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	This research aims to determine the birth certificate service at the Tomohon City Population and Civil Registration Service. The method used in this research is a qualitative method with data collection techniques through interviews, documentation and observation. This research focuses on application-based birth certificate services (E-Dukcapil). The research location is at the Tomohon City Population and Civil Registration Service. Data collection techniques include; observation, interviews, and documentation. The results of research regarding Birth Certificate Services at the Population and Civil Registration Service of Tomohon City show that: 1. Application-based birth certificate services (E-Dukcapil) at the Tomohon City Population and Civil Registration Service, the E-Dukcapil application currently does not provide convenience to the public. Many people do not understand how E-Dukcapil works, this is due to the lack of guidance or examples in the application. 2. Service Flow: Most people still experience problems in using this application due to a lack of understanding of information and communication technology. Inadequate socialization from Dukcapil is also a major factor in the community's lack of understanding.
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	Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan akta kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara, dokumentasi dan observasi. Penelitian ini berfokus pada pelayanan akta kelahiran berbasis aplikasi (E-Dukcapil). Lokasi penelitian di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon. Teknik pengumpulan data meliputi; observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian mengenai Pelayanan Akta Kelahiran di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon menunjukkan bahwa: 1. Pelayanan Akta Kelahiran Berbasis Aplikasi (E-Dukcapil) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon, aplikasi E-Dukcapil saat ini belum memberikan kemudahan kepada masyarakat. Banyak masyarakat yang belum memahami cara kerja E-Dukcapil, hal ini dikarenakan kurangnya panduan atau contoh dalam aplikasi 

tersebut. 2. Alur Pelayanan: Sebagian besar masyarakat masih mengalami kendala dalam menggunakan aplikasi ini karena kurangnya pemahaman terhadap teknologi informasi dan komunikasi. Sosialisasi yang kurang memadai dari Dukcapil juga menjadi faktor utama kurangnya pemahaman masyarakat.




I. PENDAHULUAN
Pelayanan publik adalah segala sesuatu yang diberikan oleh suatu badan publik kepada masyarakat dalam bentuk produk dan layanan, atau penggunaan fasilitas umum. sebagaimana disebutkan dalam Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 Republik Indonesia tentang Administrasi Kependudukan. Aparat  memberikan masyarakat berbagai macam pelayanan publik, seperti akta kematian, akta kelahiran, dan yang disebut dengan pencatatan sipil. [1] Saat sekarang ini, pelayanan public sudah menjadi kebutuhan dasar masyarakat yang tentunya Harus di penuhi oleh pemerintah. [2] Pelayanan publik diartikan sebagai pelayanan atau pemberian kepada masyarakat yang dilakukan dalam bentuk penggunaan sumber daya yang disediakan oleh organisasi publik, termasuk komoditas dan jasa.[3]
Pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan publik yang dibutuhkan masyarakat harus bertanggung jawab dan terus berupaya memberikan pelayanan yang terbaik untuk meningkatkan pelayanan publik. [4]
Pelayanan kepada masyarakat merupakan tujuan utama yang tidak dapat dihindari karena merupakan kewajiban pemerintah dalam menyelenggarakan pelayanan dengan menciptakan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat. [5]
Pelayanan publik pada hakikatnya merupakan hak masyarakat yang telah diamanahkan oleh masyarakat untuk diatur oleh negara. Oleh karena itu, pemerintah, yang bertindak atas nama negara, wajib memberikan layanan yang memungkinkan setiap warga negara memenuhi kebutuhan dan hak mendasarnya dalam parameter layanan publik. [6]
Pelayanan Akta kelahiran memang memiliki hal khusus yaitu melayani kebutuhan anak yang merupakan kewajiban memenuhi hak anak yang tidak dapar terelakan. [7] Tujuan utama pembentukan akta kelahiran yaitu sebagai bentuk pengakuan negara terhadap keberadaan seseorang di depan hukum,[8]
