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KATA PENGANTAR

Puji syukur ke hadirat Allah SWT atas limpahan rahmat, taufik, serta
hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir yang berjudul
"Prosedur Pelayanan Aktivasi Identitas*Kependudukan-Digital (IKD) pada front
office Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok"+dengan baik dan
tepat waktu. Tugas Akhir.ini disusun sebagai pemenuhan persyaratan.akademik
Program Studi D3/Administrasi Bisnis untuk menyelesaikan studi.

Tugas #Akhir ini disusun ‘berdasarkan pengalaman tersebut, penulis
berkesempatan mengamati. langsung tahapan pelaksanaan aktivasi Identitas
Kependudukan Digital (IKD) yang dilayani oleh petugas front office, mulai dari
proses verifikasi data pemohon hingga penerbitan identitas digital tersebut.
Pengamatan ini menjadi dasar bagi penulis untuk mengkaji lebih lanjut bagaimana
prosedur pelayanan aktivasi IKD dijalankan di lapangan, termasuk kendala yang
mungkin dihadapi baik oleh petugas maupun. masyarakat selama proses
berlangsung. Kajian ini disusun dengan harapan dapat memberikan gambaran
yang jelas mengenai alur pelayanan aktivasi IKD. serta menjadi masukan bagi
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota'Depok dalam menyempurnakan
prosedur pelayanan pada bagian front office.

Penulis memperoleh banyak-bimbingan, arahan, dan bantuan dari berbagai
pihak yang telah memberikan dukungan dalam proses penyusunan tugas akhir. Atas
segala bantuan dan bimbingan yang telah. diberikan, penulis berterima kasih
kepada:

1. Dr. Syamsurizal, S.E., M.M., selaku Direktur Politeknik Negeri Jakarta
yang telah memberikan. kesempatan serta..menyediakan fasilitas
sehingga penulis bisa menyelesaikan penulisan tugas akhir ini.

2.  Dr. Wahyudi Utomo, S.Sos., M.Si., selalu Ketua Jurusan Administrasi
Niaga yang telah memberikan kesempatan serta fasilitas kepada penulis
sehingga penulis bisa menyelesaikan penulisan tugas akhir ini.

3. Risya Zahrotul Firdaus, M.Si., selaku Kepala Program Studi Diploma

[II Administrasi Bisnis yang telah memberikan dukungan serta

v
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kesempatan kepada penulis sehingga penulis bisa menyelesaikan
penulisan tugas akhir ini.

Dra., Mawarta Onida Sinaga, M.Si. selaku dosen pembimbing yang
telah meluangkan waktu, pikiran, kesabaran, dan perhatiannya dalam
membimbing penulis sehingga penulisan tugas akhir ini dapat
terselesaikan.

Ibu Camilia, selaku#Admin Program Studi Diplema.lll Administrasi
Bisnis yang_telah membantu pengurusan kegiatan administrasi yang
dibutuhkan penulis serta Bapak dam Ibu Dosen Politeknik. Negeri
Jakarta khususnya'Jurusan Administrasi Niaga yang telah mengajarkan
dan memberikan banyak ilmu pengetahuan kepada penulis selama
berkuliah di Politeknik Negeri Jakarta.

Gita Listriako Prasetya selaku pembimbing lapangan, Bapak Yosep,
Kak Fitri, Kak Dalila, Kak Melly, Kak Ardiani, serta pimpinan dan
seluruh pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok
yang telah membimbing, memberikan arahan, serta membantu penulis
selama pelaksanaan magang sehingga penulis memperoleh banyak
pengalaman, pengetahuan, dan pembelajaran yang berharga.

Orang tua penulis;*Ibu Rita dan Bapak Riyanto, serta kakak dan adik
penulis yang senantiasa mendoakan, memberikan dukungan, bantuan,
dan semangat kepada penulis sehingga ‘penulisan tugas akhir ini dapat
diselesaikan dengan baik.

