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RINGKASAN 

Akhmad Fikri Haikal, NPM 22101091115, Program Studi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Islam Malang, Implementasi Website SI-

APEL, Sebagai Kebijakan Publik , Dalam meningkatkan pelayanan public Studi 

Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang, Dosen Pembimbing 

I Prof. Dr. H. Yaqub Cikusin, M.Si Dosen Pembimbing II Drs. Agus Zainal Abidin, 

M.Si  

Perkembangan teknologi informasi berperan penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan publik, sehingga pemerintah daerah perlu beradaptasi melalui sistem 

digital yang cepat, transparan, dan efisien. Penelitian ini bertujuan mengetahui 

proses implementasi website SI-APEL sebagai Kebijakan Publik  di 

Dispendukcapil Kota Malang, meliputi perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi, 

serta melihat dampaknya terhadap pelayanan publik seperti kemudahan akses, 

kecepatan layanan, kepuasan masyarakat, dan efisiensi pengelolaan dokumen  dan 

faktor yang menjadi tantangan dalam implementasi Website SI-APEL. 

Penelitian menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan strategi studi kasus 

untuk memperoleh gambaran mendalam terkait penerapan SI-APEL. Analisis data 

dilakukan menggunakan model Miles, Huberman & Saldana melalui pengumpulan, 

kondensasi, penyajian data, dan penarikan kesimpulan, dengan teori Implementasi 

Kebijakan Van Meter dan Van Horn sebagai landasan analisis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada tahap perencanaan, SI-APEL 

dikembangkan melalui pemetaan kebutuhan, koordinasi dengan Diskominfo, kerja 

sama dengan rumah sakit, serta pelatihan internal pegawai. Pada tahap pelaksanaan, 

SI-APEL mempercepat layanan, memperluas akses, dan meningkatkan 

transparansi, meskipun masih menghadapi kendala seperti server down, literasi 

digital masyarakat yang belum merata, dan keterbatasan tenaga teknis. Pada tahap 

evaluasi, Dispendukcapil melakukan monitoring rutin terhadap kinerja aplikasi, 

waktu penyelesaian layanan, serta respon masyarakat, yang menunjukkan bahwa 

SI-APEL meningkatkan efisiensi layanan meskipun perlu perbaikan berkelanjutan. 

Secara keseluruhan, implementasi SI-APEL efektif sebagai inovasi e-government 

dan memberikan kontribusi nyata terhadap peningkatan pelayanan administrasi 

kependudukan di Kota Malang. 

Kata kunci : Implementasi, SI-APEL, Kebijakan Publik, Pelayanan Publik 
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SUMMARY 

Akhmad Fikri Haikal, NPM 22101091115, Public Administration Study Program, 

Faculty of Administrative Sciences, Islamic University of Malang, Implementation 

of SI-APEL Website, as E-Government Media, in improving public services Study 

at the Population and Civil Registration Service of Malang City, Supervisor I Prof. 

Dr. H. Yaqub Cikusin, M.Si Supervisor II Drs. Agus Zainal Abidin, M.Si  

The development of information technology plays a crucial role in improving the 

quality of public services, necessitating adaptation through fast, transparent, and 

efficient digital systems. This study aims to understand the implementation process 

of the SI-APEL website as an e-government tool at the Malang City Population and 

Civil Registration Office (Dispendukcapil), encompassing planning, 

implementation, and evaluation. It also examines its impact on public services, 

including ease of access, speed of service, public satisfaction, document 

management efficiency, and challenges. 

The study employed a qualitative descriptive method with a case study strategy to 

obtain an in-depth overview of SI-APEL implementation. Data analysis was 

conducted using the Miles, Huberman, and Saldana model, involving data 

collection, condensation, presentation, and conclusion drawing, with Van Meter 

and Van Horn's Policy Implementation theory as the basis for the analysis. 