Akta kelahiran merupakan suatu dokumen resmi yang dikeluarkan negara kepada seseorang yang baru saja dilahirkan. Akta kelahiran yang diperlukan untuk menyusun dan menyimpan keterangan kelahiran bayi pada kertas cetak ini memuat bukti-bukti yang sangat penting.[9]
Akta kelahiran juga merupakan bukti yang memperjelas anak yang dilahirkan, biasanya stastus hukum diawali ketika manusia itu dilahirkan mulai dari hidup hingga mati. [10]
Pencatatan sipil adalah pencatatan peristiwa penting yang dialami sesorang dalam register pencatatan sipil pada instansi pelaksana. [11] Konsep eGovernment erat kaitannya dengan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di dunia. [12] Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Tomohon diwajibkan untuk melakukan sebuah pelayanan kependudukan yang terbaik dengan melakukan berbagai program yang inovatif untuk mewujudkan visi dan misi yang dibuat oleh dinas tersebut. Inovasi pelayanan yang dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Tomohon adalah peluncuran Dukcapil Tomohon Go Digital yang didalamnya terdapat aplikasi E-Dukcapil Tomohon. inovasi pelayanan yang dihadirkan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Tomohon adalah pembuatan akte kelahiran secara online. Penggunaan aplikasi “E- dukcapil” dalam pelayanan publik merupakan upaya inovasi yang dikembangkan dari pemerintah setempat dalam memenuhi kebutuhan dibidang administrasi kependudukan.[13]
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Meskipun proses pencatatan sipil di Kota Tomohon sudah menerapkan sistem online, namun kebijakan tersebut belum mampu memecahkan masalah yang terjadi dimasyarakat sampai saat ini seperti masih banyak masyarakat yang tingkat pemahamannya terkait dengan pemamfaatan teknologi informasi dan komunikasi masih sangat minim akan pengetahuan. Akibatnya banyak masayarakat yang kurang paham sehingga masayarakat lebih memilih untuk membuat akta kelahiran secara manual dibandingkan menggunakan e-dukcapil yang telah disediakan. Selain itu, berbagai keluhan dari masyarakat seperti tidak mengerti mekanisme karena tidak adanya panduan langsung dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil setempat, keterbatasan teknologi dan akses internet.
[bookmark: _Hlk143639434][bookmark: _Hlk143875208]Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon adalah perangkat yang melaksanakan unsur administrasi kependudukan di Tomohon. Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Tomohon diwajibkan untuk melakukan sebuah pelayanan kependudukan yang terbaik dengan melakukan berbagai program yang inovatif untuk mewujudkan visi dan misi yang dibuat oleh dinas tersebut. Pada Peraturan Walikota Tomohon Nomor 29 Tahun 2019 menjelaskan bahwa mereka harus membentuk inovasi pelayanan yang didasari tugas pokok dan fungsi pada bidang pengelolaan informasi administrasi kependudukan dan pemanfaatan data. Pelayanan Online adalah layanan yang dilakukan dengan bantuan teknologi internet. [14] Inovasi pelayanan yang dilaksanakan oleh Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Tomohon adalah peluncuran Dukcapil Tomohon Go Digital yang didalamnya terdapat aplikasi E-Dukcapil Tomohon. Program yang diluncurkan ini adalah salah satu inovasi pelayanan pertama di Provinsi Sulawesi Utara dan merupakan salah satu program yang dibuat oleh bidang pengelolaan informasi adminsitrasi kependudukan (PIAK) pada bulan Mei 2019, maksud dari inovasi pelayanan ini adalah untuk melayani masyarakat dengan pelayanan yang maksimal secara cepat, akurasi yang tepat, lengkap, dan gratis.[15] 
	Saat ini telah dilaksanakan inovasi pelayanan yang dihadirkan oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Tomohon adalah pembuatan akte kelahiran secara online. Aplikasi E- dukcapil yang membuat akta kelahiran secara online yang diresmikan pada Selasa (28/5/2019) Bertempat di Lantai III Wale Kabasaran ditujukan agar masyarakat lebih mudah dalam membuat akte kelahiran tanpa memikirkan banyaknya biaya yang dikeluarkan dan juga lebih menghemat waktu dalam kata lain efektif dan efesien. Meskipun proses pencatatan sipil di Kota Tomohon sudah menerapkan sistem online, namun kebijakan tersebut belum mampu memecahkan masalah yang terjadi dimasyarakat sampai saat ini. 
