara Indonesia (WNI) dan 

Orang Asing  

4. Mengumpulkan dan mengelola bahan pelayanan pendaftaran 

penduduk Warga Negara Indonesia (WNI) dan Orang Asing 

5. Melaksanakan kegiatan penerbitan Kartu keluarga (KK) dan 

Kartu Tanda Penduduk (KTP)  

6.  Mengelola pendaftaran dan pencatatan mutasi penduduk 

Warga Negara Indonesia (WNI) dan Orang Asing  

7. Melaksanakan tugas tugas lain yang diberikan oleh Kepala 

Dinas sesuai dengan bidang tugasnya. 

 

 Bidang Kependudukan terdiri dari: 

a. Seksi Registrasi Penduduk dan Nomor Induk 

Kependudukan  
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b. Seksi Kartu Keluarga dan Kartu Tanda Penduduk  

c. Seksi Mutasi Penduduk Setiap Seksi dipimpin oleh 

seoarang Kepala Seksi yang dalam melaksanakan tugasnya 

berada dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala 

Bidang. 

 Seksi Registrasi Penduduk dan Nomor Induk Kependudukan 

mempunyai tugas memverifikasi dan memvalidasi formulir bio data 

penduduk dan merekam data ke dalam database kependudukan untuk 

mendapatkan NIK. 

1. Seksi Mutasi Penduduk mempunyai tugas memeriksa dan 

meneliti/pindah datang, merekam data ke dalam data base 

kependudukan, menertibkan surat keterangan pindah/pindah 

datang antar kabupaten/kota dalam satu propinsi dan 

pindah/pindah datang antar propinsi, 

2. Seksi Kartu Keluarga dan Kartu Tanda Penduduk mempunyai 

tugas memverifikasi dan memvalidasi data penduduk dan 

kelengkapan berkas persyaratan, merekam data kedalam 

database, menerbitkan KK dan KTP. 

3.9.3.3  Bidang Catatan Sipil 

 Bidang Catatan Sipil dipimpin oleh seoarang Kepala Bidang yang 

dalam melaksanakan tugasnya berada dibawah dan bertanggung jawab 

kepada Kepala Dinas.Bidang Catatan Sipil mempunyai tugas 

melaksanakan sebagian tugas dinas di bidang pelayanan pencatatan 
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sipil penduduk Warga Negara Indonesia (WNI) dan Orang AsingUntuk 

melaksanakan tugas Bidang Catatan Sipil mempunyai fungsi:  

a. Menyususn rencana kegiatan kerja  

b. Melaksanakan pendaftaran dan pencatatan, memeriksa dan meneliti 

berkas pencatatan,mengelola data serta penerbitkan Akta Kelahiran, 

Akta kematian, Akta Perkawinan, Akta Perceraian, Akta Pengakuan 

Anak.  

c.  Melaksanakan pendaftran dan pencatatan, memeriksa dan meneliti 

berkas pencatatan, serta mencatat pengesahan dan pengangkatan 

anak, perubahan nama Warga Negara Indonesia (WNI) dan Orang 

Asing 

d. Melaksanakan pendaftaran dan pencatatan, memeriksa dan meneliti 

berkas pencatatan, serta mengelola perubahan status 

kewarganegaraan  

e.  Melaksanakan pendaftaran dan pencatatan, memeriksa dan meneliti 

berkas pencatatan, serta mencatat pembatalan perkawinan dan 

perceraian  

f. Melaksanakan pencatatan peristiwa penting lainnya  

Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Dinas 

sesuai dengan bidang tugasnya. 

Bidang Catatan Sipil terdiri dari :  

1. Seksi Kelahiran dan Kematian  

2. Seksi Perkawinan dan Perceraian  
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3. Seksi Perubahan Data Setiap seksi dipimpin oleh seoarang 

Kepala Seksi yang dalam melaksanakan tugasnya berada 

dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala Bidang 

Catatan Sipil.  

4. Seksi kelahiran dan Kematian mempunyai tugas menyiapkan 

bahan pencatatan, pendaftaran dan memeriksa meneliti berkas 

pencatatan serta mengelola data dan menerbitkan akta kelahiran 

dan akta kematian bagi Warga Negara Indonesia (WNI) dan 

Orang Asing 

5. Seksi Perkawinan dan Perceraian mempunyai tugas 

menyiapkan bahan pencatatan, pendaftaran dan memeriksa dan 

meneliti berkas pencatatan serta mengelola data dan 

menerbitkan akta perkawinan dan akta perceraian bagi Warga 

Negara Indonesia (WNI) dan Orang Asing  

6. Seksi Perubahan Data mempunyai tugas mengumpulkan bahan 

dan data, memeriksa dan meneliti berkas serta mengelola data 

dan menerbitkan Akta Pengakuan Anak, pendaftaran dan 

pencatatan pengesahan dan pengangkatan Anak, perubahan 

nama, perubahan status kewarganegaraan, menerbitkan salinan 

dan Akta Kutipan II dan seterusnya serta mencatat peristiwa 

penting lainnya bagi Warga Negara Indonesia (WNI) dan 

Orang Asing.  
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3.9.3.4 Bidang Data Kepududukan 

