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ABSTRAK
DEDE SANTIKA : NIM 2013/1301941 Efektivitas Pelayanan Pembuatan
Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) pada Kota
Padang

Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan efektivitas pelayanan pembuatan
Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP). Latar belakang penelitian adalah
ditemukannya permasalahan-permasalahan pelayanan pembuatan E-KTP, antara
lain kurangnya tanggung jawab pegawai, kurang jelasnya informasi, kurang
ramahnya pegawai serta kurang jelasnya waktu pemprosesan pembuatan E-KTP.
Rumusan masalah penelitian adalah: 1) bagaimana efektivitas pelayanan
pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) pada Kota Padang, 2)
faktor-faktor apa sajakah yang mempengaruhi tingkat efektivitas pelayanan
pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) pada Kota Padang.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif menggunakan metode
kuantitatif. Populasi penelitian adalah masyarakat yang melakukan pembuatan
Kartu Tanda Penduduk (E-KTP) di Kantor Camat Padang Barat dan Kantor
Camat Koto Tangah. Pengambilan sampel menggunakan teknik Simple Random
Sampling. Pengumpulan data dilakukan menggunakan angket dan pengukuran
skala likert serta didukung studi dokumentasi. Data dianalisis menggunakan
statistic deskriptif menggunakan bantuan software SPSS versi 16.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa efektivitas pelayanan pembuatan
Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) di Kantor Camat Padang Barat dan
Kantor Camat Koto Tangah cukup efektif berdasarkan hasil penelitian dengan
nilai efektivitas 63.86 berada pada rentang 60-79.99. Tetapi terdapat dua faktor
yang tidak efektif yaitu waktu dan disiplin petugas dengan nilai masing-
masingnya 53.5 dan 58 berarti bahwa kedua indikator berada di rentang 40-59.99
dan dinyatakan tidak efektif.

Kata kunci : Efektivitas, Pelayanan, E-KTP
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kepemerintahan yang baik (good governance) merupakan isu yang paling
sering dibahas dalam pengelolaan administrasi pada saat ini. Pemerintah dalam
rangka mewujudkan tata pemerintahan yang baik, bersih, dan berwibawa
diharapkan mampu melaksanakan tugasnya dengan baik dan kompleks. Menurut
Rewansyah dalam Delly Mustafa (2012:90) mengemukakan ada 5 (lima) fungsi
pemerintah, yaitu: 1) fungsi pengaturan/regulasi, 2) fungsi pelayanan kepada
masyarakat, 3) fungsi pemberdayaan kepada masyarakat, 4) fungsi pemberdayaan
asset/kekayaan Negara, 5) fungsi keamanan, pengamanan dan perlindungan.
Menurut Delly Mustafa (2012:94), fungsi pelayanan kepada masyarakat dimana
layanan sebagai output mengandung dua arti: sebagai jasa (komoditi) yang
diperjualbelikan maupun yang tidak diperjualbelikan dan sebagai seni (cara)
pegawai pemerintahan untuk mengefektifkan pelayanannya sesuai kondisi orang
yang dilayani dalam kondisi apapun.

Dari segi fungsional, aspek governance dapat ditinjau apakah pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah telah berfungsi secara efektif dan efisien dalam upaya
mencapai tujuan yang telah digariskan. Pelayanan publik dikategorikan efektif
apabila masyarakat mendapatkan kemudahan pelayanan dengan prosedur yang
singkat, biaya murah, cepat, tepat, dan memuaskan. Keberhasilan meningkatkan
efektifitas pelayanan ditentukan oleh faktor kemampuan pemerintah dalam

meningkatkan disiplin kerja aparat dalam memberikan pelayanan.



