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Kualitas Administrasi Kependudukan Surat Ahli Waris Melalui Si
Superlaris Di Desa Tulangan Kecamatan Tulangan Kabupaten Sidoarjo
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LZProgram Studi Administrasi Publik, Fakultas Bisnis, Hukum dan Ilmu Sosial, Universitas
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik merupakan elemen krusial yang harus menjadi perhatian
utama, khususnya bagi pemerintah, baik di tingkat pusat maupun daerah,
sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik. Dalam regulasi tersebut dijelaskan bahwa pelayanan publik
mencakup seluruh aktivitas yang berkaitan dengan pengaturan, pembinaan,
pemberian bimbingan, penyediaan fasilitas, serta pelayanan jasa lainnya yang
dilaksanakan oleh aparatur negara guna memenuhi kebutuhan masyarakat sesuai
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku [1]. Seiring dengan
perkembangan teknologi dan tuntutan masyarakat yang semakin dinamis,
pelayanan publik dituntut untuk membuat trobosan baru yang memudahkan proses
pelayanan guna meningkatkan kualitas, khususnya melalui pemanfaatan website Si
Superlaris agar penyelenggaraan layanan dapat lebih optimal dan adaptif.

Dalam konteks administrasi registrasi surat ahli waris, pelayanan publik
berperan dalam memberikan pemenuhan hak-hak administratif masyarakat melalui
dokumen resmi berbentuk akta otentik, dengan prinsip nondiskriminatif dan
berlandaskan keadilan. Desa Tulangan merupakan salah satu desa yang berada di
Kecamatan Tulangan, Kabupaten Sidoarjo, Provinsi Jawa Timur. Desa ini terletak
dikawasan dataran rendah dengan ketinggian sekitar 7 meter di atas permukaan
laut, dan berjarak kurang lebih 17 kilometer dari pusat kota Sidoarjo. Letaknya yang
strategis membuat Desa Tulangan mudah diakses dan cukup dekat dengan kawasan
industri serta pertanian di sekitarnya. Kecamatan Tulangan sendiri berbatasan
dengan Kecamatan Wonoayu di utara, Krembung di selatan, Tanggulangin di timur,
dan Prambon di barat. Kecamatan Tulangan terdiri dari 22 desa di dalamnya, Desa
Tulangan sendiri termasuk bagian dari wilayah di Kecamtan Tulaangan. Tercatat
jumlah penduduk mencapai sekitar 102.821 jiwa pada pertengahan tahun 2024. Oleh
sebab itu, kebutuhan akan pelayanan publik yang cepat, tepat, dan transparan
menjadi semakin mendesak.

Seiring dengan perkembangan teknologi dan ekspektasi masyarakat terhadap
layanan publik yang lebih efisien dan akuntabel, pemerintah dituntut untuk melakukan
terobosan melalui pemanfaatan teknologi informasi[2]. Maka hadirnya website Si
Superlaris menjadi bentuk konkret dari kemajuan teknologi yang dikembangkan oleh
Pemerintah Kecamatan Tulangan. Dengan adanya website Si Superlaris ini sangat
membantu menyederhanakan proses pengajuan surat ahli waris dan menjawab
tantangan dalam pelayanan administratif yang lambat, tidak transparan, dan kurang
informatif. Melalui sistem berbasis website ini, masyarakat dapat melakukan pengajuan
secara daring, memantau progres layanan, dan mengunduh dokumen akhir tanpa harus
datang langsung ke kantor desa atau kecamatan. Selain itu, tidak hanya mempercepat
proses layanan, tetapi juga mendorong peningkatan literasi digital masyarakat.

Meskipun implementasi website Si Superlaris di Desa Tulangan ditujukan untuk
meningkatkan efektivitas pelayanan administrasi kependudukan, khususnya dalam




pengurusan surat ahli waris, namun keberadaannya juga memunculkan sejumlah
permasalahan negatif. Salah satu kendala utama adalah keterbatasan literasi digital
masyarakat. Tidak semua warga memiliki kemampuan memadai dalam mengakses dan
mengoperasikan layanan berbasis teknologi, terutama kelompok lanjut usia dan warga
dengan tingkat pendidikan rendah. Selain itu, permasalahan teknis sering terjadi, seperti
kesalahan unggah dokumen akibat format atau ukuran file yang tidak sesuai, serta
gangguan server yang menyebabkan keterlambatan proses pelayanan[3]. Faktor
keterbatasan infrastruktur juga menjadi penghambat, di mana tidak semua warga
memiliki akses internet yang stabil maupun perangkat digital yang memadai, sehingga
masih banyak warga yang bergantung pada bantuan operator desa. Di sisi lain, muncul
pula kekhawatiran terkait keamanan data pribadi, mengingat dokumen yang diunggah
bersifat sensitif dan rawan penyalahgunaan apabila sistem keamanan belum optimal.
Kondisi ini menimbulkan kesenjangan sosial antara masyarakat yang memiliki
keterampilan teknologi dengan yang tidak, serta menimbulkan resistensi dari sebagian
warga yang lebih nyaman menggunakan sistem manual. Permasalahan tersebut
menunjukkan bahwa adanya Si Superlaris dalam pelayanan publik tidak hanya
membutuhkan infrastruktur dan sistem yang andal, tetapi juga pendampingan,
sosialisasi, serta jaminan keamanan data agar tujuan peningkatan kualitas pelayanan
benar-benar dapat tercapai.