 Bidang Data Kependudukan dipimpin oleh Kepala Bidang yang 

dalam melaksanakan tugasnya berada dibawah dan bertanggung jawab 

kepada Kepala Dinas. Bidang Data Kependudukan mempunyai tugas 

melaksanakan sebagian tugas Dinas dibidang Pengelolaan Data dan 

Laporan Penduduk Warga Negara Indonesia (WNI) dan Warga Negara 

Asing (WNA) Untuk melaksanakan tugas Bidang Data 

Kependudukan mempunyai fungsi:  

a. Menyusun rencana kegiatan kerja  

b. Menyimpan dan memelihara akurasi data kependudukan dan 

catatan sipil dalam database kependudukan 

c.  Menjaga kerahasian data Individu masyarakat  

d. Menyediakan Data Agregat Kependudukan dan Catatan Sipil 

sebagai dasar pengolahan data Statistik dan laporan data 

Kependudukan  

e. Menyiapkan bahan dan data untuk pelaksanaan penyuluhan 

Admistrasi Kependudukan dan Catatan sipil  

f. Memeriksa, mengesahkan dokumen yang telah dikeluarkan 

sebelum diarsipkan serta mengelola dan menyimpan dokumen 

Kependudukan dan Catatan sipil  

g. Menyiapkan bahan dan data untuk kegiatan pelaksanaan 

penyukuhan Bidang Kependudukan dan Catatan Sipil 

WNI/Orang Asing  
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h. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala 

Dinas sesuai dengan bidang tugasnya. 

Bidang Data Kependudukan terdiri dari:  

a. Seksi Data kependudukan  

b. Seksi Penyimpanan Dokumen Kependudukan  

c. Seksi Penyuluhan Setiap seksi dipimpin oleh seoarang kepala 

d. Seksi yang dalam melaksanakan tugasnya berada dibawah dan 

bertanggung jawab kepada Kepala Bidang Data kependudukan 

e. Seksi Data kependudukan mempunyai tugas, menyiapkan dan 

memelihara akurasi data kependudukan dan catatan sipil dalam 

database kependudukan, menjaga kerahasian data individu 

masyarakat, menyediakan data agregat kependudukan dan 

catatan sipil sebagai dasar pengolahan bahan statistik dan 

laporan data kependudukan, menyiapkan bahan dan data untuk 

pelaksanaan penyuluhan administrasi kependudukan dan 

catatan sipil. 

f. Seksi penyimpanan dokumen kependudukan mempunyai tugas 

melaksanakan pemeriksaan, pengesahan dokumen berkas yang 

telah dikeluarkan sebelum diarsipkan serta mengelola dan 

menyimpan dokumen kependudukan dan catatan sipil  

g. Seksi penyuluhan mempunyai tugas menyiapkan bahan dan 

data untuk kegiatan pelaksanaan penyuluhan bidang 

kependudukan dan catatan sipil WNI/Orang Asing 
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3.9.3.5 Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Dan 

Pengendalian Kependudukan 

 Bidang pengelolaan informasi administrasi dan pengendalian 

kependudukan dipimpin oleh seoarang kepala Bidang yang dalam 

melaksanakan tugasnya berada dibawah dan bertanggung jawab Kepala 

Dinas. Bidang pengelolaan informasi administrasi dan pengendalian 

kependudukan mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas Dinas 

dibidang pengendalian dan pengawasan, serta penyuluhan pendaftaran 

penduduk Warga Negara Indonesia(WNI )dan Warga Negara Asing 

(WNA). Untuk melaksanakan tugas Bidang Pengelolaan informasi 

Administrasi Pengendalian Penduduk mempunyai fungsi :  

a. Menyusun rencana kerja  

b. Pengolahan data dan menyusun grafik data statistic  

c. Memberikan layanan informasi Bidang Kependudukan dan 

Catatan Sipil melalui papan informasi maupun secara lisan  

d. Pemeriksaan data dan dokumen yang telah dikeluarkan 

sebelum diarsipkan 

e. Pengendalian ,pemantauan dan pengawasan mobilitas 

penduduk dan arus komuter penduduk  

f. Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala 

Dinas sesuai dengan bidang tugasnya. Bidang pengelolaan 

informasi administrasi dan pengendalian kependudukan terdiri 

dari :  
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g. Seksi pengelolaan informasi administrasi kependudukan 

h. Seksi pengendalian kependudukan Setiap seksi dipimpin oleh 

seorang kepala seksi yang dalam melaksanakan tugasnya 

dibawah dan bertanggung jawab kepada Kepala Bidang 

Pengelolaan Informasi Administrasi Pengendalian 

Kependudukan. 

i. Seksi pengelolaan informasi administrasi kependudukan 

mempunyai tugas melaksanakan pengolahan data dan 

menyusun grafik data statistik serta memberikan layanan 

informasi Bidang Kependudukan dan Catatan Sipil melalui 

papan informasi maupun secara lisan  

j. Seksi pengendalian penduduk mempunyai tugas melaksanakan 

pemeriksaan data dan berkas yang telah dikeluarkan sebelum 

diarsipkan dan melaksanakan pengendalian, pemantauan, 

penyelidikan terhadap penyelenggaraan admistrasi 

kependudukan dan catatan sipil dan mobilitas penduduk serta 

arus komuter penduduk. 