The results indicate that during the planning stage, SI-APEL was developed through 

needs mapping, coordination with the Communication and Information Office 

(Diskominfo), collaboration with hospitals, and internal employee training. During 

the implementation stage, SI-APEL accelerated services, expanded access, and 

increased transparency, despite challenges such as server downtime, unequal 

digital literacy among the public, and limited technical staff. During the evaluation 

phase, the Population and Civil Registration Office (Dispendukcapil) conducted 

routine monitoring of application performance, service completion times, and 

public response. This demonstrated that SI-APEL improved service efficiency, 

although ongoing improvements were needed. 

Overall, the implementation of SI-APEL was effective as an e-government 

innovation and made a significant contribution to improving population 

administration services in Malang City.   

Keywords: Implementation, SI-APEL, E-Government, Public Services 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang 

Revolusi industri digital, dikenal sebagai revolusi industri keempat, tengah 

berlangsung dan membawa dampak signifikan pada pola industri, ekonomi, serta 

tata kelola pemerintahan. Perubahan ini didukung oleh kemajuan dalam teknologi 

informasi dan komunikasi yang menjadi inti transformasi tersebut. Dalam berbagai 

aspek kehidupan di masyarakat, termasuk pemerintah, struktur birokrasi, dan 

administrasi publik, secara bertahap beradaptasi dengan perubahan ini. E-

government menjadi salah satu solusi dalam peningkatan efisiensi dan efektivitas 

pelayanan publik di era digital yang berlangsung saat ini. E-government 

mengintegrasikan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dalam proses 

administrasi pemerintahan, yang memungkinkan pemerintah untuk memberikan 

layanan yang lebih cepat dan transparan kepada masyarakat (Astawa, 2023). 

Dengan kemajuan teknologi dan sistem komputerisasi, manusia semakin terbantu 

dalam mencapai berbagai tujuan. Saat ini, kebutuhan warga negara dapat terpenuhi 

lebih cepat secara virtual berkat inovasi teknologi. Pemanfaatan teknologi 

informasi dan komunikasi bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

pelaksanaan layanan pemerintahan, sehingga masyarakat dapat lebih mudah 

mengakses informasi. Selain itu, pendekatan ini mendukung terciptanya prinsip-

prinsip tata kelola pemerintahan yang baik, seperti akuntabilitas, transparansi, dan 

partisipasi publik yang lebih optimal di Indonesia (I. Farida & Lestari, 2021).   
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Dari sisi regulasi, pemerintah telah mengeluarkan kebijakan terkait 

percepatan digitalisasi pelayanan publik. Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik 

(SPBE) merupakan suatu bentuk penyelenggaraan pemerintahan yang 

memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi dalam memberikan layanan 

kepada para pengguna SPBE. Penerapan SPBE ini bertujuan untuk menciptakan 

tata kelola pemerintahan yang lebih baik, yaitu bersih dari praktik penyimpangan, 

berjalan secara efektif, terbuka, serta dapat dipertanggungjawabkan. Selain itu, 

SPBE juga diarahkan untuk menghasilkan pelayanan publik yang berkualitas dan 

dapat dipercaya oleh masyarakat, sekaligus meningkatkan integrasi dan efisiensi 

dalam pelaksanaan sistem pemerintahan berbasis elektronik tersebut. (Peraturan 

Presiden Nomor 95 tahun 2018). Dalam konteks ini, Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota Malang menerapkan SI-APEL (Sistem 

Administrasi Pelayanan Elektronik) sebagai salah satu bentuk implementasi SPBE 

dalam sektor administrasi kependudukan. Hal ini disampaikan Boby Andrianto 

selaku Kepala Bidang Sistem Informasi dan Administrator Basis Data Disdukcapil 

Kota Malang ; 

"Jadi, Sistem Informasi Aplikasi Pelayanan Elektronik atau yang biasa kami 

sebut SI-APEL ini secara resmi mulai diluncurkan oleh Pemerintah Kota 

Malang melalui Disdukcapil pada hari Rabu, tanggal 7 April 2021, dan 

acaranya waktu itu dilaksanakan di halaman Balai Kota Malang. Kehadiran 

SI-APEL ini sebenarnya kami rancang sebagai salah satu alternatif layanan 

digital di bidang administrasi kependudukan dan pencatatan sipil. Jadi, 

masyarakat sekarang tidak hanya bisa mengurus dokumen lewat tatap muka 

di kelurahan atau via WhatsApp, tapi juga bisa mengakses langsung secara 

online melalui platform SI-APEL.” (Wawancara Rabu, 3 September 2025) 

