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MOTTO 

 

“Berbahagialah orang yang bertahan dalam percobaan, sebab apabila ia sudah 

tahan uji, ia akan menerima mahkota kehidupan yang dijanjikan Allah kepada 

barang siapa yang mengasihi Dia” 

(Yakobus 1:12) 

 

 

“Dia memberi kekuatan kepada yang lelah dan menambah semangat kepada yang 

tiada berdaya. Orang-orang muda menjadi lelah dan lesu dan teruna-teruna jatuh 

tersandung, tetapi orang-orang yang menanti-nantikan TUHAN mendapat 

kekuatan baru: Mereka seumpama rajawali yang naik terbang dengan kekuatan 

sayapnya; mereka berlari dan tidak menjadi lesu, mereka berjalan dan tidak 

menjadi lelah.”  

(Yesaya 40:29-31) 

 

 

“Semua mimpi kita bisa jadi kenyataan, jika kita memiliki keberanian untuk 

mengejarnya” 

(Walt Disney) 
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ABSTRACT 

Population administration is a crucial pillar in the governance and delivery of 

public services. Population documents such as Identity Cards, Family Cards, and 

Birth Certificates serve as the basis for legal recognition of citizens' status and 

access to other public services. In the context of population administration services, 

the Office of Population and Civil Registration of Yogyakarta City has implemented 

an online queue system as an innovative effort to improve service effectiveness, 

efficiency, and transparency. This study aims to analyze the implementation of the 

online queue system, identify the challenges encountered, and evaluate the efforts 

made by the office to overcome technical, administrative, and social obstacles. The 

findings indicate that the online queue system has provided benefits in accelerating 

service processes and ensuring fairness and transparency. However, challenges 

remain, such as limited digital literacy among the public especially elderly groups 

and the need for more intensive socialization and guidance. This study recommends 

enhancing guidance facilities, digital education, and continuous system 

improvements to ensure more optimal and equitable utilization of the online queue 

system for all citizens. 

 

Keywords: Population Administration, Online Queue System, Civil Registration 

Office, Digital Literacy, Public Service Innovation. 
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ABSTRAK 

Administrasi kependudukan merupakan hal penting dalam penyelenggaraan 

pemerintahan dan pemberian pelayanan publik. Dokumen kependudukan seperti 

Kartu Tanda Penduduk, Kartu Keluarga, dan Akta Kelahiran menjadi dasar 

pengakuan status hukum warga negara serta akses terhadap berbagai layanan publik 

lainnya. Dalam konteks pelayanan administrasi kependudukan, Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Yogyakarta telah menerapkan sistem 

antrian online sebagai upaya inovatif untuk meningkatkan efektivitas, efisiensi, dan 

transparansi pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelaksanaan 

sistem antrian online, mengidentifikasi kendala yang dihadapi, serta mengevaluasi 

upaya yang dilakukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Yogyakarta dalam mengatasi hambatan teknis, administratif, dan sosial. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sistem antrian online memberikan manfaat dalam 

mempercepat proses pelayanan serta menjamin keadilan dan transparansi. Namun 

demikian, masih terdapat kendala berupa keterbatasan literasi digital masyarakat, 

khususnya pada kelompok lanjut usia, serta perlunya sosialisasi dan pendampingan 

yang lebih intensif. Penelitian ini merekomendasikan peningkatan fasilitas 

pendampingan, edukasi digital, serta pengembangan sistem secara berkelanjutan 

agar pemanfaatan sistem antrian online dapat berjalan lebih optimal dan 

berkeadilan bagi seluruh lapisan masyarakat.  

 

Kata Kunci: Administrasi Kependudukan, Sistem Antrian Online, Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil, Literasi Digital, Inovasi Pelayanan Publik. 
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