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Abstrak

Penelitian ini berlatar belakang dengan terjadinya kasus yang muncul saat ini adalah kinerja pelayanan
penerbitan kartu tanda penduduk elektronik (KTP-El) pada dinas kependudukan dan Pencatatan sipil
kabupaten Karo. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan mendeskripsikan kinerja pelayanan
penerbitan (KTP-EL) di Dinas kependudukan dan pencatatan sipil kabupaten Karo. Penelitian ini
menggunakan metode kualitatif yang bersifat deskriptif menggunakan Teori Sadarmayanti. Teknik
pengumpulan data observasi, dokumentasi, dan wawancara. Hasil penelitian ini meperlihatkan
bagaimana kinerja pelayanan penerbitan kartu tanda penduduk elektronik (KTP-EL). Dan hambatan
dalam menerbitan kartu tanda penduduk elektronik (KTP-EL) di dinas kependudukan dan pencatatan
sipil kabupaten Karo. Dari hasil penelitian pelayanan penerbitan kartu tanda penduduk elektronik
(KTP-EL) Di dinas kependudukan dan Pencatatan sipil kabupaten Karo dengan cara mengarahkan
semua masyarakat yang mengurus kartu tanda penduduk elektronik (KTP-EL) Untuk mengambil
nomor antrian, dan menyediakan kursi untuk masyarakat yang antri menunggu perekaman (KTP-EL).
Hambatan yang dijumpai dalam penerbitan kartu tanda penduduk elektronik (KTP-EL) Di dinas
kependudukan dan Pencatatan sipil Kabupaten Karo. Sering terjadi jaringan yang kurang stabil
sehingga terhambatnya proses percetakan dan perekaman kartu tanda penduduk elektronik

Kata Kunci: Kinerja Pelayanan; Kartu Tanda Penduduk Elektronik; Hambatan.

Abstract

This research has a background with the occurrence of cases that are currently emerging, namely the
performance of services for issuing electronic identity cards (KTP-EI) at the Karo district population and
civil registration service. The purpose of this study was to find out and describe the performance of the
publishing service (KTP-EL) in the Karo district population and civil registration service. This study uses a
qualitative method that is descriptive using the Sadarmayanti Theory. Observation data collection
techniques, documentation, and interviews. The results of this study show how the performance of the
service for issuing electronic identity cards (KTP-EL). And obstacles in issuing electronic identity cards
(KTP-EL) to the Karo district population and civil registration service. From the results of research on the
service of issuing electronic identity cards (KTP-EL) at the Karo district population and civil registration
service by directing all people who take care of electronic identity cards (KTP-EL) to take queue numbers,
and provide seats for people who are queuing waiting for recording (KTP-EL). Obstacles encountered in
issuing electronic identity cards (KTP-EL) at the Karo Regency population and civil registration service. It
often happens that the network is unstable so the process of printing and recording electronic identity
cards is hampered.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah menjadi pendorong utama dalam
mengubah lanskap kehidupan manusia secara signifikan. Seiring dengan kemajuannya, teknologi
ini telah memberikan kemudahan akses terhadap informasi serta memungkinkan pelaksanaan
transaksi secara lebih efisien (Rais et al., 2018). Pandangan yang diperkuat oleh Indrajit (2019)
menyoroti dampak positif yang dihasilkan oleh perkembangan ini, menggarisbawahi manfaat
besar yang ditawarkan kepada masyarakat. Tidak hanya memudahkan kegiatan sehari-hari,
namun juga mengoptimalkan produktivitas dalam berbagai bidang. Dengan segala kelebihannya,
teknologi informasi dan komunikasi telah menjadi mitra tak terpisahkan bagi manusia dalam
menjalankan aktivitasnya (Haryadi et al,, 2023).

