
 JURNAL SOSIAL DAN HUMANIS SAINS 

 Vol. 07 No. 01, Juni 2022  

1 

 

EVALUASI SISTEM PELAYANAN ONLINE DALAM 

PEMBUATAN KARTU KELUARGA PADA DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL  

KABUPATEN TULANG BAWANG 

 

Refi Angelina, Masayu Nila Juwita 

Universitas Bandar Lampung 

e-mail : refi.18111042@student.ubl.ac.id 

 
ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilaksanakan untuk mengetahui sistem, ketersediaan informasi, bentuk pelayanan 

dan feedback dari penerapan pelayanan kartu keluarga pada Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil Kabupaten Tulang Bawang. Pemilihan wilayah dan lokasi penelitian dilaksanakan sebagai 

bentuk penyelesaian permasalahan pelayanan kartu keluarga instansi tersebut. Jenis penelitian 

kualitatif ini menggunakan sumber data yang terdiri dari data primer dan data sekunder. Data 

penelitian ini diperoleh dari kepala dinas, pegawai dan masyarakat yang menggunakan layanan 

kartu keluarga. Teknik pengumpulan data menggunakan pedoman observasi dan wawancara. 

Teknik analisis data meliputi reduksi data, penyajian data dan verifikasi. Hasil penelitian yang 

berasal dari penerapan layanan kartu keluarga dengan sistem online dan offline sudah diterapkan 

sesuai input, proses dan output data bagi pelamar yang harus memiliki kartu keluarga dan telah 

terdaftar di online sistem dalam database kependudukan nasional. Ketersediaan informasi dari 

aplikasi layanan kartu keluarga telah disesuaikan dengan kebutuhan memperoleh informasi yang 

objektif, subjektif dan umum. Bentuk umpan balik dari penerapan layanan kartu keluarga telah 

ditindaklanjuti oleh pegawai sesuai dengan kesesuaian, efektivitas, ketepatan waktu dan asal 

prosedur kegiatan layanan penerbitan kartu keluarga. 

 

Kata Kunci : pelayanan, sistem daring, pencatatan data keluarga 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to find out the system, availability of information, form of service, 

and feedback from the application of family card services at the Department of Population and 

Civil Registry of Tulang Bawang Regency. The research method using this location was carried 

out at the Office of Population and Civil Registry in Tulang Bawang Regency. The research 

area and location were selected because the researcher wanted to know the agency's family 

card service problem. This type of qualitative research uses data sources consisting of primary 

data and secondary data. The research informants comprised the head of the service, 

employees, and the community who used the family card service. Data collection techniques 

used observation and interview guidelines. Data analysis techniques include data reduction, 

data presentation, and verification. The results of the study found that the system derived from 

the application of family card services with online and offline systems had been implemented 

according to the input, process, and output of data for applicants who must have a family card 

and have been registered in the online system in the national population database. The 

availability of information from the application of the family card service has been adapted to 

the needs of obtaining objective, personal, and general information. Employees have followed 

up the form of feedback from the application of the family card service according to the 

suitability, effectiveness, timeliness, and procedural origin of the family card issuance service 

activity. 
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PENDAHULUAN 

 

Perkembangan teknologi 

informasi maupun komunikasi 

menghasilkan manfaat positif bagi 

kehidupan dan memberikan banyak 

kemudahan, seperti kemudahan 

memperoleh informasi dan kemudahan 

bertransaksi. Perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi juga dapat 

membantu manusia dalam menjalankan 

aktivitasnya, karena segala kegiatan 

dapat dilakukan dengan cepat, murah, 

dan tepat, sehingga produktivitas kerja 

akan meningkat. Perkembangan 

teknologi informasi dan komunikasi 

bermunculan nya berbagai jenis kegiatan 

yang berbasis pada teknologi ini, seperti 

di dunia pemerintahan, yang di 

dalamnya memiliki program seperti 

dalam bidang pemerintah, pendidikan, 

kesehatan, dan lainnya, yang berbasiskan 

elektronik. Pemerintah menerapkan e-

government yang bertujuan untuk 

mewujudkan pemerintahan yang 

demokratis, adil, bertanggungjawab, 

transparan, bersih, akuntabel, responsif, 

efektif dan efisien. 