3.9.3.6 Kelompok Jabatan Fungsional 

 Kelompok jabatan fungsional mempunyai tugas melaksanakan 

sebagian tugas Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil sesuai dengan 

keahlian dan kebutuhan : 

a. Kelompok jabatan fungsional dimaksud pada pasal tersebut diatas 

terdiri dari sejumlah tenaga,dalam jenjang jabatan fungsional yang 
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terbagi dalam kelompok sesuai dengan keahliannya.  

b. Setiap kelompok tersebut pada ayat 1 pasal ini dipimpin oleh 

seoarang tenaga fungsional senior  

c. Jumlah jabatan fungsional tersebut pada ayat 1 pasal ini, ditentukan 

berdasarkan kebutuhan daerah  

d. Jenis dan jenjang jabatan fungsional tersebut pada ayat 1 pasal ini, 

diatur sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

3.9.4 Susunan Organisasi Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil 

Kota Medan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3.2 Struktur Organisasi
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Penyajian Data  

 Dalam bab ini membahas dan menyajikan data yang diperoleh selama 

penelitian di lapangan yaitu dengan cara pendekatan kualitatif yaitu data yang 

diperoleh melalui wawancara langsung bersama para narasumber yang berwenang 

untuk menjawab pertanyaan yang kemudian diambil kesimpulan. Analisis data ini 

berfokus pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan. Adapun  

narasumber dalam penelitian ini sebanyak 3 orang dari pihak Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan da 3 dari masyarakat Kota 

Medan.  

Berdasarakan data yang dikumpulkan melalui wawancara terhadap 

narasumber, selanjutnya dapat diperoleh data yang berkaitan erat dengan 

kategorisasi. 

 4.1.2 Deskripsi Narasumber 

 Berdasarkan data yang telah dikumpulkan melalui wawancara terhadap 

narasumber, selanjutnya dapat diperoleh data-data yang berhubungan erat dengan 

karakteristik narasumber menurut jenis kelamin, umur, dan pekerjaan. Selain itu 

data primer penelitian berupa jawaban-jawaban atas pertanyaan yang diajukan 

kepada narasumber terkait dengan Efektivitas SIBISA Online Dalam Rangka 

Optimalisasi Pelayanan Berbasis Digital Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan. 
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 Penyelenggaraan pelayanan dokumen kependudukan melalui aplikasi 

SIBISA dikenakan denda keterlambatan dalam pemakaian jasa kantor pos dapat 

melakukan pembayaran melalui Bank Sumut.  

4.1.3 Distribusi Narasumber Menurut Jenis Kelamin 

 Menurut Jenis Kelamin Narasumber dikelompokkan menjadi dua 

kelompok yaitu narasumber berjenis kelamin laki-laki dan berjenis 

kelamin perempuan sebagai berikut : 

Tabel 4. 1  

Deskripsi Narasumber Menurut Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

 
1 

 
Laki-laki 

 
1 

 
20 % 

2 Perempuan 5 80 % 

 
Jumlah 6 100 % 

 

Sumber : Hasil Penelitian 2022 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan 

 Berdasarkan tabel 4.1 tersebut mayoritas narasumber berasal dari 

jenis kelamin perempuan dengan frekuensi sebanyak 5 atau 80 %, 

sedangkan jenis kelamin laki-laki frekuensi 1 orang atau 20 %. 

4.1.4 Distribusi Narasumber Menurut Umur 

 Menurut Umur Distribusi narasumber menurut umur dapat 

dikelompokkan menjadi 2 kelompok umur yaitu narasumber dengan umur 
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20-29 tahun, umur 30-39 tahun. 

 Pada tabel 4.2 akan dijelaskan frekuensi dan presentase masing-

masing kategorisasi sebagai berikut : 

Tabel 4. 2 Deskripsi Narasumber Menurut Umur 

No Umur Frekuensi Persentase 

 
1 

 
20-29 Tahun 

 
2 

 
40 % 

2 30-39 Tahun 3 50 % 

3 40-49 Tahun 1 10 % 

 
Jumlah 6 100 % 

 

Sumber : Hasil Penelitian 2022 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat dilihat bahwa mayoritas 

narasumber berusia mulai dari 20-29 Tahun dengan frekuensi 2 orang 

atau 40 %, usia 30- 39 tahun dengan frekuensi 3 orang atau 50 % serta 

usia 40-49 Tahun dengan frekuensi sebanyak 1 orang atau 10%. 