Penulis ingin menyampaikan terima kasih kepada sahabat-sahabat yang
telah” menemani perjalanan penulis hingga Tugas Akhir ini dapat
terselesaikan: Kepada Alya Citra Pratiwi, sahabat sejak bangku Sekolah
Dasar, penulis menguecapkan terima kasih atas.kesediaannya menjadi
pendengar terbaik serta atas semangat dan bantuan yang selalu
diberikan di setiap rasa lelah dan keraguan yang di rasakan penulis,
karena kehadirannya menjadi salah satu bagian berharga dalam
perjalanan penulis. Penulis juga mengucapkan terima kasih kepada Reta
Wulandari dan Kiki Miskiyah, sahabat yang telah menemani sejak masa

Sekolah Dasar. Terima kasih karena telah melewati berbagai fase
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10.

kehidupan bersama, serta tetap memilih untuk saling hadir hingga saat
ini. Persahabatan yang telah terjalin selama bertahun-tahun menjadi
tempat penulis kembali ketika lelah, menjadi pengingat bahwa selalu
ada orang-orang yang percaya dan mendukung setiap langkah yang
penulis ambil hingga akhirnya penulis mampu menyelesaikan tugas
akhir ini. Penulis juga ingin.menyampaikan terima kasih kepada teman-
teman seperjuangan.penulis selama masa perkuliahan‘yaitu Eka, Harits,
Syauqi, dan Ariya, kenangan perjuangan kita di bangku perkuliahan
adalah pengalaman yang tak pernah penulis duga. Kalian bukan sckadar
teman, tetapi juga sahabat yang selalu hadir dalam setiap proses
perjalanan penulis. Terima kasih telah saling menguatkan di tengah
kesulitan, berbagi tawa di sela-sela kesibukan, serta menemani hingga
penulis dapat menyelesaikan tugas akhir ini.

Teman-teman kelas AB 6C 2023 yang memberikan dukungan selama
penulisan tugas akhir penulis terselesaikan.

Serta pihak-pihak lain yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu

namun telah membantu penulis selama periode penulisan tugas akhir.

Penulis menyadari bahwa Tugas Akhir ini masihjauh dari sempurna. Oleh
karena itu, penulis mengharapkan kritik dan saran‘yang bersifat membangun demi
perbaikan penulisan di masa mendatang. Semoga Tugas Akhir ini bermanfaat bagi

penulis dan pihak-pihak terkait.

Depok, 27 Juli 2026

Penulis

(\\
Salwa Ayuning Putri Renanda

NIM: 2305311025
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Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan di bidang teknologi informasi telah mendorong pemerintah
Indonesia untuk meluneurkan berbagai inovasi layanan publik berbasis digital,
salah satunya adalah Identitas Kependudukan ‘Digital (IKD). Peraturan menteri
dalam Negeri Nomor 72 Tahun 2022 mendefinisikan IKD sebagai informasi
elektronik yang mewakili dokumen pencatatan sipil dalam bentuk aplikasi digital
pada ponsel pintar, dengan tujuan menyederhanakan dan mempercepat transaksi
layanan publik serta menjamin keamanan data pencatatan sipil melalui sistem
autentikasi (PERATURAN.GO.ID, 2022). IKD diharapkan dapat menggantikan
sebagian fungsi KTP-el fisik, sehingga masyarakat dapat mengakses dokumen
pencatatan sipil mereka langsung dari telapak tangan mereka.

Proses pendaftaran awal IKD seperti.mengunduh aplikasi, memasukkan
Nomor Identitas Nasional (NIK), alamat email; dan.menyelesaikan verifikasi
wajah ‘dapat dilakukan secara mandiri; namun-untuk menyelesaikan aktivasi,
pemohon tetap diwajibkan mengunjungi petugas fiont office Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) isecara langsung. Tahap ini mencakup validasi
data oleh petugas, memindai kode QR yang. ditampilkan oleh petugas, dan
memasukkan kode aktivasi yang dikirim melalui email (Disdukcapil Sragen,
2026). Persyaratan kehadiran langsung ini bertujuan untuk memastikan bahwa
data biometrik pemohon sesuai dengan data yang tercatat dalam Sistem-Informasi
Administrasi Kependudukan*(SIAK) serta untuk mencegah.pencurian identitas.
Oleh karena itu, akun IKD tidak dapat digunakan sepenuhnya hingga diaktifkan
secara langsung oleh petugas front office (Hanifah, 2026). Ketentuan inilah yang
menjadikan loket layanan Disdukcapil sebagai satu-satunya titik layanan yang
menentukan apakah proses aktivasi IKD berhasil atau tidak bagi setiap pemohon.