Prinsip pelaksanaan SPBE: 

1. Efektifitas 

2. Akuntabilitas 
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3. Keterpaduan 

4. Interoperabilitas 

5. Kesinambungan 

6. Keamanan 

7. Efisiensi  

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 tentang 

Pelayanan Publik juga menjadi landasan hukum dalam pengembangan E-

Government. Dalam Pasal 4 undang-undang ini, disebutkan bahwa 

penyelenggaraan pelayanan publik harus berprinsip pada transparansi, 

akuntabilitas, kepastian hukum, dan partisipasi masyarakat. Berdasarkan hasil 

wawancara oleh Boby Andrianto Selaku Kepala Bidang Sistem Informasi dan 

Administrator Basis Disdukcapil. Beliau mengatakan bahwa; 

"Ini merupakan bentuk kebijakan terbaru yang kami terapkan agar 

masyarakat lebih mudah dalam mengurus dokumen kependudukan, 

khususnya kartu identitas. Pelaksanaannya juga sudah sesuai dengan 

ketentuan yang diatur dalam Peraturan Presiden Republik Indonesia Nomor 

96 Tahun 2018, yang membahas tentang persyaratan dan tata cara pendaftaran 

penduduk serta pencatatan sipil.” (Wawancara Rabu, 3 September 2025) 

Lebih lanjut, Pasal 36 Ayat 1 mengamanatkan bahwa pemerintah wajib 

menyediakan sarana pengaduan yang efektif serta menugaskan petugas yang 

kompeten dalam mengelola pengaduan masyarakat. Ini relevan dengan pengelolaan 

pelayanan digital melalui SI-APEL, yang memungkinkan warga Kota Malang 

mengakses layanan kependudukan secara mudah, cepat, dan transparan, sekaligus 

memberikan ruang bagi masyarakat untuk memberikan umpan balik terhadap 

layanan yang diberikan. 
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Dalam era digitalisasi pemerintahan, berbagai kota di Indonesia mulai 

menerapkan E-government guna meningkatkan kualitas pelayanan publik secara 

cepat, transparan, dan efisien. Kota Malang merupakan daerah yang aktif dalam 

transformasi digital dengan mengembangkan berbagai sistem pelayanan berbasis 

teknologi informasi beberapa di antaranya adalah SAMBAT Online, platform 

pengaduan publik yang terhubung dengan SP4N LAPOR; MALANG SATU 

DATA, sistem yang menyediakan data terbuka untuk mendukung transparansi 

pemerintahan; serta layanan lain seperti Jaringan Dokumentasi dan Informasi 

Hukum (JDIH), IZOL (Izin Online), E-BPHTB (Bea Perolehan Hak atas Tanah dan 

Bangunan), Layanan CCTV, dan SIAPEL. Keberagaman layanan ini menunjukkan 

komitmen pemerintah Kota Malang dalam mengembangkan ekosistem digital yang 

terintegrasi guna meningkatkan efisiensi pelayanan publik dan mendukung 

keterbukaan informasi bagi masyarakat. Salah satu implementasinya adalah Sistem 

Informasi Administrasi Pelayanan Elektronik (SI-APEL), yang dirancang untuk 

meningkatkan pelayanan elektronik di bidang administrasi kependudukan. Kota 

Malang, sebagai salah satu kota besar di Indonesia, mengadopsi SI-APEL melalui 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) untuk memberikan 

layanan yang lebih cepat, akurat, dan responsif kepada masyarakat.  Pelunucuran 

beberapa inovasi perangkat daerah, salah satunya SI-APEL, telah dilakukan di 

Balaikota Malang pada Rabu, 7 April 2021. SI-APEL adalah platform pelayanan 

berbasis elektronik yang menjadi alternatif media untuk layanan kependudukan dan 

pencatatan sipil, selain menggunakan WhatsApp dan pelayanan langsung di kantor 

kelurahan. Aplikasi ini berbasis website, sehingga dapat diakses melalui perangkat 
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Android maupun iOS dengan mengunjungi tautan https://siapel.malangkota.go.id. 