4.1.5 Distribusi Narasumber Menurut Pekerjaan 

 Menurut Pekerjaan Setiap orang mempunyai pekerjaan yang 

berbeda dan tak terkecuali pada pekerjaan narasumber maka akan 

dekelompokkan menjadi 2 kategori yaitu aparatur sipil negara dan 

Masyarakat  . Pada tabel 4.3 akan dijelaskan frekuensi untuk masing-

masing kategori sebagai berikut : 
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Tabel 4. 3 Deskripsi Narasumber Menurut Pekerjaan 

No Pekerjaan Frekuensi Persentase 

 
1 

 
Sarjana 

 
3 

 
50 % 

2 Wiraswasta 3 50 % 

 
Jumlah 6 100 % 

 

Sumber : Hasil Penelitian 2022 di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan 

Berdasarkan tabel 4.3 dapat dilihat bahwa narasumber memiliki  

persamaan dengan sarjana frekuensi 3 orang atau 50 % dan 

wiraswasta 3 orang 50 % . 

4.2 Deskripsi Hasil Wawancara Berdasarkan Kategorisasi  

4.2.1 Adanya Tercapai Tujuan di dalam Pelayanan SIBISA di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan   

 Berdasarkan wawancara yang telah diperoleh pada tanggal 16 

Februari 2022 dengan Bapak Arnanda Taufik S.Kom sebagai Kepala 

Pengelola Sistem dan Jaringan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan mengatakan bahwa sudah tercapai tujuan di dalam 

pelayanan SIBISA ini dikarenakan dapat mempermudah masyarakat 

dalam pengurusan dokumen kependudukan melalui pendftaran secara 

online dan pelayanan SIBISA ini juga sudah menggunakan pengiriman 
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berkas dokumen kependudukan melalui jasa kantor pos serta jika 

dikenakan denda keterlambatan dalam pemakaian jasa kantor pos dapat 

melakukan pembayaran melalui Bank Sumut.  

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh pada 

tanggal 17 Februari 2022 dengan Ibu Elviyanti Pohan, S.E Selaku Sub. 

Fungsional Koordinator Kerja Sama pada di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan  mengatakan bahwa sudah tercapai tujuan di 

dalam pelayanan SIBISA ini dikarenakan masyarakat tidak perlu lagi 

untuk datang ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

untuk melakukan pengurusan dokumen, cukup dari rumah saja melakukan 

pendaftaran secara online, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan juga terus selalu upgrade aplikasinya agar pelayanan SIBISA 

menjadi lebih totalitas pada saat digunakan oleh masyarakat serta 

pengantaran berkas kependudukan sudah dapat dilakukan melalui jasa 

kantor pos. 

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh pada 

tanggal 18 Februari 2022 dengan ibu Adisti Maritadinda Admar S.T,M.Si 

selaku Kepala Sub Bidang Penyusunan Program  di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Medan mengatakan bahwa belum tercapai 

tujuan di dalam pelayanan SIBISA ini dikarenakan infrastruktur yang 

dibangun belum terbangun untuk infrastruktur pendukungnya karena 

masih terkendalam jaringan (Mandat), setelah itu sumber daya manusia 

masih terbatas karena aparatur di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 
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Sipil Kota Medan bukan untuk melayani pada saat penggunaan pelayanan 

SIBISA dalam pengurusan dokumen secara online tetapi aparatur disini 

untuk mengeksekusi berkas dokumen kependudukan.  

 Selanjutnya, berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Nabilla 

Shafira selaku masyarakat kota medan pada tanggal 21 Februari 2022 

mengatakan bahwa sudah dalam tercapainya tujuan di dalam pelayanan 

SIBISA ini dikarenakan mempermudah masyarkat dalam pengurusan 

dokumen dan tidakadanya kendala jaringan pada saat proses pendaftaran 

dilakukan. 

 Selanjutnya, berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Nurul 

Azizah selaku masyarakat kota pada tanggal 22 Februari 2022 medan 

mengatakan bahwa sudah tercapai tujuan dalam pelayanan SIBISA 

dikarenakan sangat memudahkan masyarakat dalam pengurusan dokumen 

tanpa gangguan jaringan.  

 Selanjutnya, berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Roslimaleni 

selaku masyarakat kota medan pada tanggal 23 Februari 2022 mengatakan 

bahwa belum tercapai tujuan di dalam pelayanan SIBISA ini dikarenakan 

pada saat proses pendaftaran dilakukan sangat lamban dan memakan 

waktu setengah jam karena adanya kendala jaringan pada saat proses 

pendaftaran  dilakukan. 