Kondisi ini menempatkan bagian layanan depan pada posisi strategis,

namun juga membuatnya rentan terhadap tekanan terkait pelayanan, mengingat
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semua pemohon, tanpa kecuali harus melalui loket yang sama untuk
menyelesaikan proses aktivasi. Urgensi penyediaan layanan di Kota Depok
semakin nyata mengingat jumlah penduduk yang tercatat mencapai 2.024.664
jiwa berdasarkan Data Konsolidasi Bersih Semester I Tahun 2025 (Berita Depok,
2025). Disdukcapil Kota Depok menyediakan beberapa titik front office untuk
memenuhi kebutuhan tersebut, antara lain Loket D¢'Fast, Mal Pelayanan Publik
(MPP), Gedung Dibaleka II,~dan-unit pelayanan di 11T kecamatan (Swastika,
2026).

Beban kerjar‘di-bagian front office menjadi sangat jelas ketika dokumen
pendaftaran sipil digital menjadi persyaratan untuk memverifikasi informasi calon
siswa selama proses pendaftaran siswa baru. Pada 25 Mei 2026, Mal Pelayanan
Publik Kota Depok dipadati warga yang ingin mengaktifkan IKD mereka untuk
keperluan pendaftaran sekolah, sehingga kuota layanan terisi lebih cepat daripada
hari-hari biasa, yang kemudian direspons Kepala Disdukcapil Kota Depok dengan
menambah personel di beberapa loket pelayanan (KumparanNews, 2026).
Peristiwa ini menegaskan bahwa aktivasi IKD memang harus diselesaikan di front
office, seluruh beban teknis maupun operasional.pelayanan: pada akhirnya
bertumpu pada kesiapan prosedur dan petugas di titik tersebut.

Kondisi tersebut mendorong penulis wuntuk. menelaah lebth dalam
pelaksanaan layanan aktivasi IKD melalui pelaksanaan magang di bagian layanan
masyarakat yaitu Disdukecapil. Selama.magang, penulis mengamati bahwa para
petugas melaksanakan langkah-langkah layanan sesuai dengan alur kerja yang
telah ditetapkan. Pada praktiknya, masih  terdapat kendala teknis, seperti
kegagalan verifikasi wajah dan NIK yang tidak terdeteksi oleh sistem. Kendala ini
mengakibatkan keterlambatan dalam menyelesaikan proses aktivasi. Berdasarkan
hal tersebut penulis termotivasiwuntuk melakukan topik.tugas~akhir berjudul
"Prosedur Pelayanan Aktivasi Identitas Kependudukan Digital (IKD) pada
Front Office Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok."

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang, dapat diidentifikasi beberapa

permasalahan yang menjadi pokok pembahasan dalam penyusunan tugas akhir ini,
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yaitu sebagai berikut:

1.

Bagaimana prosedur pelayanan aktivasi Identitas Kependudukan Digital
(IKD) yang dilakukan oleh bagian front office pada Disdukcapil Kota
Depok?

Apa saja kendala yang dihadapi oleh petugas front office saat
memberikan pelayanan aktivasi Identitas Kependudukan Digital (IKD)
kepada masyarakat di'Disdukcapil Kota Depok?

1.3 Tujuan Penulisan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disusun, tujuan pelaksanaan tugas

akhir ini dirumuskan untuk ‘menjawab berbagai permasalahan yang menjadi fokus

kajian, yaitu sebagai berikut:

L.

Untuk mengetahui serta mendeskripsikan pelaksanaan = prosedur
pelayanan aktivasi Identitas Kependudukan Digital (IKD) yang
diselenggarakan oleh front office Disdukcapil Kota Depok.

Untuk mengetahui apa saja kendala yang dihadapi petugas front office
dalam pelaksanaan pelayanan aktivasi Identitas Kependudukan Digital

(IKD) di Disdukeapil Kota Depok.

1.4 Manfaat Penulisan

Penyusunan tugas akhir inirdiharapkan dapat memberikan kontribusi dan

manfaat bagi berbagai pihak, sebagai berikut::

1.