Berdasarkan hasil wawancara oleh Boby Andrianto selaku Kepala Bidang Sistem 

Informasi dan Administrator Basis Data Disdukcapil Kota Malang. Beliau 

mengatakan bahwa ;  

"Semua layanan yang disediakan melalui SI-APEL itu sangat gampang 

digunakan, dan yang paling penting sistemnya transparan. Masyarakat bisa 

langsung memantau sampai di tahap mana dokumen mereka sedang diproses. 

Jadi semuanya lebih praktis dan efisien tanpa harus bolak-balik ke kantor.” 

(Wawancara Rabu, 3 September 2025) 

Tujuan utama aplikasi ini adalah mempermudah masyarakat dalam mengurus 

dokumen kependudukan dan pencatatan sipil. Pengguna cukup mengunggah 

dokumen dalam format gambar atau PDF, yang selanjutnya akan diproses oleh 

petugas di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang. Inisiatif ini 

dirancang untuk meningkatkan kemudahan layanan dan memberikan kenyamanan 

bagi masyarakat Kota Malang. (DisdukcapilKota Malang, 2023).  

Berdasarkan Peraturan Walikota Malang Nomor 89 Tahun 2016 tentang 

Penyelenggaraan Pelayanan Administrasi Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

menjadi landasan bagi Disdukcapil Kota Malang untuk meluncurkan aplikasi 

daring. Aplikasi ini memungkinkan masyarakat Kota Malang untuk memenuhi 

kebutuhan administrasi kependudukannya dengan layanan yang dapat diakses 

kapan saja dan di mana saja. Melalui SI-APEL, Disdukcapil Kota Malang 

memperluas metode pelayanannya, yang sebelumnya hanya berbasis offline dan 

mengharuskan pemohon atau penerima layanan datang langsung ke kantor, kini 

tersedia dalam format digital. Perubahan ini mencerminkan pergeseran dalam cara 

pelayanan yang diberikan oleh Disdukcapil Kota Malang, sehingga manfaatnya 

https://siapel.malangkota.go.id/
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dapat dirasakan oleh masyarakat dan pihak-pihak terkait.  Aplikasi SI-APEL 

dirancang untuk menyediakan layanan administrasi kependudukan secara daring 

melalui situs web. Berdasarkan hasil wawancara bersama Boby Andrianto Kepala 

Bidang Sistem Informasi dan Administrator Basis Data Disdukcapil, beliau 

mengatakan bahwa ;  

"Tujuan utama dari aplikasi ini adalah untuk memudahkan masyarakat dalam 

mengakses layanan administrasi kependudukan dan pencatatan sipil. 

Sekarang masyarakat nggak perlu repot-repot datang ke kantor, cukup unggah 

dokumen yang dibutuhkan dalam bentuk gambar atau PDF, nanti semuanya 

akan langsung diproses oleh petugas operator di Disdukcapil Kota Malang. 

Kami harap dengan cara ini, masyarakat bisa merasakan pelayanan yang lebih 

praktis dan tentunya membawa rasa nyaman dan bahagia bagi warga Kota 

Malang.” (Wawancara Rabu, 3 September 2025) 

Oleh karena itu, penting untuk mengevaluasi efektivitas layanan online yang 

disediakan melalui aplikasi SI-APEL di Disdukcapil Kota Malang. Untuk 

mengukur efektivitas sebuah program, diperlukan beberapa indikator.  

Gambar 1. 1 Tampilan awal web Si-Apel 

 
Sumber: https://siapel.malangkota.go.id/ , 2025 

Web SI-APEL ini memiliki fungsi yang beragam contohnya yaitu :  

1. Cek Permohonan  

2. Pelayanan Akta Kelahiran  

https://siapel.malangkota.go.id/
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3. Pelayanan Kartu Identitas Anak  

4. Layanan Penduduk Rentan dan Disabilitas  

5. Pelayanan KTP Elektronik  

6. Pelayanan Kartu Keluarga 

Dalam implementasi SI-APEL, masih banyak ditemukan hambatan teknis 

dan sosial. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa masyarakat masih kesulitan 

dalam mengakses layanan digital akibat keterbatasan literasi digital dan 

infrastruktur jaringan di beberapa daerah Kota Malang (Sekarsari & Anadza, 2023). 

