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PUBLIC VALUE PROGRAM LAYANAN SAKTI PADA DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA KEDIRI

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis public value layanan Program SAKTI (Sistem
Administrasi Kependudukan Berbasis Teknologi Informasi) pada Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kota Kediri. Program SAKTI merupakan inovasi pelayanan
administrasi kependudukan berbasis digital yang dikembangkan untuk memberikan
kemudahan, kecepatan, dan efisiensi pelayanan kepada masyarakat. Penelitian ini
menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis
penelitian menggunakan teori public value menurut Faulkner dan Kaufman yang terdiri
dari empat dimensi, yaitu outcome achievement, trust and legitimacy, service delivery
quality, dan efficiency. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan SAKTI telah
memberikan nilai ekonomi berupa penghematan biaya, waktu, dan tenaga bagi masyarakat
serta mendorong perubahan pola perilaku masyarakat menuju penggunaan layanan digital.
Program SAKTI juga telah memiliki legitimasi yang kuat melalui dasar hukum yang jelas.
Akan tetapi, tingkat kepercayaan masyarakat terhadap layanan digital belum sepenuhnya
terbentuk karena masih terdapat keterbatasan sosialisasi dan rendahnya literasi digital pada
sebagian masyarakat. Kualitas penyampaian layanan menunjukkan adanya kemudahan
prosedur dan akses layanan, namun masih ditemukan kendala teknis seperti gangguan
sistem dan keterlambatan proses pelayanan. Dari aspek efisiensi, layanan SAKTI mampu
meningkatkan efisiensi pelayanan secara internal, meskipun manfaat efisiensi tersebut
belum dirasakan secara merata oleh seluruh masyarakat. Temuan yang menarik adalah
adanya penurunan jumlah pengguna layanan SAKTI secara drastis (dari 37.526 pada tahun
2021 menjadi 13.292 pada tahun 2025) dengan tetap tingginya Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) sebesar 86,11 dan Indeks SPBE 3,89. Dengan demikian, optimalisasi
layanan SAKTI masih perlu dilakukan melalui peningkatan stabilitas sistem, pemerataan
sosialisasi, dan peningkatan literasi digital masyarakat.

Kata Kunci: Administrasi Kependudukan; Digital Divide; E-Government; Pelayanan
Publik; Public Value; SAKTI.

XVi



PUBLIC VALUE OF THE SAKTI SERVICE PROGRAM AT THE
DEPARTMENT OF POPULATION AND CIVIL REGISTRATION OF
KEDIRI CITY

ABSTRACT

This study aims to analyze the public value of the SAKTI Program (Information
Technology-Based Population Administration System) at the Department of Population
and Civil Registration of Kediri City. The SAKTI Program is a digital-based population
administration service innovation developed to provide convenience, speed, and efficiency
in public services. This research used a descriptive qualitative approach, with data
collection techniques conducted through observation, in-depth interviews, and
documentation. The analysis employed the public value framework proposed by Faulkner
and Kaufman (2018), consisting of four dimensions: outcome achievement, trust and
legitimacy, service delivery quality, and efficiency. The findings indicate that the SAKTI
service has generated economic value through saving costs, time, and effort for the
community, while also encouraging changes in public behavior toward the use of digital
services. The SAKTI Program has also demonstrated strong institutional legitimacy
through clear legal foundations. However, social trust in digital services has not been fully
established due to limited socialization and low digital literacy among some community
groups. The quality of service delivery shows simplified procedures and easier access to
services, although technical problems such as system disruptions and service delays are
still encountered. In terms of efficiency, the SAKTI service has improved internal
organizational efficiency, although external efficiency experienced by citizens remains
uneven due to the digital literacy gap. A noteworthy finding is the between the sharp decline
in online SAKTI users (from 37,526 in 2021 to 13,292 in 2025) and the persistently high
Community Satisfaction Index (IKM) of 86.11 and SPBE Index of 3.89. Therefore,
optimizing the SAKTI service requires improvements in system stability, wider
socialization, and enhancement of community digital literacy.

Keywords: Population Administration; Digital Divide; E-Government; Public Service;
Public Value; SAKTI.
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