Manfaat Bagi Penulis

Penyusunan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan tambahan

wawasan, pengetahuan, dan pengalaman bagi penulis mengenaipelaksanaan

prosedur pelayanan aktivasi~ldentitas. Kependudukan-Digital (IKD) pada

front office Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok. Selain

itu, kegiatan ini diharapkan dapat mengembangkan kemampuan penulis

dalam melakukan pengamatan, mengidentifikasi permasalahan, serta

menyusun pembahasan secara sistematis berdasarkan hasil observasi.

Penulis juga berharap dapat menerapkan pengetahuan yang diperoleh

selama menempuh pendidikan di Program Studi Administrasi Bisnis ke
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1.5

dalam praktik penyelenggaraan pelayanan publik.
2. Manfaat Bagi Lembaga (Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kota Depok)

Tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan kontribusi berupa
informasi mengenai pelaksanaan prosedur pelayanan aktivasi Identitas
Kependudukan Digital (IKD) serta berbagai. kendala yang dihadapi dalam
proses pelayanan di front office Dinas Kependudukan dan,Pencatatan Sipil
Kota Depok. Hasil tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi“salah satu
bahan pertimbangan bagi instansi dalam meningkatkan kualitas pelayanan,
terutama melalui peayempurnaan penyampaian ', informasi, pemberian
arahan, dan pendampingan kepada masyarakat selama prosesaktivasi IKD.
Dengan adanya upaya tersebut, pelayanan diharapkan dapat terlaksana
secara lebih efektif, efisien, responsif, dan sesuai dengan prosedur yang
telah ditetapkan..

3. Manfaat Bagi Bidang [lmu Pengetahuan

Tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi bagi
mahasiswa, akademisi, serta tugas .akhir yang ingin mengkaji topik
mengenai prosedur pelayanan, pelayanan publik; pelayanan front office,
administrasi kependudukan; maupun bidang Administrasi Bisnis. Selain itu,
hasil tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan ilmu Administrasi-Bisnis, khususnya yang berkaitan dengan
pelayanan prima, serta menjadi bahan rujukan bagi tugas akhir selanjutnya.
Penyusunan tugas akhir ini. didukung oleh data yang diperoleh melalui
beberapa metode pengumpulan data. Adapun metode yang digunakan oleh

penulis meliputi:sebagai berikut.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan oleh penulis dalam tugas akhir

ini meliputi observasi dan dokumentasi sebagai berikut:

a. Observasi
Observasi dilakukan secara partisipatif karena penulis ikut

terlibat langsung dalam lingkungan kerja sekaligus mengamati proses
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pelayanan aktivasi IKD kepada masyarakat. Penulis memperoleh
informasi dari observasi tersebut tentang alur pelayanan, interaksi antara
petugas front office dan masyarakat, serta berbagai kendala yang terjadi
selama proses pelayanan berlangsung. Menurut Sugiyono dalam Hurotul
dan Aini, (2022:16) observasi dilakukan dengan mengamati secara
langsung fenomena yang berkaitan dengan-ebjek tugas akhir untuk
memperoleh data yang relevan. Pengamatan tersebut.bertujuan untuk
memahami kondisi aktual di lapangan sebagai bahan pendukung dalam
penyusunan: tugas akhir. Sedangkan, menurut Sugiyono (2022:145)
menjelaskan observasi partisipatif sebagai metode pengumpulan data
yang menuntut Kketerlibatan peneliti dalam aktivitas “sumber data
sehingga peneliti dapat memahami situasi, perilaku, dan proses yang
berlangsung secara lebih mendalam. Melalui pendekatan ini, penulis
berhasil menghimpun data yang komprehensif mengenai pelaksanaan
prosedur pelayanan front office beserta kendala-kendala yang muncul
selama berlangsungnya aktivasi IKD di-Mal Pelayanan Publik Kota
Depok yang berada di bawah naungan.Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil.

Pemilihan "metode observasi~ partisipatif ~didasarkan pada
kemampuannya memberikan akses langsung bagi penulis untuk
mengamati jalannya prosedur.pelayanan front office, merekam tahapan-
tahapan layanan aktivasi IKD yang. diterima masyarakat, sekaligus
mengenali kendala-kendala yang berpotensi menghambat kelancaran
proses tersebut. Keunggulan teknik ini terletak pada sifat datanya yang
bersumber langsung dari aktivitas layanan yang berjalan. apa adanya,
tanpa rekayasa atauvintervensi dari peneliti. Dengan-ecara ini, penulis
memperoleh pemahaman mengenai bagaimana petugas front office
menjalankan tugasnya dalam melayani masyarakat, menjelaskan
informasi terkait Identitas Kependudukan Digital (IKD), mendampingi
proses aktivasi aplikasi IKD, hingga menangani masyarakat yang
mengalami hambatan selama pelayanan berlangsung. Temuan dari

observasi ini diharapkan mampu menyajikan gambaran menyeluruh atas



eyieyer Labap yiuyalijod wizi edue)