Dimana masih banyak masyarakat yang tingkat pemahamannya terkait dengan pemamfaatan teknologi informasi dan komunikasi masih sangat minim akan pengetahuan, melihat fakta yang ada dilapangan berdasarkan observasi masih banyaknya masyarakat yang tidak mengggunakan teknologi dalam pembuatan akta kelahiran, masih banyaknya masyarakat yang kurang paham sehingga masih banyak masyarakat lebih memilih untuk membuat akta kelahiran secara langsung tanpa menggunakan inovasi baru dalam hal ini e-dukcapil Kota Tomohon yang telah dibuat oleh pemerintah untuk memudahkan masyarakat dalam membuat akta kelahiran. Dengan adanya beberapa keluhan dari masyarakat mulai dari tidak mengerti mekanismenya, tidak adanya panduan langsung dan juga keterbatasan teknologi serta akses internet yang membuat masyarakat lebih memilih membuat akte kelahiran dikator daripada mengakses secara online membuat peneliti memilih untuk mengangkat masalah tersebut dan mengagkat judul penelitian Pelayanan Akta Kelahiran Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon.
II. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Penelitian ini dilaksanakan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon. Penelitian ini berfokus pada pelayanan akta kelahiran berbasis aplikasi (E-Dukcapil) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon yang diharapkan akan meningkatkan kualitas pelayanan yang cepat, terorganisir, mudah dan memberikan dampak yang efektif serta efesien baik dari pemerintah maupun masyarakat. Data primer berupa wawancara dan pengamatan langsung. Data sekunder diperoleh dari dokumen, buku, koran dan keterangan lainnya. Teknik Pengumpulan Data; Observasi, pengamatan langsung pelaksanaan pelayanan publik antara pegawai dan masyarakat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon. Pengamatan ini dilakukan dengan lima dimensi pelayanan publik yang mempunyai beberapa indikator 
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yaitu, bukti langsung, kehandalan daya tanggap, jaminan, dan perhatian. Wawancara, memproleh keterangan menggunakan alat yang dinamakan interview guide. Dokumentasi, data diperoleh dari dokumen tertulis, dan buku yang berkaitan dengan objek penelitian. Teknik Analisis Data Penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif. Tahapan dalam teknik analisis ini antara lain:
Pengumpulan informasi dengan cara mewawancarai informan yaitu Pegawai Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Tomohon sebagai pemberi layanan, Aparatur yang menerima pelayanan akte kelahiran online Masyarakat. Reduksi data dalam penelitian ini dilakukan dengan pemilihan, penyerderhanaan data kasar yang muncul dari catatan-catatan dilapangan selama meneliti baik dari hasil wawancara maupun dari data yang diperoleh dari Pegawai Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil, yang berhubungan dengan masalah penelitian. Langkah selanjutnya adalah menyusun data dalam satuan-satuan yang kemudian disesuaikan jawaban atas rumusan masalah yang disusun. Teknik Keabsahan Data; Credibility / Kredibilitas Uji credibility atau uji kepercayaan terhadap data hasil penelitian yang disajikan oleh peneliti agar hasil penelitian yang dilakukan tidak meragukan sebagai sebuah karya ilmiah dilakukan.[16] Transferability / Tranferabilitas. Merupakan validitas eksternal dalam penelitian kualitatif. Validitas eksternal menunjukkan derajat ketepatan atau dapat diterapkannya hasil penelitian ke populasi di mana sampel tersebut diambil (Sugiyono, 2007:276).Dependability / Dependailitas Reliabilitas atau penelitian yang dapat dipercaya, dengan kata lain beberapa percobaan yang dilakukan selalu mendapatkan hasil yang sama.

III. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

1. Pelayanan Akta Kelahiran Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon
Pelayanan administrasi kependudukan yang penting adalah pembuatan akta kelahiran. Akta kelahiran adalah bukti sah secara hukum tentang kelahiran seseorang dan diperlukan untuk berbagai keperluan, seperti mendaftarkan anak ke sekolah. Namun, tidak semua masyarakat menyadari pentingnya akta kelahiran.
Dalam hal ini, Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Tomohon memiliki peran penting. Mereka harus memberikan motivasi kepada masyarakat agar memahami pentingnya akta kelahiran dan juga berinovasi dalam memberikan pelayanan yang efektif dan efisien.
Salah satu keuntungan dari e-Government adalah kemampuan untuk meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan dengan teknologi terbaru.
		Namun, meskipun sudah ada sistem online untuk pencatatan sipil di Kota Tomohon, masih ada beberapa masalah. Banyak masyarakat yang belum akrab dengan teknologi informasi dan komunikasi sehingga lebih suka menggunakan cara konvensional dalam pembuatan akta kelahiran. Beberapa keluhan masyarakat mencakup kurangnya pemahaman tentang mekanisme online, kurangnya panduan langsung, dan kendala teknologi serta akses internet yang terbatas.