4.2.2 Adanya Kerja Sama yang dilakukan di dalam pelayanan SIBISA di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan   

 Berdasarkan wawancara yang telah diperoleh  pada tanggal 16 
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Februari 2022 dengan Bapak Arnanda Taufik S.Kom sebagai Kepala 

Pengelola Sistem dan Jaringan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan mengatakan adanya kerja sama yang dilakukan di dalam 

pelayanan SIBISA ini dengan menjalin kerja sama dengan kantor pos dan 

bank sumut.  

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh pada 

tanggal 17 Februari 2022 dengan Ibu Elviyanti Pohan, S.E Selaku Sub. 

Fungsional Koordinator Kerja Sama pada di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan  mengatakan  kerja sama yang di lakukan  di 

dalam pelayanan SIBISA  ini dengan memakai jasa kantor pos pada saat 

melakukan pengantaran berkas dokumen kependudukan. 

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh pada 

tanggal 18 Februari 2022 dengan ibu Adisti Maritadinda Admar S.T,M.Si 

selaku Kepala Sub Bidang Penyusunan Program  di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Medan kerja sama yang di lakukan  di dalam 

pelayanan SIBISA dengan menggunakan jasa kantor pos,bank 

sumut,perusahaan-perusahaan publik lainnya. Kerja sama yang dilakukan 

dengan jasa kantor pos untuk pengantaran berkas dokumen kependudukan 

dan kerja sama dengan bank sumut untuk membayar denda jika terja 

keterlambatan pembayaran dalam pengantaran berkas melalui jasa kantor 

pos. 

 Selanjutnya, berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Roslimaleni 

selaku masyarakat kota medan pada tanggal 23 Februari mengatakan 
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bahwa adanya kerja sama yang dilakukan pada saat pelayanan SIBISA 

dikarenakan pada saat melakukan pendaftaran secara online terjadi 

kesalahan di dalam pengisian berkas, oleh karena itu Ibu Roslimaleni 

melaporkan kepada aparatur Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Medan untuk segara diselesaikan masalah tersebut agar bisa berlanjut 

dalam pengisian berkas dokumen kependudukan. 

4.2.3 Adanya Komponen Sistem Kerja  dilakukan di dalam pelayanan 

SIBISA di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

 Berdasarkan wawancara yang telah diperoleh pada tanggal 16 

Februari 2022 dengan Bapak Arnanda Taufik S.Kom sebagai Kepala 

Pengelola Sistem dan Jaringan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan menyatakan bentuk sistem kerja baik seperti  setiap 

pemohon yang sudah mendaftarkan pihak dari dinas itu langsung 

mengkonfirmasi. Apakah berkasnya sudah valid/ tidak, jadi bentuk sistem 

kerja dilakukan secara optimal tanpa ada keluhan dari pengguna, intinya 

harus update selalu dalam melakukan pelayanan secara online.  

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh pada 

tanggal 17 Februari 2022 dengan Ibu Elviyanti Pohan, S.E Selaku Sub. 

Fungsional Koordinator Kerja Sama pada di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan bentuk sistem kerjanya  efektif karena sudah 

ada tata cara dalam penggunaan SIBISA ini dengan  membuka akun 

terlebih dahulu, mendaftarkan diri, mengupload berkas, jadi masyarakat 

perlu pelayanan apa yang dibutuhkan dapat diklik melalui pelayanan 
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SIBISA tergantung pilihan. Setelah mengupload berkas dapat langsung 

konfirmasi ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

dapat  mencetak sendiri bisa mengambil di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan atau kantor pos.  

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh pada 

tanggal 18 Februari 2022 dengan ibu Adisti Maritadinda Admar S.T,M.Si 

selaku Kepala Sub Bidang Penyusunan Program  di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Medan bentuk sistem kerja  kurang efektif 

dikarenakan dan pada saat pengurusan dokumen itu kan ada verifikasi. 

Nah verifikasi sampai di KASI (Kepala Seksi ) dan di KABID (kepala 

bidang) masih banyak tersendat karena itu banyaknya dokumen yang 

harus dikerjakan. 

4.2.4 Adanya Pembuatan Keputusan dilakukan di dalam pelayanan 

SIBISA di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

 Berdasarkan wawancara yang telah diperoleh pada tanggal 16 

Februari 2022 dengan Bapak Arnanda Taufik S.Kom sebagai Kepala 

Pengelola Sistem dan Jaringan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan menyatakan dalam pengambilan keputusan sudah baik 

dan tepat dikarenakan dengan melakukan koordinasi terlebih dahulu 

bersama Kepala Bidang Kependudukan dan Kadisdukcapil Kota medan 

setelah itu di rapatkan dengan Aparatur Sipil Negara di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan setelah disetujui barulah 

disahkan tentang penerbitan pelayanan secara online yaitu Pelayanan 
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SIBISA. 

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh pada 

tanggal 17 Februari 2022 dengan Ibu Elviyanti Pohan, S.E Selaku Sub. 