Selain itu, sistem sering mengalami kendala teknis seperti downtime server, 

kurangnya responsivitas aplikasi, dan proses verifikasi yang lambat. Meskipun web 

SI-APEL bertujuan untuk meminimalkan hambatan dalam pelayanan publik, 

kenyataannya masih terdapat kendala signifikan dalam hal penyebaran informasi 

kepada masyarakat. Banyak warga Kota Malang yang belum mengetahui 

keberadaan platform ini, sehingga penggunaannya belum merata. Data awal dari 

Disdukcapil Kota Malang menunjukkan hanya sekitar 30-40% masyarakat yang 

aktif menggunakan SI-APEL untuk pengurusan dokumen kependudukan, 

sementara sebagian besar lainnya masih memilih layanan tatap muka atau melalui 

aplikasi pesan instan seperti WhatsApp. Berdasarkan hasil wawancara bersama 

Boby Andrianto selaku Kepala Bidang Sistem Informasi dan Administrator Basis 

Data Disdukcapil Kota Malang. Beliau mengatakan bahwa ;  

"Kalau melihat data yang kami miliki sejauh ini, pengguna aktif SI-APEL 

masih berada di kisaran 30 sampai 40 persen dari total masyarakat. Artinya, 

masih cukup banyak warga yang lebih nyaman menggunakan layanan secara 

langsung atau memilih jalur alternatif seperti lewat WhatsApp untuk 

mengurus dokumen kependudukan. (Wawancara Rabu, 3 September 2025)" 
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Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti memiliki ketertarikan untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “Implementasi Website SI-APEL sebagai 

Kebijakan Publik  dalam Meningkatkan Pelayanan Publik (Studi Pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang)” Tujuan dari penelitian ini 

adalah menganalisa implementasi website SI-APEL sebagai Kebijakan Publik 

dalam meningkatkan pelayanan publik pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Malang, dalam proses perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi, serta 

mengidentifikasi berbagai faktor yang mempengaruhi implementasi kebijakan 

tersebut, dan menganalisis dampak penerapan Website SI-APEL terhadap kualitas 

pelayanan publik, khususnya dari aspek kemudahan akses layanan, kecepatan dan 

efisiensi pelayanan, transparansi dan akuntabilitas, serta tingkat kepuasan 

masyarakat. Selain itu, penelitian ini penting karena pelayanan administrasi 

kependudukan merupakan pelayanan dasar yang menyentuh langsung kebutuhan 

masyarakat, sehingga efektivitas layanan digital seperti SI-APEL perlu dikaji secara 

lebih lanjut. 

1.2 Rumusan Masalah  

1. Bagaimana implementasi website SI-APEL yang dilakukan oleh Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang dalam meningkatkan 

pelayanan publik? 

2. Faktor apa saja yang menjadi tantangan implementasi web SI-APEL, baik 

dari sisi Standar sasaran kebijakan, sumber daya, karakteristik, 

komunikasi antar organisasi, disposisi dan lingkungan sosial?  
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3. Bagaimana dampak penerapan website SI-APEL terhadap kualitas 

pelayanan publik di Kota Malang?  

1.3 Tujuan Penelitian   

1 Penelitian ini akan membahas secara mendalam bagaimana proses penerapan 

SI-APEL, termasuk langkah-langkah teknis dan kebijakan yang diambil untuk 

mendukung pengoperasian sistem ini sebagai platform pelayanan publik 

berbasis elektronik.  

2 Mengidentifikasi faktor-faktor yang menjadi tantangan dalam implementasi 

Website SI-APEL, termasuk standar sasaran kebijakan, sumber daya, 

karakteristik organisasi, komunikasi antar organisasi, disposisi kebijakan, dan 

lingkungan sosial. 