Pelayanan yang tidak efektif akan menimbulkan tuntutan berupa keluhan dan
pengaduan dari masyarakat, yang mana masyarakat telah mengalami peningkatan
pengetahuan dan pendidikan. Hal ini senada dengan yang disampaikan Delly
Mustafa (2013:186) “tuntutan gencar yang dilakukan oleh masyarakat kepada
pemerintah untuk melakasanakan penyelenggara pemerintahan yang baik adalah
sejalan dengan meningkatnya tingkat pengetahuan dan pendidikan masyarakat”.
Banyaknya keluhan dan pengaduan dari masyarakat terhadap pelayanan dari
pemerintah, baik yang secara langsung maupun melalui media massa seperti
keluhan terhadap prosedur yang berbelit-belit, tidak adanya kepastian jangka
waktu penyelesaian, besaran biaya yang harus dikeluarkan, persyaratan yang tidak
adanya transparansi, dan sikap petugas ataupun pegawai yang kurang responsif.
Hal-hal inilah yang menimbulkan citra yang buruk kepada pemerintah. Pegawai
negeri sebagai aparat birokrasi selain sebagai aparatur negara dan abdi negara,
memiliki peran sebagai abdi masyarakat sehingga kepada kepentingan
masyarakatlah aparat birokrasi mengabdikan diri.

Pada kenyataannya kondisi penyelenggaraan pelayanan public yang
dilakukan oleh aparat birokrasi belum sesuai dengan kebutuhan dan perubahan di
berbagai kehidupan masyarakat, berbangsa dan bernegara, tak terpungkiri yang
terjadi di kota padang. Kota padang sebagai ibu kota provinsi sumatera barat
mempunyai angka penduduk yang tinggi. Setiap masyarakat harus memiliki
identitas kependudukan resmi berupa Kartu Tanda Penduduk Elektonik atau E-
KTP menjadi persyaratan dasar bagi masyarakat untuk mendapatkan pelayanan
diberbagai instansi pemerintah maupun swasta. Hal ini sesuai dengan peraturan

presiden nomor 67 tahun 2011 tentang perubahan kedua atas peraturan presiden



nomor 2 tahun 2009 tentang penerapan kartu tanda penduduk berbasis nomor
induk kependudukan secara nasional, E-KTP merupakan identitas resmi bukti
domisili penduduk dan instansi pemerintah, pemerintah daerah, lembaga
perbankan, dan swasta wajib memberikan pelayanan bagi penduduk dengan dasar
E-KTP dengan tidak mempertimbangkan tempat penerbitan E-KTP.

Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 8 Tahun 2016 Tentang Perubahan
Kedua Atas Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 9 Tahun 2011 Tentang
Pedoman Penerbitan Kartu Tanda Penduduk Berbasis Nomor Induk
Kependudukan Secara Nasional, disebutkan Kartu Tanda Penduduk berbasis
Nomor Induk Kependudukan secara Nasional adalah Kartu Tanda Penduduk yang
memiliki spesifikasi dan format Kartu Tanda Penduduk Nasional dengan system
pengamanan khusus yang berlaku sebagai identitas resmi yang diterbitkan oleh
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten/Kota. Dinas yang
berwenang menerbitkan Kartu Tanda Penduduk Elektronik masyarakat Kota
Padang ialah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Padang melakukan inovasi
pelayanan setelah dikeluarkannya Peraturan Walikota Padang Nomor 47 Tahun
2015 Tentang Pelayanan Publik Plus Kartu Tanda Penduduk dan Kartu Keluarga
diantar ke Alamat, dengan memberikan tugas pelayanan pembuatan E-KTP di
kecamatan masing-masing daerah di Kota Padang dengan tujuan untuk
meminimkan waktu masyarakat yang tersita untuk pengurusan.

Kecamatan merupakan line office dari pemerintah daerah yang berhubungan
langsung dengan masyarakat. Sebagai sebuah organisasi yang melayani

masyarakat yang penuh dinamika, kecamatan mengalami banyak masalah sebagai



organisasi administratif yang lebih banyak bersifat manajerial. Hal ini sesuai
dengan yang dikemukakan oleh Wasistiono (dalam Andika Sagita Putra, 2015:
1684) bahwa di tingkat kecamatan, camat adalah manajer puncak tanpa adanya
dukungan pegawai yang memadai kualitas maupun kuantitasnya, maka camat
akan lebih banyak menghabiskan waktu dan pemikirannya yang bersifat teknis
administratif.

Pelayanan pembuatan E-KTP yang dilakukan oleh aparat birokrasi di
kecamatan di kota padang, belum bias membuat semua masyarakat Kota Padang
merasa puas terhadap layanan yang diberikan. Hal ini dapat terlihat dari keluhan
masyarakat menyangkut prosedur dan mekanisme kerja pelayanan, tidak sedikit
keluhan tersebut dilontarkan masyarakat terkait pelayanan yang diberikan pada
pelayanan E-KTP di media massa, baik media cetak maupun elektronik.