Fungsional Koordinator Kerja Sama di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan  menyatakan dalam pengambilan keputusan 

sudah efektif dikarenakan  Pertama,  aparatur melihat masyarakat yang 

datang beramai-ramai ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan yang sangat antusias dalam pengurusan dokumen. Kedua, Aparatur 

mengadakan rapat Kadisdukcapil Kota Medan perihal solusi yang tepat 

seperti apa. Ketiga, barulah Kadisdukcapil  berpikir untuk membuat 

pelayanan secara online agar masyarakat dalam melakukan pengurusan 

dokumen  melalui dari rumah saja.  Keempat, dengan ini kadisdukcapil 

kota medan melakukan rapat dengan aparatur ditentukan jadwalnya , 

setelah itu dilakukan musyawarah untuk penerbitan pelayanan secara 

online. Kelima,  Kadisdukcapil Kota Medan melakukan tanda tangan 

untuk mensahkan  program baru yaitu Pelayanan secara online  yang ingin 

diterbitkan untuk memudahkan masyarakat kota medan dalam pengurusan 

dokumen kependudukan yaitu Pelayanan SIBISA. 

 Kemudian berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh pada 

tanggal 18 Februari 2022 dengan ibu Adisti Maritadinda Admar S.T,M.Si 

selaku Kepala Sub Bidang Penyusunan Program  di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Medan mengatakan bahwa dalam pengambilan 

keputusan untuk mewujudkan pelayanan SIBISA. 
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 Kurang efektif  dikarenakan pemimpin menandatangi tanda tangan 

secara manual untuk  mensahkan penerbitan layanan online ini tanpa 

menggunakan tanda tangan kode barcode yang sudah di buat. 

 Selanjutnya , berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Nabilla 

Shafira selaku masyarakat kota medan pada tanggal 21 Februari 2022 

mengatakan sudah efektif dalam pengambilan keputusan dikarenakan 

aparatur menerapkan pelayanan SIBISA dengan melakukan sosialisasi 

edukasi penggunaan aplikasi dengan cara mendatangi rumah warga seperti 

“door to door”.  

 Selanjutnya, berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Nurul 

Azizah selaku masyarakat kota medan pada tanggal 22 Februari 2022 

mengatakan bahwa dalam pengambilan keputusan di dalam pelayanan 

SIBISA sudah efektif karena Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Medan melakukan pembuatan poster tentang penggunaan SIBISA 

yang di sebar-sebar ke masyarakat untuk mempermudah masyarakat dalam 

layanan SIBISA ini.  

 Selanjutnya , berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Roslimaleni 

selaku masyarakat kota medan pada tanggal 23 Februari 2022 mengatakan 

bahwa dalam pengambilan keputusan untuk masyarakat dalam pelayanan 

sibisa belum efektif dikarenakan Aparatur dalam  melayani masyarakat 

tentang keluhan masalah pengurusan berkas yang dilaporkan masih sangat 

lambat respon aparatur kepada masyarakat 
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4.3 Pembahasan 

4.3.1 Adanya Tercapai Tujuan di dalam Pelayanan SIBISA di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

 Tujuan dari pelayanan SIBISA ini adalah untuk memudahkan 

masyarakat dalam pengurusan beberapa dokumen kependudukan seperti 

E-KTP, Kartu Keluarga,Kartu Identitas Anak (KIA), Akta Kelahiran,Akta 

Kematian, Akta Perceraian,Akta Perkawinan, Surat Pindah,Akta 

Pengesahan Anak,Akta Pengakuan Anak dan sebagainya. Pelayanan 

SIBISA ini untuk meningkatkan efisiensi administrasi kependudukan, 

meningkatkan kualitas pelayanan publik,mempercepat transformasi 

pelayanan publik berbasis elektronik dan memperluas pemanfaatan data 

kependudukan yang diberikan pihak Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan. Untuk mencapai hasil yang optimal diperlukan kerja 

sama dan sosialiasi kepada masyarakat umum dalam mengajak masyarakat 

dalam pengurusan beberapa dokumen kependudukan. Adanya tujuan 

dalam  memberikan pelayanan SIBISA yaitu sebagai pemberi pelayanan 

yang membantu masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan 

untuk memenuhi pelayanan kepada masyarakat secara online. 

 Selain itu, sebagaimana program pelayanan SIBISA yakni aplikasi 

pendaftaran beberapa dokumen kependudukan yang telah diluncurkan 

pada bulan maret 2020 di medan. Dengan adanya SIBISA 

DISDUKCAPIL tentu memudahkan masyarakat tanpa harus khawatir 
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akan pandemi yang terjadi saat ini. Berdasarkan hasil wawancara terbukti 

bahwa program SIBISA belum masksimal dapat digunakan karena masih 

ada terdapat kendala jaringan pada saat proses pendaftaran dilakukan, 

yang dapat menghambat jalannya program untuk memudahkan masyarakat 

dalam memberikan pelayanan.    