	Dalam konteks ini, Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Tomohon perlu terus berinovasi dan memberikan edukasi kepada masyarakat tentang penggunaan teknologi dalam administrasi kependudukan. Peluncuran aplikasi E-Dukcapil Tomohon adalah langkah positif dalam mewujudkan inovasi ini, tetapi penting untuk mengatasi hambatan-hambatan yang masih ada sehingga masyarakat dapat lebih mudah mengakses layanan administrasi kependudukan secara online.
	Dengan demikian, pelayanan publik dan administrasi kependudukan di Kota Tomohon dapat menjadi lebih efisien dan efektif melalui inovasi, edukasi, dan peningkatan akses teknologi bagi masyarakat.
Berdasarkan hasil penelitian yaitu terkait dengan Pelayanan Akta Kelahiran Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon, maka peneliti uraikan indikator-indikator penelitian yang meliputi:
1) Pelayanan Akta Kelahiran Berbasis Aplikasi (E-Dukcapil) Di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon
Dalam indikator pertama mengenai Pelayanan Akta Kelahiran Berbasis Aplikasi (E-Dukcapil), dari hasil penelitian yang peneliti amati di lapangan, ditemukan bahwa meskipun ada aplikasi E-Dukcapil, masih ada masalah yang belum terselesaikan di masyarakat hingga saat ini. Masalahnya adalah bahwa sebagian besar masyarakat masih memiliki pemahaman yang terbatas tentang penggunaan teknologi informasi dan komunikasi. Tidak semua orang memiliki akses ke komputer atau internet, khususnya di pedesaan atau di kalangan yang ekonominya terbatas. Hal ini dapat menyebabkan ketidakmerataan dalam pelayanan, dengan 
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beberapa daerah memiliki akses yang lebih baik daripada yang lain. Selain itu, beberapa masyarakat, terutama yang lebih tua, mengalami kesulitan dalam mengisi formulir secara online atau memahami prosesnya. Karena kurangnya pemahaman ini, masih banyak masyarakat yang lebih memilih untuk membuat akta kelahiran secara langsung tanpa menggunakan inovasi baru seperti E-Dukcapil Kota Tomohon yang telah diperkenalkan oleh pemerintah untuk memudahkan proses pembuatan akta kelahiran.

[image: ]










Dapat dilihat dari data di atas, bahwa pengguna layanan aplikasi e-dukcapil mengalami penurunan, dikarenakan berbagai masalah yang dihadapi masyarakat mulai dari aplikasi yang sering eror, ketidak pahaman masyarakat dalam pembuatan akta kelahiran melalui edukcapil, server yang sering hilang yang mengakibatkan hilangnya data yang telah dimasukan ke aplikasi e-dukcapil, adapun masalah yang menyebabkan menurunnya pengguna aplikasi e-dukcapil yaitu ketidak jelasan informasi serta tidak ada panduan dalam penggunaan aplikasi tersebut.
2)	Alur Pelayanan 
	Suatu pelayanan yang baik dan berkualitas tentunya temtunya perlu memiliki kejelasan proses dalam penyelesaian tugas dan tanggung jawab. Dalam pelayanan publik harus memberikan kejelasan serta pemahaman kepada masyarakat, dalam hal ini e-dukcapil hadir untuk memberikan pelayanan yang diharapkan mampu memberikan kejelasan serta kemudahan dalam pengurusan akta kelahiran yang dapat dilakukan secara online, dalam pembuatan akta kelahiran secara online haruslah di barengi dengan kejelasan alur dalam pelayanan agar supaya masyarakat yang menggunakan aplikasi tersebut tidak mengalami kesulitan dan hambatan dalam proses pembuatan dokumen akta kelahiran.