T
b
(]
=}
Q
<
-7
T
Q
=
e
Q.
o
=
3
[}
=
[
Qe
=
o
=
=
[}
T
m
=
e
=
Q
o
=
<
-
=
Q
3
o
N—
[
-
v
S
=
(1)
=
2,
=
-
[
Q
[}
Py
S
o
=
o
-
-
-

N
v} o
o )
s 28
=] Q
Q¢ s
253
=] -
g7
=]
3 <
[ o
3 c
>3 2
y c
E] =
T
3 =%
3 3
m =a
-
2388
T o5
= ]
o
553
S8 g
< B
® 8 3
o d
9 QF
Q =
9 o
S =
9 o
8 97
< °
w m
) -]
e 2 £
= =
c 2
= el o)
38%
- -
< <
o o
= =
c 93
=l
L B
3. °
a
s 2
o —
3 £
P =
s 3
z 8
o
~ 3
5 T
5 2
° -
c S
3 @
o
-
~
-
=
~
o
-
o
{
o
3.
o
[
o
=
w
=
i)
-
s
3
o
w
o
&
=

X
m
=
0
©
~*
Y

ar
m
x
0
©
-+
9
§.
;
1
=4
=.
®
x
E.
x
2
®
Q
o
=.
e
o
x
3
q
-~
9

.
.

-
2
o
=
o
=
Q
3
(]
=
Q
c
s
T
w
()
o
o
Q
o
=
Q
-
o
c
1'd
[}
c
=
c
-
=~
Q
-
<
Q
~
=
=
3
-
o
=
T
Q
3
()
=
n
o
=
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
()
=
<
o
T
c
-
=
Q9
=
(%)
c
3
o
()
-

pelaksanaan prosedur pelayanan front office sekaligus menjadi data
pendukung dalam menganalisis kendala pelayanan aktivasi IKD pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok.

Dokumentasi

Menurut Sugiyono (2019:314) dalam Elisabeth dan Novanti
(2023:37), dokumentasi merupakansalah satu.teknik pengumpulan data
yang dilakukan melalui® dokumen yang berkaitan, dengan objek
penelitian. Dokumen tersebut dapat berupa catatan tertulis, arsip,
gambar, peraturan, maupun dokumen lain yang memuat informasi
mengenai suatu peristiwa yang telah terjadi, Teknik dokumentasi
digunakan untuk’ memperoleh data yang bersifat faktual sebagai
pelengkap hasil observasi sehingga peneliti dapat memperoleh informasi
yang lebih lengkap mengenaic latar = belakang, kondisi, maupun
karakteristik objek yang diteliti. Oleh karena itu, dokumentasi menjadi
salah satu sumber data pendukung yang penting dalam penyusunan
tugas akhir karena mampu menyajikan informasi yang tidak seluruhnya
dapat diperoleh melalui pengamatan secara langsun.

Pada penyusunan tugas akhir mengenai Prosedur Pelayanan
Aktivasi Identitas Kependudukan Digital (IKD) pada front office Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok, teknik dokumentasi
dilakukan dengan menelaah.berbagai ‘informasi yang tersedia pada
website resmi Pemerintah Kota Depok dan Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Depok. Melalui teknik ini, penulis memperoleh
data mengenai sejarah pembentukan instansi, visi dan misi, struktur
organisasi, dasar _hukum, serta data kependudukan yang.digunakan
sebagai pendukung penyusunan latar belakang dan~gambaran umum
lembaga. Pemanfaatan dokumen resmi dipilih karena informasi yang
disajikan memiliki tingkat kredibilitas yang tinggi, sehingga dapat
melengkapi hasil observasi sekaligus memberikan pemahaman yang
lebih komprehensif mengenai konteks penyelenggaraan pelayanan
aktivasi IKD di Front office Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Depok.
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BABV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil observasi dan.pembahasan. mengenai prosedur pelayanan

aktivasi Identitas Kependudukan Digital (IKD) pada .. fromt office Dinas

Kependudukan dan Peneatatan Sipil Kota Depok, penulis menarik dua kesimpulan

berikut:

a.