 Berdasarkan pendapat di atas bahwa dalam memberikan pelayanan 

pendaftaran dokumen kependudukan pemerintah Kota Medan belum 

maksimal dan efektif dalam melaksanakan tugas dan fungsinya hal ini 

dikarenakan masih ada sebagian masyarakat yang belum menggunakan 

pelayanan SIBISA dan masih juga ditemukan masyarakat yang mengalami 

kendala gangguan jaringan. 

4.3.2 Adanya Kerja Sama yang dilakukan Pelayanan SIBISA di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

 Kerja sama adalah adalah keinginan untuk bekerja secara bersama-

sama dengan individu lain secara keseluruhan dan menjadi bagian dari 

kelompok dalam mencapai kepentingan bersama. 

 Kerja sama dalam memberikan pelayanan beberapa dokumen 

seperti E-KTP, Kartu Keluarga,Kartu Identitas Anak (KIA), Akta 

Kelahiran,Akta Kematian, Akta Perceraian,Akta Perkawinan, Surat 

Pindah,Akta Pengesahan Anak,Akta Pengakuan Anak yang dilakukan oleh 

DUKCAPIL yaitu kerja sama dengan jasa Kantor Pos dan Bank Sumut 

untuk memudahkan pelayanan. Melalui kerja sama dengan Kantor Pos dan 

Bank Sumut masyarakat tidak perlu lagi datang ke Dinas Kependudukan 



50 
 

 
 

dan Pencatatan Sipil Kota Medan, karena adanya kerja sama dengan 

Kantor Pos berkas administrasi kependudukan akan diantarkan langsung 

ke alamat yang telah tertera di aplikasi SIBISA dan denda keterlambatan 

cukup dibayar di Bank Sumut. 

 Dalam hal ini dibutuhkan kerja sama antara Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Medan dengan masyarakat karena masih kurang 

efektif pada saat masyarakat memberikan keluhan terhadap kesalahan 

pengisian berkas respon aparatur lamban. Hal ini tentu membuat Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan untuk menjalin 

komunikasi dan berkoordinasi dengan masyarakat agar dapat 

memaksimalkan beberapa jenis pelayanan dokumen kependudukan. 

 Berdasarkan pendapat diatas bahwa masih kurang efektif kerja 

sama yang dilakukan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan kepada masyarakat dikarenakan belum efisien aparatur dalam 

merepon masyarakat terhadap kesalahan-kesalahan yang terjadi pada saat 

pendaftaran secara online. 

4.3.3 Adanya Komponen Sistem Kerja yang dilakukan Pelayanan SIBISA 

di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

 Sistem kerja adalah suatu rangkaian tata kerja yang kemudian 

membentuk suatu kebulatan pola tertentu dalam rangka melaksanakan 

sesuatu bidang pekerjaan. Sistem kerja yang dilakukan di dalam 

pelayanan SIBISA itu adalah langkah-langkah dalam penggunaan aplikasi 

SIBISA. Dalam hal ini pelayanan SIBISA melaksanakan sistem kerja yang 
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baik dengan mengikuti prosedur SOP yang dikeluarkan oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan. Sistem kerja di dalam 

pelayanan SIBISA sudah terperinci susunan cara penggunaan SIBISA agar 

memudahkan masyarakat dalam mengikuti tata cara penggunaan aplikasi 

SIBISA. 

 Dalam hal ini terdapat beberapa langkah-langkah dalam proses tata 

cara pendaftaran SIBISA antara lain : Pertama,sediakan ponsel yang 

terhubung ke internet, Kedua memiliki email aktif dan bisa dibuka, Ketiga 

memiliki dan menyediakan kartu keluarga yang memiliki domisili kota 

medan, Keempat buka halaman pendaftaran SIBISA, Kelima Masukkan 

NIK,Nomor KK dan alamat email, Keenam klik tanda centang “saya 

bukan robot” dan pilih gambar yang sesuai lalu klik tombol verifikasi, 

Ketujuh setelah verifikasi “bukan robot” sukses, klik Tombol Daftar, 

Kedelapan proses pendaftaran ditandatangani dengan bacaan “anda 

behasil”, Kesembilan periksa email anda dan buka email yang berasal dari 

sibisa pemko medan (sibisa@pemkomedan.go.id) , Kesepuluh klik teks 

tombol Aktivasi Akun Saya, Kesebelas masukkan kata kunci dua kali pada 

isian password dan ulangi, Kedua belas klik centang “ Saya Bukan Robot” 

dan pilih gambar yang sesuai lalu klik tombol verifikasi, Ketiga belas klik 

tombol aktivasi, Keempat belas jika pendaftaran sukses email akan 

beritahukan untuk bergabung ke SIBISA, Kelima belas silahkan login ke 

SIBISA dengan alamat email dan kata kunci yang sudah anda masukkan. 

 Berdasarkan pendapat diatas bahwa sistem kerja yang diterapkan 
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oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan belum dapat 

dikatakan secara  efektif dan efisien karena masih ada sebagian 

masyarakat yang belum pandai menggunakan pelayanan SIBISA. 