3 Menganalisis sejauh mana penerapan SI-APEL mampu meningkatkan kualitas 

pelayanan publik, seperti kemudahan akses, kecepatan proses, kepuasan 

masyarakat, serta efisiensi dalam pengelolaan dokumen administrasi 

kependudukan. 

1.4 Manfaat Penelitian   

1.4.1.  Manfaat Teoritis   

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi secara teoritis dalam 

pengembangan teori dan kajian terkait implementasi kebijakan, terlebih terhadap 

pelayanan publik berbasis website seperti SI-APEL. Penelitian ini juga dapat 

memperkaya literatur mengenai faktor-faktor keberhasilan penerapan kebijakan 

digital serta kendala yang dihadapi dalam prosesnya. Hasil penelitian diharapkan 
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menjadi referensi lanjutan bagi akademisi dalam menganalisis isu serupa pada masa 

mendatang. 

1.4.2. Manfaat Praktis  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi yang berguna bagi 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang dalam optimalisasi 

penggunaan website SI-APEL sebagai Kebijakan Publik . Dengan mengidentifikasi 

kendala dan dampak dari implementasi platform ini, penelitian ini dapat membantu 

pihak terkait untuk memperbaiki kualitas pelayanan, meningkatkan efisiensi kerja, 

serta membangun kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan berbasis elektronik. 

Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat menjadi acuan bagi pemerintah daerah lain 

dalam mengembangkan layanan e-government di wilayah masing-masing. 
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BAB VI 

PENUTUP  

6.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Implementasi Website SI-APEL 

sebagai Kebijakan Publik  dalam Meningkatkan Pelayanan Publik (Studi di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang)”, dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Implementasi Website SI-APEL Berjalan Efektif dalam Meningkatkan 

Pelayanan Publik 

Implementasi SI-APEL telah menunjukkan efektivitas yang baik dalam 

memberikan pelayanan administrasi kependudukan secara digital. Mulai dari 

tahap perencanaan, pelaksanaan, hingga evaluasi, seluruh proses berjalan sesuai 

tujuan, meskipun masih terdapat hambatan teknis dan sosial yang perlu 

diperbaiki. Perencanaan dilakukan secara sistematis melalui pemetaan 

kebutuhan, penyusunan SOP, dan penyiapan infrastruktur. Pelaksanaan berjalan 

dengan dukungan SDM, sistem digital, serta koordinasi lintas bidang. Evaluasi 

dilakukan secara rutin untuk memastikan stabilitas layanan dan peningkatan 

kualitas secara berkelanjutan. 

2. Implementasi Kebijakan Berdasarkan Teori Van Meter dan Van Horn Telah 

Tercapai 

Enam variabel dalam model implementasi Van Meter & Van Horn menunjukkan 

bahwa SI-APEL telah memenuhi sebagian besar indikator keberhasilan 

implementasi kebijakan, yaitu: 
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a. Standar dan sasaran kebijakan telah jelas melalui regulasi SPBE dan Perwali 

40/2021. 

b. Sumber daya sudah cukup memadai meskipun masih perlu peningkatan 

kapasitas SDM dan perbaikan sarana prasarana digital. 

c. Karakteristik organisasi mendukung pelaksanaan melalui SOP, struktur 

birokrasi, dan pembagian tugas. 

d. Komunikasi antarorganisasi dilakukan secara intensif melalui sosialisasi, 

bimtek, dan media digital, meskipun belum merata dipahami seluruh 

petugas di kelurahan. 

e. Disposisi pelaksana sangat positif, ditunjukkan melalui sikap ramah, 

responsif, dan adaptif. 

f. Lingkungan sosial, ekonomi, dan politik memberikan pengaruh signifikan, 

terutama dukungan penuh pemerintah daerah serta beragamnya literasi 

digital masyarakat. 

Dengan demikian, implementasi kebijakan berjalan baik walaupun masih 

membutuhkan pembenahan di beberapa aspek. 