Prosedur pelayanan aktivasi IKD di front office Disdukcapil Keta
Depok dilaksanakan melalui tujuh tahapan yang melibatkan interaksi
langsung antara pemohon dan' petugas. Tahapan tersebut meliputi
pengunduhan aplikasi IKD, pengisian data diri, pengambilan swafoto,
proses pemindaian QR Code serta persetujuan permohonan melalui
sistem SIAK Terpusat oleh petugas, pembukaan surat elektronik untuk
memperoleh kode aktivasi, pengisian kode aktivasi beserta CAPTCHA,
dan pembuatan PIN sebagai pengaman akun. Selama proses
berlangsung, petugas tidak hanya mengoperasikan sistem, tetapi juga
memberikan pendampingan kepada pemohon yang mengalami kendala,
seperti kegagalan verifikasi wajah maupun keterlambatan diterimanya
kode aktivasi. Pelayanan ini-diselenggarakan secara tatap muka setiap
hari kerja, yaitu Senin hingga Jumat pukul. 08:00-15.00 WIB, di front
office. Gedung Dibaleka II Lantai 1 Mal Pelayanan Publik (MPP).
Hingga saat ini, layanan aktivasi IKD masih belum dilengkapi dengan
sistem nomor.antrean khusus sehingga pengaturan antrean-dilakukan
secara manual berbaris-ke belakang di depan petugas:

Dua kendala paling menonjol muncul selama pelayanan berlangsung.
Gangguan jaringan SIAK yang bersumber dari server Kemendagri
kerap menghentikan proses verifikasi meski berkas pemohon sudah
lengkap, dan karena akar masalahnya ada di sistem pusat, petugas
Disdukcapil Kota Depok hanya bisa menjelaskan situasi kepada

masyarakat sambil menunggu sistem pulih. Persoalan kedua adalah

42
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ketiadaan nomor antrean khusus untuk layanan IKD, yang membuat
pemohon berkerumun di depan loket saat kunjungan sedang ramai dan
memicu kebingungan soal giliran; sejauh ini petugas menanganinya

dengan memanggil nama sesuai urutan kedatangan secara manual.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai prosedur. pelayanan aktivasi

Identitas Kependudukan Digital (IKD) serta kendala yang ditemukan'pada front

office Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok, berikut. adalah

saran yang dapat diberikan:

a.

Disdukcapil Kota Depok disarankan untuk membangun jalur
komunikasi yang lebih rutin dengan Kemendagri terkait kondisi sistem
STAK Terpusat, misalnya melalui pemberitahuan berkala atau papan
informasi di loket pelayanan, schingga saat jaringan mengalami
gangguan, petugas front office dapat menyampaikan kabar yang lebih
pasti kepada masyarakat alih-alih hanya meminta mercka menunggu
tanpa kejelasan waktu.

Disdukcapil Kota Depok disarankan untuk-menghadirkan sistem nomor
antrean pada layanan aktivasi IKD;" baik melalui /mesin antrean
elektronik maupun kertas bernomor sebagai langkah awal yang lebih
sederhana dan murah, sehinggaspemohon tidak perlu berdesakan di

depan loket dan memperoleh kepastian mengenai giliran pelayanannya.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Lembar Konsultasi Bimbingan Tugas Akhir

EEMENTERIAN PFENDIDIK AN TINGGI
SAINS, DAN TEENOLOGI

POLITEENIK NEGERI JAKARTA
Talzm Brof Dr. . A Siwabessy, Earmpuos T, Depok]ﬂl

Telepon {121) 7270036, Husting, Fag | ’l:I"]) 727003
Laman: L-r-.1 wvrw.pj.ac.id, Poz-el; b :