4.3.4 Adanya Pembuatan Keputusan dilakukan dilakukan Pelayanan 

SIBISA di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

 Dalam mengatasi permasalahan pengambilan keputusan perlu 

dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan 

dalam pelaksanaan pelayanan secara online yaitu pelayanan SIBISA di 

Kota Medan untuk mewujudkan pelayanan yang lebih berkualitas dan 

totalitas dalam memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat Kota 

Medan. 

 Berdasarkan wawancara yang diperoleh, pengambilan keputusan 

yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Medan pelayanan SIBISA sudah bisa digunakan oleh masyarakat dengan 

baik, karena dengan adanya pelayanan SIBISA lebih mempermudah di 

dalam pengurusan dokumen kependudukan. Pelayanan SIBISA 

berdasarkan wawancara dengan aparatur di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan dan masyarakat juga mengatakan bahwa 

sudah efektif, namun harus ada beberapa yang perlu dipertimbangkan lagi 

seperti kendala gangguan jaringan, kesalahan pengisian berkas dokumen 

kependudukan dan sebagainya. 

 Berdasarkan pendapat diatas bahwa pengambilan keputusan 

seharusnya dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
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Kota Medan untuk menangani permasalahan yang ditimbulkan oleh 

pelayanan SIBISA untuk dapat digunakan dengan sebaik mungkin oleh 

masyarakat karena pelayanan SIBISA diciptakan untuk memudahkan 

masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan , jadi dalam 

penggunaan pelayanan SIBISA harus lebih efektif pada saat proses 

pengurusan dokumen dengan baik dan tepat.
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 Setelah pelaksanaan penelitian berdasarkan hasil wawancara yang telah 

dilakukan, penulis melengkapinya dalam penyajian dan pembahasan, maka 

penulis menyimpulkan bahwa pelayanan SIBISA yang diterapkan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan untuk masyarakat yang 

melakukan pengurusan dokumen kependudukan sudah berjalan dengan efektif 

walaupun belum maksimal. Hal ini didasarkan pada kategorisasi yang antar lain : 

a. Adanya tercapai tujuan pelayanan SIBISA di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Medan sudah tercapai dalam memberikan pelayanan 

SIBISA yang dapat memudahkan masyarakat dalam pengurusan dokumen dan 

terlaksana dengan baik namun belum maksimal. Hal ini di ukur dari tingkat 

efektif dengan waktu pengurusan dokumen yang masih lamban dikarenakan 

terhambat gangguan jaringan pada saat melakukan pendaftaran di dalam 

pelayanan SIBISA. 

b.Adanya Kerja sama pelayanan SIBISA di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Medan sudah berjalan efektif dengan menjalin kerja sama 

menggunakan jasa kantor pos dalam pengiriman berkas dan melalui bank sumut 

untuk melakukan pembayaran denda di dalam penggunaan jasa pos, namun belum 

maksimal karena diukur dari belum efisien aparatur dalam merepon masyarakat 

terhadap kesalahan-kesalahan yang terjadi pada saat pendaftaran secara online. 

c. Adanya sistem kerja dalam pelayanan SIBISA di Dinas Kependudukan dan 
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Pencatatan Sipil Kota Medan sudah berjalan efektif namun belum maksimal 

dikarenakan masih ada sebagian masyarakat yang belum pandai menggunakan 

pelayanan SIBISA. 

d. Adanya pengambilan keputusan dalam pelayanan SIBISA di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan sudah terlaksana dengan baik 

sesuai prosedur yang diterapkan. Hal ini dilihat dari cara Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Spil Kota Medan dalam menangani permasalahan yang 

ditimbulkan oleh pelayanan SIBISA untuk dapat digunakan dengan sebaik 

mungkin oleh masyarakat karena pelayanan SIBISA diciptakan untuk 

memudahkan masyarakat dalam mengurus dokumen kependudukan. 

5.2 Saran 

 Dari hasil penelitian ini, penulis memberikan saran-saran yang dibutuhkan 

berdasarkan yang penulis selama penelitian mengenai Efektivitas SIBISA online 

dalam Rangka Optimalisasi Pelayanan Berbasis Ditgital di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Medan sebagai berikut : 

1. Diharapkan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan Kota 

Medan untuk membina pegawainya dalam menangani masalah yang ada 

di warga Kota Medan karena kurangnya pelayanan yang baik dalam 

merespon warga yang melaporkan mengenai kesalahan berkas. 

2. Diharapkan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan untuk 

penyediaan layanan khusus untuk pertanyaan dan keluhan masyarakat 

terkait dokumen kependudukan yang diurus sehingga masalah yang 

dihadapi masyarakat dapat di atasi dengan telah mendapat penjelasan dari 
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petugas layanan. 

3. Diharapkan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Medan lebih 

dikembangkan lagi pelayanan SIBISA agar pelayanan SIBISA banyak 

digunakan oleh masyarakat Kota Medan sehingga di dalam pengurusan 

dokumen tidak perlu lagi datang ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota.
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