Salah satu dampak yang paling mencolok dari kemajuan ini adalah peningkatan
produktivitas kerja (Turnip & Area, 2012). Kehadiran teknologi informasi dan komunikasi telah
mempercepat proses kerja dan mengurangi biaya operasional secara signifikan (Khairati et al,,
2023). Dengan sistem yang terintegrasi dan efisien, tugas-tugas yang sebelumnya memakan
waktu dan tenaga kini dapat diselesaikan dengan lebih cepat dan akurat (Nasution et al., 2022).
Hal ini tidak hanya berlaku dalam lingkup individu, tetapi juga terlihat dalam skala yang lebih
luas, seperti di sektor pemerintahan dan pendidikan.

Dalam dunia pemerintahan, konsep e-government telah menjadi landasan dalam
mewujudkan prinsip-prinsip demokrasi yang transparan dan akuntabel(Carlo & Hirawan, 2022).
Berbagai layanan publik seperti penerbitan e-KTP telah mempermudah masyarakat dalam
mengakses berbagai layanan administratif. Selain itu, adopsi teknologi informasi juga terlihat
dalam sektor pendidikan melalui program e-learning yang memfasilitasi proses pembelajaran
secara fleksibel dan interaktif (Nababan et al, 2022; Purba et al.,, 2019; Ritonga et al.,, 2023;
Sidabutar et al., 2023).

Tidak hanya itu, sektor kesehatan juga telah mengadopsi berbagai inovasi teknologi
informasi seperti e-medicine dan elaboratory untuk meningkatkan efisiensi dan akurasi dalam
diagnosis serta pengobatan penyakit. Dengan demikian, teknologi informasi dan komunikasi
telah menjadi tulang punggung dalam mendukung berbagai aspek kehidupan manusia
(Ardiansyah & Rusfian, 2020).

Dalam konteks tata kelola yang baik, prinsip-partisipasi, akuntabilitas, dan transparansi
menjadi fokus utama (Zakaria et al,, 2023). Pembentukan e-government sebagai pemerintahan
berbasis teknologi informasi memperkuat implementasi prinsip-prinsip tersebut (Triyanto et al.,
2022). Dengan menggunakan teknologi informasi sebagai alat, pemerintah dapat meningkatkan
keterlibatan masyarakat dalam proses pengambilan keputusan, serta meningkatkan
akuntabilitas dan transparansi dalam penyelenggaraan pemerintahan.

Dukungan hukum juga menjadi landasan penting dalam pengembangan e-government
(Hedyanti & Fathurrahman, 2022). Undang-undang yang mengatur tentang informasi dan
transaksi elektronik telah menjadi payung hukum yang memberikan landasan yang kuat bagi
pengembangan teknologi informasi di berbagai sektor. Melalui regulasi yang jelas dan
mendukung, pemerintah dapat menciptakan lingkungan yang kondusif bagi pertumbuhan
ekosistem teknologi informasi yang berkelanjutan.

Dengan memperkuat infrastruktur teknologi informasi dan komunikasi serta
meningkatkan literasi digital di kalangan masyarakat, Indonesia memiliki potensi besar untuk
terus berkembang dalam era digital ini (Sari & Tukiman, 2022). Penerapan konsep e-government
dan pemanfaatan teknologi informasi secara optimal akan menjadi kunci dalam mewujudkan visi
pembangunan yang inklusif dan berkelanjutan.

Berdasarkan latarbelakang tersebut, artikel ini akan membahas mengenai Kinerja
Pelayanan Penerbitan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (Ktp-El) Di Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Karo.
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METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang diterapkan oleh peneliti adalah metode deskriptif kualitatif, sebuah
pendekatan yang mengharuskan pemahaman mendalam terhadap objek yang diteliti. Dalam
konteks ini, metode kualitatif menjadi sarana yang sangat efektif dalam menggali dan
menganalisis berbagai aspek yang terkait dengan Kinerja Pelayanan Pembuatan Kartu Tanda
Penduduk Elektronik (KTP-E) di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Karo.
Penggunaan teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi telah menjadi pendekatan yang
umum digunakan dalam penelitian ini, memungkinkan peneliti untuk mendapatkan data yang
komprehensif dan terperinci.