r_n-:i

LEMBAR KONSULTASI BIMBINGAN TUGAS AKHIR

Hama hizhasizwa : Salora Ayuning Pumi Fenanda
WINLEelas 1 2305311025/A8 6C
Jadul T4 : Persepai Mazyarakst terhadayp Koslitas Palayanan Front Office pada
Driinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kotz Depok
Dipzen Pembimbinz  : Dra |, Mawarta Onids Sinaza BLEL
Ha. Fonmaltas hIateri Fonsultzsi
Tanzeal Paraf
Dipzen Pembimbinsg
1 18062028 ¥ rin Penetapan judul serta mengajukcan bimbingan
= wnmk BAE L
1| 30042026 Friia F.evisi rummizzm masalsh dan tamiahan sub bab
= di BEABIL
3. | OLAO7/2026 Apoc revisizian BAE I dam BAR IT tetapi mazih
AR ) hams memperhard latar balakane supaya lebib
f nyambnmg.
4. | 07072026 ¥ res /] Embmezan wiuk BAE IV dan memperbaikd
LLLLN, latar belakang.
0| DBOT2026 iy Acc BAE IV tetapi masih periu ada tambaban
AR IY) dam acc 1ats belskams vang sehehmmnys harps di
revizi.
6. | 08072026 Yeiin Embmzan kesehouhan BAR [N dan BAE W
el 1 zerta ada tarnbahen foachart
T 10v07/20246 ¥ein Penzecskan kesmbali kesehmihan dard Tugas
e 14 Alchir, sarta acc dan tanda tan

Depoke, 10 Fuli 2026
Diozen Pambmbing

Drra | Mavvartz Onidz Sinasa BISL
WIF 1842030461920032001
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Checklist Observasi
Observer
Tempat Observasi

Bidang

Objek Observasi

Waktu Observasi

50

Lampiran 3. Hasil Observasi

: Salwa Ayuning Putri Renanda
: Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok

(Mal Pelayanan Publik Kota Depok)

: Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk (Front Office

Aktivasi [KD)

. Prosedur pelayanan aktivasi Identitas Kependudukan

Digital (IKD) pada frent.office yang meliputi penerimaan

masyarakat, pemeriksaan persyaratan, verifikasi data

melalut aplikasi Sistem Informasi Administrasi

Kependudukan (SIAK), pendampingan proses aktivasi
IKD, hingga penyelesaian pelayanan.

: Januari-Mei 2026

NO Aspek yang Diamati | Ya ‘ Tidak ‘ Keterangan

Prosedur Pelayanan Aktivasi IKD

1 Pelayanan aktivasi IKD v Layanan  aktivasi IKD telah

dilaksanakan sesuai dengan
prosedur yang berlaku di

Disdukcapil Kota Depok.
2 | Lokasi pelayanan mudah v Lokasi pelayanan berada di
dijangkau oleh masyarakat kawasan yang mudah diakses
menggunakan kendaraan
pribadi maupun transportasi
umum.
3 Tersedia meja/loket khusus | v Disediakan  loket  khusus
pelayanan aktivasi IKD untuk melayani masyarakat

yang-~mengajukan aktivasi
IKD sehingga proses
pelayanan lebih terarah.

4 Jam operasional pelayanan | v Pelayanan diberikan sesuai

telah ditetapkan jadwal operasional yang telah
ditentukan oleh instansi.

5 Petugas front office v Masyarakat memperoleh

melayani masyarakat pelayanan secara langsung

secara langsung (tatap melalui petugas front office
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NO Aspek yang Diamati Ya | Tidak Keterangan
muka) selama proses aktivasi
berlangsung.

6 Masyarakat mengunduh v Masyarakat mencari dan
aplikasi IKD secara mengunduh  aplikasi  IKD
mandiri melalui melalui platform penyedia
smartphone aplikasi; petugas membantu

apabila.terjadi kendala teknis.

7 Petugas memberikan v Petugas menyampaikan
penjelasan mengenai tahapan aktivasi ‘IKD secara
prosedur aktivasi IKD jelas agar masyarakat

memahami proses yang harus
dilakukan,

8 Petugas melakukan v Pemeriksaan data
verifikasi data melalui kependudukan dilakukan
aplikasi SIAK menggunakan sistem SIAK

sebelum  proses  aktivasi
dilanjutkan.

9 Masyarakat melakukan v Data: diisit secara mandiri
registrasi dan mengisi data melalui formulir pada aplikasi
diri (NIK, nama, jenis sesuai’ data « kependudukan
kelamin, tempat/tanggal yang berlaku; petugas
lahir) pada aplikasi mengarahkan apabila data

tidak = sesuai atau wverifikasi
gagal.