Padahal kepemilikan surat ahli waris itu sangat penting untuk mengurus
perubahan nama pemilik rekening bank, serta mengurus harta warisan yang berupa
tanah. Undang-Undang Nomor 5 Tahun 1960 tentang Peraturan Dasar pokok-pokok
Agraria (UUPA)[4]. Pasal 19 UUPA: mengatur mengenai hak atas tanah yang dapat
diwariskan kepada ahli waris yang sah. Dalam hal ini, surat ahli waris menjadi
penting untuk membuktikan siapa yang berhak atas tanah warisan agar proses balik
nama tanah atau sertifikat dapat dilakukan dengan sah. Surat ahli waris merupakan
bagian dari layanan administrasi kependudukan karena berkaitan dengan hak waris
atas aset dan identitas kepemilikan yang harus tercatat secara resmi dalam sistem
kependudukan([5].

Gambar 1 Halaman Depan Sistem Si Superlaris Tulangan




Gambar tersebut merupakan tampilan halaman login website Si Superlaris yang
digunakan untuk pelayanan administrasi kependudukan di wilayah Kabupaten
Sidoarjo, ?ususnya di Kecamatan Tulangan. Pada bagian tengah terlihat kolom
Username dan Password yang harus diisi oleh pengguna untuk dapat mengakses sistem.
Terdapat pula opsi Remember me agar pengguna tidak perlu berulang kali memasukkan
data saat login, serta tombol Sign In untuk masuk ke dalam sistem. Penerapan website
tersebut digunakan untuk mengelola persyaratan apa saja yang perlu di lengkapi dalam
proses pembuatan Surat Ahli Waris (Si Superlaris).

Untuk mengatasi berbagai permasalahan yang muncul setelah penerapan
website Si Superlaris di Desa Tulangan, diperlukan strategi komprehensif yang tidak
hanya berfokus pada aspek teknologi, tetapi juga pada peningkatan kapasitas
masyarakat. Upaya peningkatan literasi digital dapat dilakukan melalui program
pelatihan dan pendampingan rutin yang diselenggarakan oleh pemerintah desa
dengan melibatkan kader digital maupun perangkat desa sebagai fasilitator[6].
Selain itu, peningkatan kualitas infrastruktur teknologi informasi seperti jaringan
internet yang lebih stabil dan sistem server yang andal perlu diprioritaskan agar
pelayanan dapat diakses tanpa hambatan teknis. Pemerintah desa juga perlu
melakukan sosialisasi yang lebih masif dan inklusif, baik melalui pertemuan warga
maupun media informasi lokal, untuk memastikan seluruh lapisan masyarakat
memahami prosedur penggunaan layanan[7]. Lebih jauh, penyediaan opsi
pelayanan hibrid baik secara digital maupun manual akan membantu
mengakomodasi warga yang masih kesulitan beradaptasi dengan teknologi,
sekaligus mengurangi resistensi terhadap perubahan sistem[8]. Dengan penerapan
solusi-solusi tersebut, diharapkan website Si Superlaris dapat berfungsi optimal
sebagai inovasi pelayanan publik yang efektif, inklusif, dan berkelanjutan.

Teori SERVQUAL digunakan sebagai kerangka kerja dalam mengukur dan
meningkatkan kualitas pelayanan administrasi kependudukan, khususnya dalam
pengurusan surat ahli waris melalui inovasi digital Si Superlaris. Terdapat lima
dimensi utama dalam teori ini: 1) Tangibles atau Bukti Fisik, yaitu meliputi sarana
dan prasarana pelayanan seperti tampilan antarmuka website, fasilitas penunjang,
dan kejelasan informasi yang disediakan; 2) Reliability atau Keandalan,
mencerminkan kemampuan sistem dan petugas desa dalam memberikan pelayanan
yang konsisten, akurat, dan tepat waktu kepada masyarakat; 3) Responsiveness atau
Daya Tanggap, mengacu pada kesigapan dan kemauan petugas dalam membantu
warga menyelesaikan permohonan administrasi dengan cepat dan efisien; 4)
Assurance atau Jaminan, berkaitan dengan kepercayaan masyarakat terhadap
kompetensi, sopan santun, dan sikap profesional petugas dalam memberikan
pelayanan; dan 5) Empathy atau Empati, menekankan pentingnya perhatian
personal dan pendekatan yang humanis terhadap warga, khususnya bagi kelompok
rentan seperti lansia atau masyarakat dengan keterbatasan literasi digital[9]. Melalui
kelima dimensi ini, kualitas pelayanan publik dapat ditingkatkan secara
berkelanjutan, menciptakan sistem vyang lebih akuntabel, transparan, dan
berorientasi pada kepuasan masyarakat.

