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ABSTRAK

Dalam upaya mengatasi permasalahan pelayanan publik, Kecamatan Serang Baru
mengimplementasikan Program Siap layani administrasi malam dan Sistem
pelayanan berbasis android. Sayangnya, masih terdapat berbagai permasalahan,
yaitu masih minimnya informasi yang tersedia mengenai prosedur dan persyaratan
pengurusan dokumen kependudukan, yang menyebabkan banyak masyarakat
enggan datang untuk mengurusnya. Penelitian ini mengadopsi Paradigma
Konstruktivisme metode penelitian menggunakan kualitatif dengan desain
penelitian studi kasus. Teknik perolehan data menggunakan observasi, wawancara
mendalam dan studi pustaka, dengan teknik perekrutan informan Purposive
Sampling. Dan teknik analisis data menggunakan pengumpulan data, reduksi,
display data dan penarikan kesimpulan, berdasarkan hasil penelitian ini
menyimpulkan bahwa implementasi program digitalisasi pelayanan publik di
Kecamatan Serang Baru telah memberikan dampak positif terhadap peningkatan
kualitas layanan, meskipun masih memerlukan penguatan pada aspek infrastruktur
teknologi dan komunikasi publik. Program ini selaras dengan teori implementasi
kebijakan Mazmanian dan Sabatier serta dimensi kualitas layanan SERVQUAL,
Pemerintah Kecamatan Serang Baru disarankan untuk meningkatkan teknologi
informasi agar program digitalisasi seperti SALAM dan SILABA dapat berjalan
secara optimal tanpa hambatan teknis. Selain itu, perlu dilakukan sosialisasi yang
lebih masif dan merata kepada seluruh lapisan masyarakat, terutama kepada
kelompok yang memiliki keterbatasan dalam penggunaan teknologi digital, guna
memastikan seluruh warga dapat mengakses dan memanfaatkan layanan dengan
baik.

Kata Kunci: Digitalisasi, Dokumen Kependudukan, Pelayanan Publik


mailto:Huobisaya02@gmail.com

IMPLEMENTASI PROGRAM DIGITALISASI PELAYANAN PUBLIK DI
KECAMATAN SERANG BARU

(STUDI TENTANG PROGRAM SALAM DAN SILABA)
Bayu Eko Nugroho
IImu Administrasi Negara, Universitas Islam 45 Bekasi
Huobisaya02@gmail.com
ABSTRACT

In an effort to address public service issues, Serang Baru Subdistrict has
implemented the SALAM (Siap Layani Administrasi Malam) program and the
SILABA (Sistem Layanan Berbasis Android) system. However, several problems
persist, particularly the lack of accessible information regarding procedures and
requirements for processing population documents, which discourages many
residents from utilizing the services. This study adopts the Constructivism paradigm
and employs a qualitative research method with a case study design. Data were
collected through observation, in-depth interviews, and literature review, with
informants selected using purposive sampling. The data analysis techniques
included data collection, data reduction, data display, and conclusion drawing. The
findings of this study indicate that the implementation of digital public service
programs in Serang Baru Subdistrict has had a positive impact on improving
service quality. Nevertheless, enhancements are still needed in the areas of
technological infrastructure and public communication. The program aligns with
the policy implementation theory of Mazmanian and Sabatier, as well as the
SERVQUAL service quality dimensions. It is recommended that the Serang Baru
Subdistrict Government strengthen its information technology systems to ensure
that digital programs such as SALAM and SILABA can operate optimally without
technical disruptions. Furthermore, broader and more inclusive outreach efforts
are needed, particularly targeting groups with limited digital literacy, to ensure
that all citizens can access and fully benefit from the services provided.

Keywords: Digitization, Civil Registration Documents, Public Services
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