10 |'Masyarakat melakukan v Swafoto dilakukan sebagai
swafoto (selfie) sesuai bagian dari pemadanan data
petunjuk aplikasi wajah dengan data biometrik;

petugas mendampingi apabila
proses gagal terbaca sistem.

11 | Petugas melakukan v Petugas memeriksa
pemindaian QR Code kesesuaian data pemohon lalu
sebagai bentuk-persetujuan menekan tombel+"Buat QR-
resmi permohonan Code"; tanpa persetujuan ini

proses tidak dapat dilanjutkan
pemohon secara mandiri.

12 | Masyarakat menerima v Kode aktivasi dikirimkan

kode aktivasi melalui e-
mail terdaftar

otomatis oleh sistem SIAK
Terpusat setelah  petugas
menyetujui permohonan,
dengan judul "Pendaftaran
SIAK Mobile Berhasil".
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NO Aspek yang Diamati Ya | Tidak Keterangan

13 | Masyarakat memasukkan Kode dan CAPTCHA diinput
kode aktivasi beserta secara mandiri pada aplikasi,
CAPTCHA pada aplikasi kemudian menekan tombol

"Aktivasi"; petugas
membantu apabila kode tidak
sesuai atau CAPTCHA sulit
terbaca.

14 | Masyarakat membuatkata | v PIN dibuat.secara mandiri
sandi/PIN sebagai sebagai lapisan*, keamanan
keamanan.tambahan akses aplikast; petugas
aplikasi membantu apabila pemohon

mengalami kebingungan pada
tahap ini.

15+ | Tersedia komputer sebagai | v Komputer digunakan sebagai
sarana pelayanan perangkat = wutama: untuk

mengakses sistem
administrasi = kependudukan
seclama pelayanan
berlangsung.

16 | Tersedia jaringan internet v Terkadang terjadi gangguan
yang mendukung pada sistem SIAK yang
pelayanan berasal dari pusat sehingga

berdampak pada pelayanan
Disdukcapil'secara nasional

17 | Jaringan/sistem SIAK X Terkadang terjadi gangguan
berjalan stabil tanpa pada sistem SIAK yang
gangguan berasal dari server pusat

(Kemendagri) sehingga
berdampak pada pelayanan
Disdukcapil secara nasional.

18 | Pelayanan menggunakan v Seluruh proses verifikasi dan

aplikasi STAK pengolahan data dilaksanakan
melalui aplikasi SIAK
sebagai sistem administrasi
kependudukan.

19 | Masyarakat mengambil X Belum tersedianya sistem
nomor antrean khusus IKD nomor antrean khusus untuk
sebelum dilayani pelayanan aktivasi IKD

20 | Masyarakat yang datang v Selama kegiatan observasi,
lebih dahulu akan petugas melayani masyarakat

memperoleh pelayanan

secara berurutan berdasarkan
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NO Aspek yang Diamati Ya | Tidak Keterangan
terlebih dahulu sesuai waktu kedatangan sehingga
urutan kedatangan. proses pelayanan berlangsung

teratur.

21 | Masyarakat datang v Aktivasi IKD mengharuskan
langsung ke lokasi masyarakat  hadir  secara
pelayanan langsung karena diperlukan

proses erifikasi identitas dan
pemindaian wajah.

22 | Petugas mendampingi v Petugas memberikan
masyarakat selama proses pendampingan kepada
aktivasi IKD masyarakat apabila

mengalami kesulitan pada
setiap tahapan aktivasi IKD.
23+ |/Petugas menyampaikan v Petugas menjelaskan
informasi secara terbuka penyebab = gangguan serta
kepada masyarakat saat menyampaikan bahwa
terjadi gangguan sistem pelayanan akan  kembali
dilaksanakan setelah sistem
pusat normal, sesuai prinsip
transparansi.
24 | Pelayanan berakhir setelah | ¥ Proses pelayanan dinyatakan

aktivasi IKD berhasil
dilakukan

selesai apabila aktivasi IKD
berhasil dilakukan.
Keberhasilan tersebut
dipengaruhi oleh kestabilan
sistem STAK, kualitas
jaringan internet, serta
kondisi perangkat telepon
seluler milik masyarakat.

Sumber : Data diolah Penulis, (2026)
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