Penelitian mengenai pelayanan ahli waris sudah di bahas di beberapa artikel
terdahulu. Beberapa di antaranya masih belum terdapat papan alur proses pembuatan
Surat Ahli Waris, Kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna dalam peroses pembuatan surat ahli waris, terkait SDM (Sumber
Daya Manusia) yang kurang memahami perkembangan teknologi[10]. Namun pada




penelitian ini terdapat pembaruan yaitu kemudahan proses dalam pembuatan surat ahli
waris yang sudah tersusun secara terstruktur[11]. Kualitas pelayanan menurut Arianto
berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan dengan ketepatan
waktu[12]. Kotler dan Keller mendefinisikan kualitas sebagai keseluruhan fitur produk
atau jasa yang mampu memenuhi kepuasan pelanggan, sementara Kasmir gnenyatakan
bahwa kualitas pelayanan adalah tindakan organisasi yang bertujuan memberikan
kepuasan kepada pelanggan dan karyawan. Kotler mengartikan kualitas pelayanan
sebagai persepsi konsumen terhadap layana.? yang diterima dibandingkan dengan
harapan mereka. Fandy Tjiptono menguraikan bahwa terdapat lima faktor utama dalam
kualitas pelayanan jasa, yaitu bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability),
ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy)[13].
Fokus penelitian ini adalah analisis kualitas administrasi kependudukan dalam
pengurusan surat ahli waris melalui sistem Si Superlaris, dilihat dari aspek kecepatan
layanan, kejelasan prgsedur, kemudahan akses, dan kepuasan masyarakat.dalam
meningkatkan kualitas pelayanan publik, khususnya dalam proses pembuatan surat ahli
waris di Desa Tulangan melalui sistem digital berbasis website "Si Superlaris". Penelitian
ini menyoroti bagaimana implementasi layanan daring tersebut mampu mengatasi
kendala-kendala yang sebelumnya dihadapi masyarakat, seperti lamanya proses
pengurusan, kurangnya pemahaman terhadap prosedur administrasi, serta keterbatasan
akses informasi[14]. Selain itu, penelitian ini juga akan melihat efektivitas Si Superlaris
dalam menyederhanakan proses pengajuan surat ahli waris, mulai dari pengisian
formulir, pengunggahan dokumen, hingga pengunduhan hasil akhir, serta dampaknya
terhadap transparansi, efisiensi, dan kepuasan masyarakat sebagai pengguna layanan.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif
untuk menggambarkan dan mengetahui kualiatas administrasi kependudukan
pelayanan surat ahli waris si superlaris di desa[15] . Analisis dilakukan dengan
mengacu pada teori SERVQUAL, yang mencakup lima dimensi utama: Tangibles
(bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance
(jaminan), dan Empathy (empati). Objek penelitian ini berada di Desa Tulangan,
Kecamatan Tulangan, Kabupaten Sidoarjo. Adapun waktu penelitian di laksanakan
pada bulan Maret. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu berupa data
primer dan data sekunder. Data primer merupakan data yang dihasilkan langsung
melalui hasil survei, observasi dan wawancara sehingga lebih relevan dengan
pertanyaan penelitian, sedangkan data sekunder berupa data dokumen.

Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi observasi, wawancara dan
dokumentasi. Observasi dilakukan secara langsung agar dapat mengetahui dan
memahami manfaat adanya Si Superlaris. Subjek penelitian ini adalah perangkat
Desa serta dikuatkan oleh pernyataan dari masyarakat di Desa Tulangan dengan
mengamati kondisi di lapangan untuk memahami implementasi keterbukaan
informasi desa, serta wawancara yang dilakukan untuk memperkuat dari hasil
pertanyaan penelitian. Selain itu, dokumentasi juga digunakan sebagai metode
pengumpulan data untuk memperoleh bukti pendukung berupa dokumen resmi,
arsip, dan peraturan terkait yang berhubungan dengan transparansi informasi di
pemerintahan desa.




Penelitian ini menggunakan metode analisis data menurut Miles dan Huberman,
yang mencakup proses pengumpulan, penyajian data, serta penarikan kesimpulan
dan verifikasi secara sistematis.
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