Kecamatan Padang Barat merupakan salah satu kecamatan yang berada di
Kota Padang. Dalam menjalankan tugasnya pihak kecamatan akan banyak
berhubungan dengan masyarakat, khususnya dalam pengurusan administrasi
kependudukan. Oleh sebab itu diperlukan suatu ketepatan waktu, ketepatan
pemberian pelayanan dan ketepatan produk pelayanan dalam pemberian
pelayanan sehingga proses administrasi kependudukan dapat terlaksana dengan
baik. Tetapi Kantor Camat Padang Barat dianggap belum mampu memberikan
pelayanan yang optimal terhadap masyarakat, tetapi tidak sesuai dengan harapan
karena pelayanan yang diinginkan oleh masyarakat tidak terpenuhi baik dari segi
kualitas maupun kuantitas dan waktu, hal ini menjadi keluhan sebagai masyarakat

yang merasakan secara langsung pelayanan tersebut.



Permasalahan tersebut disebabkan karena kurangnya jumlah pegawai, serta
kemampuan dan keterampilan pegawai yang masih kurang, selain itu juga
disebabkan disiplin pegawai yang tidak tepat waktu memperparah permasalahan
pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) di Kantor
Camat Padang Barat. Karena lamanya waktu yang diperlukan untuk membuat
Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) masyarakat di kecamatan Padang
Barat lebih memilik KTP nonelektronik yang dianggap masih berlaku. Hal ini
sesuai dengan pemberitaan oleh MinangkabauNews (02-09-2016) yang diakses
pada 12 November 2016 pada pukul 19:32 yang menyatakan bahwa:

“kendala yang dihadapi pemkot Padang dalam memproses E-KTP adalah
masyarakat masih menganggap bahwa KTP nonelektronik masih berlaku.
Sehingga, banyak masyarakat yang masih menggunakan KTP

nonelektonik dan enggan memproses pembaharuan E-KTP.”
(http://m.minangkabaunews.com/artikel-9934)

Sistem dan prosedur pelayanan yang diberikan oleh Kantor Camat Padang
Barat juga juga belum tersampaikan kepada masyarakat yang ingin melakukan
pembuatan E-KTP. Salah satunya yaitu prosedur dan syarat pembuatan E-KTP
belum banyak diketahui oleh masyarakat, karena tidak adanya sosialisasi yang
diberikan oleh pihak kecamatan kepada masyarakat.

Selain Kantor Camat Padang Barat yang melakukan pelayanan pembuatan
E-KTP, Kantor Camat Koto Tangah juga melakukan pelayanan pembuatan E-
KTP. Tidak berbeda jauh dengan permasalahan yang dihadapi oleh Kantor Camat
Padang Barat, Kantor Camat Koto Tangah juga mempunyai permasalahan yang
sama. Kecamatan Koto Tangah merupakan salah satu kecamatan yang memiliki
penduduk yang cukup tinggi di bandingkan kecamatan lain yang berada di Kota

Padang, hal ini menyebabkan permasalahan yang lebih kompleks di bandingkan
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kecamatan lain karena masyarakat yang melakukan pelayanan pengurusan
administrasi kependudukan lebih banyak.