Akan tetapi pada penelitian diatas dapat dijelaskan bahwa alur pelayanan yang ada belum memberikan kejelasan serta kemudahan kepada masyarakat yang menggunakan e-dukcapil. Dapat dilihat dari masyarakat yang belum paham cara kerja dari edukcapil, masyarakat masih bingung menggunakan layanan tersebut karena tidak ada panduan atau contoh didalam e-dukcapil. Hal itu dikarenakan tidak adanya sosialisasi yang dilakukan oleh pemerintah Didukcapil sehingga membuat ketidak pahaman kepada masyarakat dalam mengakses e-dukcapil. Kemudian kendala dalam alur pelyanan yang ada yaitu pada proses pengiriman dokumen-dokumen pada aplikasi e-dukcapil, terjadinya eror pada saat mengakses e-dukcapil, berkas tidak bisa di kirim, bahkan sampai terhapusnya data yang sudah di isi sebelumnya pada e-dukcapil. Hal tersebut menjadi kendala dalam proses pelayanan di e-dukcapil sehingga masyarakat memilih untuk pergi langsung membuat akta kelahiran ke kantor capil kota Tomohon, masyarakat ingin mendapatkan panduan, kejelasan langsung karena mengalami kendala dalam proses pelayanan dalam e-dukcapil.  Adapun masalah yang ada terkait alur pelayanan dari e-dukcapil yaitu waktu dalam pemrosesan dokumen yang memakan waktu lama, informasi pemberitahuan yang dikirimkan lewat email kepada masyarakat tidak sesuai dengan prosedur pelayanan dari pemerintah capil yaitu dikatakan pemrosesan dokumen yaitu 1-3 hari, namun di dapati bahwa pemrosesan dokumen sampai dengan pemberitahuan kepada masyarakat memakan waktu yang lama sampai berminggu-minggu. 
Dari hasil temuan dia atas bahawa kendala yang ada dalam pemrosesan dokumen Lewat e-dukcapil adalah server jaringan yang sering ada gangguan atau server down, yang menyebabkan pelaksanaan proses dokumen menjadi kurang efektif dan efisien. 
Kemudian ada juga masalah yang didapati dalam  proses pembuatan dokumen akta kelahiran yaitu kesalaham 	dalam penulisan huruf dalam penulisan nama anak di proses pembuatan akta kelahiran, hal tersebut tentu 
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saja menjadi salah satu permasalahan dari keseluruhan pelayanan pada e-dukcapil dan Dinas Kependudukan dan pencatatan sipil kota Tomohon. Dengan adanya pelayanan yang baik tentunya memberikan kepuasan serta kepercayaan kepada masyarakat kota Tomohon, khusunya pelayanan melalui aplikasi E-dukcapil yang diharapkan mampu untuk menjadi alternatif dalam pelayanan akta kelahiran pada Dinas kependudukan dan Pencatatan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon.

IV. PENUTUP
Pelayanan akta kelahiran berbasis aplikasi (E-Dukcapil) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tomohon. Masih ada masalah yang belum terselesaikan di masyarakat. Terdapat penurunan penggunaan aplikasi E-Dukcapil dalam proses pembuatan akta kelahiran di Kota Tomohon. Hal ini disebabkan oleh beberapa masalah yang dihadapi masyarakat, termasuk seringnya kesalahan dalam aplikasi, ketidakpahaman masyarakat tentang penggunaan E-Dukcapil, seringnya masalah server yang mengakibatkan kehilangan data, dan kurangnya informasi serta panduan yang jelas dalam penggunaan aplikasi. Sehingga masih banyak yang memilih untuk membuat secara langsung di kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil dalam pembuatan akta kelahiran.
Alur Pelayanan. Pelayanan melalui aplikasi E-Dukcapil saat ini belum memberikan kejelasan dan kemudahan kepada masyarakat. Banyak masyarakat yang belum memahami cara kerja E-Dukcapil, yang disebabkan oleh kurangnya panduan atau contoh dalam aplikasi tersebut. Kurangnya sosialisasi yang dilakukan oleh pemerintah Dukcapil juga membuat masyarakat bingung dalam menggunakan layanan ini. Kendala dalam alur pelayanan termasuk masalah pengiriman dokumen yang bermasalah, seringnya terjadi eror saat mengakses E-Dukcapil, dan bahkan data yang sudah diisi dapat terhapus. Hal ini mengakibatkan masyarakat memilih untuk langsung pergi ke kantor Capil Kota Tomohon. Masyarakat menginginkan panduan dan kejelasan langsung karena mereka mengalami kendala dalam menggunakan E-Dukcapil. Masalah lain terkait alur pelayanan adalah waktu pemrosesan dokumen yang sangat lama dan informasi pemberitahuan yang tidak sesuai dengan prosedur resmi pemerintah. Gangguan server jaringan yang sering terjadi juga menghambat efektivitas pelayanan E-Dukcapil. Selain itu, terdapat kesalahan dalam penulisan huruf pada nama anak dalam proses pembuatan akta kelahiran.
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