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini mengacu pada metodologi
Sugiyono (2017) yang melibatkan langkah-langkah reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Melalui proses ini, peneliti dapat menyajikan temuan secara sistematis dan
mengembangkan pemahaman yang lebih dalam tentang isu yang diteliti. Namun, untuk
memastikan keabsahan data, penelitian ini juga menggunakan teknik triangulasi. Triangulasi
merupakan pendekatan yang efektif untuk memverifikasi keabsahan data dengan
mengumpulkan informasi dari berbagai sumber dan waktu yang berbeda (Bah et al., 2020b,
2020a).

Informan penelitian dipilih dengan cermat, terdiri dari berbagai pihak seperti kepala dinas,
staf pegawai, dan anggota masyarakat yang terlibat langsung dalam proses pelayanan KTP-E.
Pemilihan informan dilakukan dengan tujuan untuk mendapatkan perspektif yang beragam dan
mendalam mengenai isu yang diteliti. Melalui interaksi dengan berbagai informan, peneliti dapat
mengumpulkan data yang lebih kaya dan menyeluruh tentang berbagai faktor yang
memengaruhi kinerja pelayanan tersebut.

Dalam konteks metodologi ini, penelitian tidak hanya bertujuan untuk mengidentifikasi
masalah yang ada, tetapi juga untuk menawarkan rekomendasi yang berbasis bukti guna
meningkatkan kualitas pelayanan KTP-E. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi yang signifikan dalam meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan
publik di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Karo, serta memberikan
pandangan yang lebih komprehensif terhadap dinamika yang terjadi di lapangan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam menjalankan fungsi pelayanannya, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Disdukcapil) Kabupaten Tanah Karo telah menempuh berbagai strategi untuk meningkatkan
kualitas pelayanan antara petugas dan masyarakat yang mengurus Kartu Tanda Penduduk
Elektronik (KTP-EL) (Haryanti et al, 2023). Ibu Susy Iswara Bangun, yang menjabat sebagai
Kepala Dinas, menegaskan bahwa proses pelayanan telah berjalan dengan baik, baik dari
perspektif instansi maupun masyarakat yang dilayani. Meskipun telah disediakan layanan visa
secara online, kepuasan masyarakat cenderung lebih terasa ketika pelayanan dilakukan secara
langsung. Pendekatan ini menandakan komitmen Disdukcapil Tanah Karo dalam memberikan
pelayanan yang lebih personal dan responsif terhadap kebutuhan masyarakat.

Pegawai penerimaan berkas, seperti yang diungkapkan oleh Bapak Jenda, memiliki
pendekatan proaktif dalam melayani masyarakat. Mereka aktif bertanya langsung kepada
masyarakat untuk memahami apa yang mereka butuhkan, serta melakukan pengecekan berkas
sesuai persyaratan untuk memastikan kelancaran dan efisiensi proses pengurusan KTP-EL. Hal
ini mencerminkan kesadaran akan pentingnya memahami kebutuhan individual masyarakat
serta menjaga akurasi dalam setiap tahapan proses administratif yang dilakukan oleh
Disdukcapil Tanah Karo.

Selain itu, inisiatif juga ditunjukkan oleh petugas operator pembuatan KTP-EL, seperti yang
disampaikan oleh Ibu Siska Damayanti. Dalam situasi di mana masyarakat mengalami
kebingungan atau kesulitan, petugas secara aktif memberikan bantuan dan arahan, bahkan
dengan menyarankan penggunaan nomor pengambilan antrian untuk mempermudah proses.
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Tindakan ini menunjukkan keterlibatan petugas dalam memberikan solusi bagi setiap masalah
yang dihadapi oleh masyarakat, serta komitmen mereka dalam memberikan pelayanan yang
lebih baik dan efisien.