Pelayanan E-KTP di Kantor Camat Koto Tangah masih banyak keluhan
dari masyarakat yang disebabkan oleh beberapa hal, diantaranya jumlah pegawai
dalam melakukan pelayanan E-KTP masih dirasa kurang serta tidak diimbangi
dengan keterampilan dan keahlian pegawai dalam memberikan pelayanan dan
petugas yang melakukan pelayanan E-KTP yang tidak ramah kepada masyarakat
yang menerima pelayanan. Observasi awal yang penulis lakukan, masih terlihat
pegawai yang bertugas dalam pelayanan E-KTP tidak berada di tempat pelayanan.
Kurangnya tanggung jawab pegawai dalam melakukan pekerjaan menyebabkan
terlambatnya masyarakat mendapat E-KTP yang mereka urus dari waktu yang
telah di tetapkan. Selain itu dalam proses pelayanan pembuatan E-KTP terdapat
antrian panjang dalam proses perekaman E-KTP, hal ini disebabkan kurangnya
alat perekaman E-KTP yang tidak di imbangi dengan tinggi nya masyarakat yang
melakukan pembuatan E-KTP. Hal ini sesuai dengan apa yang di sampaikan
camat Koto Tangah syahrul yang diberitakan oleh Koran online Kabar Nagari
(19-04-2017) yang diakses pada 3 Mei 2017 pada pukul 15:45 yang mengatakan
bahwa “ kita cuma punya satu alat perekam, padahal masyarakat di Koto Tangah
begitu banyak daripada kecamatan lainnya, kami sudah mengusulkan namun
belum ada tanggapan dari pihak Disduk Capil dalam mengatasi masalah ini”

(http://www.kabarnagari.com/2017/04)

Pelayanan yang tidak tepat waktu tersebut menyebabkan antrian panjang
masyarakat di ruang tunggu. Pada observasi awal yang penulis lakukan, Ruang

tunggu yang disediakan oleh dinas tersebut juga dinilai kurang nyaman bagi
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masyarakat dimana ruang tunggu difasilitasi dengan adanya kursi dan pendingin
ruangan. Tetapi fasilitas tersebut dirasa masih kurang dalam memberikan
kenyamanan kepada masyarakat karena hanya sebagian kecil masyarakat yang
menikmati fasilitas yang disebabkan panjangnya antrian dalam menunggu nomor
antrian.

Keterangan dari berbagai sumber tersebut, pelayanan yang dilakukan
aparatur dalam melaksanakan tugas dan fungsinya tidak berjalan dengan baik.
Oleh karenanya, sangat dibutuhkan aparatur yang memiliki kemampuan dan
keahlian yang berkualitas dalam upaya memberikan pelayanan yang dibutuhkan
oleh masyarakat. Dari permasalahan tersebut, penulis tertarik melakukan
penelitian tentang “ Efektivitas Pelayanan Pembuatan Kartu Tanda Penduduk
Elektronik (E-KTP) pada Kota Padang”

. ldentifikasi masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas penulis menemukan adanya
beberapa identifikasi masalah, diantaranya sebagai berikut:

1. Kurang adanya tanggung jawab pegawai dalam melaksanakan pelayanan
pembuatan E-KTP.

2. Kurang jelasnya informasi prosedur pelayanan yang diberikan pegawai
kepada masyarakat terkait prosedur pelayanan pembuatan E-KTP.

3. Dalam memberikan pelayanan, pegawai kurang ramah dalam memberikan
pelayanan terkait pembuatan E-KTP.

4. Kurang jelasnya waktu pemprosesan pelayanan pembuatan E-KTP yang

diberikan pegawai.



5. Ruang tunggu yang disediakan masih kurang dalam memberikan
kenyamanan kepada masyarakat .
6. Kurang adanya disiplin pegawai dalam memberikan pelayanan E-KTP.
C. Pembatasan Masalah
Karena keterbatasan yang ada pada peneliti dan supaya pembahasnnya
mencapai sasaran yang diinginkan, maka berdasarkan identifikasi masalah diatas
penulis membatasi masalah yaitu Efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Tanda
Penduduk Elektronik (E-KTP) pada Kota Padang.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah efektif pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-
KTP) pada Kota Padang?
2. Faktor-faktor apa sajakah yang mempengaruhi tingkat efektivitas pelayanan
pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) pada Kota Padang?
E. Tujuan Penulisan
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk
Elektronik (E-KTP) pada Kota Padang.
2. Untuk mengetahui Faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat efektivitas
pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) pada

Kota Padang.



F. Manfaat Penelitian

Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai

berikut:

1.

Manfaat Teoritis

Adapun manfaat teoritis dari Penelitian ini bermanfaat bagi pengembangan
pengetahuan dan keilmuan terkait IImu Administrasi Negara, khususnya
mengenai Pelayanan Publik.

Manfaat Praktis

Secara praktis bermanfaat sebagai bahan evaluasi bagi Kantor Camat

Padang Barat dan Kantor Camat Koto Tangah agar kedepannya lebih baik