3. SI-APEL Berpengaruh Signifikan terhadap Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Publik 

Penelitian menunjukkan bahwa SI-APEL memberikan dampak nyata terhadap 

peningkatan kualitas pelayanan publik, meliputi: 

a. Kemudahan akses melalui layanan yang dapat diakses kapan saja dan dari 

mana saja. 

b. Kecepatan proses yang lebih terukur sesuai SOP. 
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c. Kepuasan masyarakat meningkat karena pelayanan lebih transparan, mudah 

dipantau, dan responsif. 

d. Efisiensi birokrasi meningkat melalui digitalisasi dokumen, pengurangan 

penggunaan kertas (paperless), serta kemudahan monitoring kinerja 

pegawai. 

Dengan demikian, SI-APEL menjadi inovasi strategis dalam mendukung 

transformasi digital pelayanan publik di Kota Malang. 

4. Tantangan Implementasi SI-APEL Masih Ada, Namun Dapat Diatasi 

a. Tantangan utama yang ditemukan dalam penelitian meliputi: 

b. Literasi digital masyarakat yang beragam, terutama kelompok lansia. 

c. Gangguan server dan jaringan pada waktu-waktu tertentu. 

d. Perbedaan kemampuan penggunaan sistem antara pegawai kelurahan. 

e. Kendala ekonomi sebagian masyarakat yang terbatas kuota internet dan 

perangkat. 

Namun, seluruh tantangan tersebut dapat diatasi melalui pelatihan, 

pendampingan, peningkatan infrastruktur, serta sosialisasi berkelanjutan. Hal ini 

menunjukkan implementasi SI-APEL memiliki potensi untuk terus berkembang 

ke arah yang lebih baik.  

6.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan penelitian di atas, peneliti memberikan beberapa 

saran sebagai berikut: 

1. Peningkatan Literasi Digital Masyarakat 
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Disdukcapilperlu melakukan sosialisasi dan edukasi yang lebih intensif kepada 

masyarakat, terutama kelompok lanjut usia dan masyarakat berpendidikan 

rendah. Program pendampingan melalui kelurahan dan pusat informasi 

masyarakat harus terus diperkuat agar tidak ada kelompok yang tertinggal 

dalam akses layanan digital. 

2. Peningkatan Kapasitas Sumber Daya Manusia Pelaksana 

Pegawai kelurahan dan kecamatan perlu mendapatkan pelatihan berkala 

mengenai penggunaan SI-APEL agar pemahaman alur layanan merata. 

Pelatihan teknis, peningkatan kompetensi digital, dan penguatan budaya kerja 

berbasis teknologi harus dilakukan secara berkelanjutan. 

3. Optimalisasi Infrastruktur Teknologi 

Disdukcapilbersama Diskominfo perlu meningkatkan kapasitas server, 

memperkuat keamanan data, dan memastikan jaringan sistem tetap stabil 

meskipun terjadi lonjakan permohonan. Optimalisasi antarmuka aplikasi juga 

perlu dilakukan agar lebih ramah pengguna dan mudah dipahami. 

4. Pengembangan Fitur dan Integrasi Layanan 

Untuk meningkatkan efektivitas pelayanan, SI-APEL dapat dikembangkan 

dengan: 

a. Penambahan fitur notifikasi otomatis (progress tracking) melalui 

WhatsApp. 

b. Integrasi data lebih luas dengan instansi seperti rumah sakit, Dinsos, dan 

lembaga pendidikan. 

c. Fitur panduan interaktif seperti video tutorial. 
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Pengembangan fitur ini akan semakin mempermudah masyarakat dan 

mengurangi tingkat kesalahan input. 

5. Penguatan Komunikasi Antarorganisasi 

Komunikasi vertikal dan horizontal antara Disdukcapil, kelurahan, kecamatan, 

dan instansi mitra perlu ditingkatkan agar pelaksanaan layanan lebih sinkron. 

Evaluasi rutin antar bidang dapat membantu mempercepat penyelesaian 

kendala operasional. 

6. Melanjutkan Evaluasi Berkala dan Perbaikan Berkelanjutan 

Evaluasi implementasi SI-APEL hendaknya dilakukan secara terus menerus 

dengan melibatkan masyarakat sebagai pengguna utama. Umpan balik harus 

dijadikan dasar untuk pembaruan sistem, sehingga kualitas pelayanan semakin 

meningkat dan sesuai kebutuhan publik. 
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