Kemampuan pelayanan yang merata dan tidak diskriminatif juga menjadi fokus bagi
Disdukcapil Tanah Karo, sebagaimana diungkapkan oleh Ibu Desy Mariana Br Sebayang. Petugas
Disdukcapil berkomitmen untuk memberikan informasi yang akurat dan memastikan bahwa
setiap individu diperlakukan secara adil tanpa membedakan status sosial atau latar belakang
lainnya. Hal ini menggambarkan komitmen Disdukcapil Tanah Karo dalam menciptakan
lingkungan pelayanan yang inklusif dan berkeadilan bagi seluruh masyarakat yang mereka
layani.

Pengalaman yang positif juga dirasakan oleh masyarakat yang mengurus KTP-EL di
Disdukcapil Kabupaten Karo. Fitriyani Tarigan, seorang siswa SMA, menyatakan bahwa petugas
memberikan arahan dan informasi dengan jelas, sehingga proses pengurusan berjalan lancar
tanpa kesalahan. Responsifnya petugas dalam memberikan bantuan dan dukungan kepada
masyarakat mencerminkan penerapan prinsip pelayanan yang ramah dan efektif, serta
komitmen mereka dalam memberikan pengalaman pelayanan yang memuaskan.

Meskipun demikian, kendala teknis seperti masalah jaringan juga dapat terjadi, seperti
yang dialami oleh Bapak Kristofer Ginting Amd. Namun, petugas Disdukcapil tetap memberikan
solusi dengan mengarahkan pengguna untuk kembali pada waktu yang ditentukan, sehingga
proses pengurusan KTP-EL dapat diselesaikan tepat waktu. Keberhasilan menangani kendala
tersebut menunjukkan kesiapan dan keterampilan petugas dalam menghadapi tantangan yang
muncul selama proses pelayanan, serta komitmen mereka dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas dan profesional.

Secara keseluruhan, hasil wawancara menunjukkan komitmen dan dedikasi Disdukcapil
Tanah Karo dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat. Pendekatan proaktif,
responsif, dan inklusif yang diterapkan oleh petugas mencerminkan upaya untuk memastikan
bahwa setiap individu mendapatkan pelayanan yang terbaik dan sesuai dengan kebutuhannya.
Dengan terus menerapkan praktik-praktik terbaik ini, Disdukcapil Tanah Karo dapat terus
meningkatkan kualitas dan efisiensi pelayanannya serta memberikan dampak positif bagi
masyarakat yang dilayani.

SIMPULAN

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Tanah Karo telah
berhasil meningkatkan kualitas pelayanannya melalui berbagai strategi yang proaktif, responsif,
dan inklusif. Kepuasan masyarakat dalam pengurusan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-
EL) terlihat meningkat karena adanya pendekatan personal dalam pelayanan, baik dari pegawai
penerimaan berkas maupun operator pembuatan KTP-EL.

Petugas Disdukcapil Tanah Karo telah menunjukkan inisiatif dalam memahami kebutuhan
individual masyarakat serta memberikan solusi bagi setiap masalah yang dihadapi. Komitmen
mereka terhadap pelayanan yang merata dan tidak diskriminatif juga menjadi sorotan,
mencerminkan upaya menciptakan lingkungan pelayanan yang inklusif dan berkeadilan bagi
seluruh masyarakat.

Meskipun kendala teknis dapat terjadi, petugas Disdukcapil tetap menunjukkan kesiapan
dan keterampilan dalam menghadapi tantangan tersebut, sehingga proses pelayanan dapat
berjalan dengan lancar. Hasil wawancara menegaskan komitmen dan dedikasi Disdukcapil Tanah
Karo dalam terus meningkatkan kualitas pelayanannya, dengan harapan memberikan dampak
positif bagi masyarakat yang dilayani.

Dengan demikian, penerapan praktik-praktik terbaik dalam pelayanan masyarakat, seperti
pendekatan proaktif, responsif, dan inklusif, menjadi kunci untuk terus meningkatkan kualitas
dan efisiensi pelayanan yang diberikan oleh Disdukcapil Tanah Karo.
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