Terwujudnya good governance 

merupakan cita-cita seluruh masyarakat 

di dunia termasuk di Indonesia, good 

governance sebagai akuntabilitas, 

transparansi, partisipasi, efektivitas dan 

efisiensi. Penerapan e-government yang 

dilakukan untuk meningkatkan 

pelayanan publik termasuk penggunaan 

Kartu Keluarga, sehingga dalam 

pelaksanaannya penerapan e-government 

dibangun berdasarkan empat kesatuan 

yang saling terkait yaitu penggunaan 

sistem, informasi, layanan dan tindak 

lanjut. Indrajit menyatakan penerapan e-

government dalam pembangunan 

pelayanan publik teraktualisasikan dalam 

bentuk penggunaan sistem, informasi, 

layanan dan tindak lanjut dalam sebuah 

penggunaan internet berupa website 

yang berbasis database. Ini dapat 

diinterpretasikan bahwa wujud e-

government dalam pelayanan Kartu 

Keluarga berupa sistem komputerisasi, 

informasi online, layanan terpadu dan 

tindak lanjut yang terakses pada internet 

yang memiliki website berbasis 

database. 

Wujud dari penerapan e-

government dalam pelayanan Kartu 

Keluarga menjadi penting. Menurut 

Peraturan Mendagri 25 Tahun 2011 

tentang Pedoman Pengkajian 

Pengembangan Sistem Informasi 

Administrasi Kependudukan 

menjelaskan tujuan pemerintahan 
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menerbitkan Kartu Keluarga untuk 

mewujudkan kepemilikan satu Kartu 

Keluarga untuk satu kedalam keluarga 

yang memiliki kode keamanan dan 

rekaman elektronik data kependudukan 

yang berbasis NIK secara Nasional 

merupakan cara tepat yang akan 

ditempuh oleh pemerintah dengan 

membangun database kependudukan 

secara nasional untuk memberikan 

identitas kepada masyarakat dengan 

menggunakan sistem biometrik yang ada 

di dalamnya. 

Hambatan atau masalah dalam 

pelayanan Kartu Keluarga mencakup 

sistem, yang masih menjadi kendala saat 

koneksi jaringan internet yang buruk 

mengakibatkan data tidak dapat 

terinput, terkait tentang informasi, masih 

ada masyarakat yang belum mengetahui 

tentang pembuatan Kartu Keluarga 

secara online dan tentang pentingnya 

Kartu Keluarga terutama masyarakat 

yang tinggal di perdesaan atau di 

pelosok, terkait tentang layanan masih 

kurangnya penyediaan SDM, 

infrastruktur layanan seperti tempat 

duduk lahan parkir yang sempit dan 

terkait tentang umpan balik dalam 

pelayanan e-KTP Hasil kerja yang belum 

efektif dan efisien karena masih ada 

masyarakat yang belum mendapat Kartu 

Keluarga. 

Halmbaltaln dallalm pelalyalnaln 

Kalrtu Kelualrgalalntalral lalin kalrenal 

kuralngnyal sosiallisalsi daln kuralngnyal 

dalyal listrik. Beberalpal kendallal daln 

malsallalh yalng menghalmbalt pelalksalnalaln 

Kalrtu Kelualrgal sebenalrnyal salmal 

dengaln Kalbupalten/Kotal yalng aldal di 

Indonesial, dialntalralnyal malsih balnyalk 

malsyalralkalt yalng sudalh melalkukaln 

pembualtaln Kalrtu Kelualrgal nalmun 

kalrenal minimnyal pengetalhualn 

malsyalralkalt tentalng teknologi ini 

menjaldi sallalh saltu halmbaltaln untuk 

membualt kalrtu kelualrgal secalral malndiri 

altalu dengaln sistem online. Kendallal lalin 

aldallalh kondisi geogralfis daleralh, balnyalk 

daleralh yalng listriknyal sukal paldalm daln 

lemalhnyal sinyall internet yalng 

tentunyalalkaln mempengalruhi kinerjal 

salralnal jalringaln komunikalsi daltal yalng 

berbalsis online. 

Adapun beberapa konsep yang 

mendasari penelitian ini paldal dalsalrnyal 

evallualsi merupalkaln sualtu pemeriksalaln 

terhaldalp pelalksalnalaln sualtu progralm 

yalng telalh dilalkukaln yalng alkaln 

digunalkaln untuk meralmallkaln, 

memperhitungkaln daln mengendallikaln 

pelalksalnalaln progralm kedepalnnyalalgalr 

jaluh lebih balik. Dengaln demikialn 
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evallualsi lebih bersifalt melihalt kedepaln 

dalri paldal melihalt kesallalhaln-kesallalhaln 

dimalsal lallu, daln dialralhkaln paldal upalyal 

meningkaltkaln kesempaltaln demi 

keberhalsilaln progralm. Evallualsi 

merupalkaln sualtu usalhal untuk mengukur 

daln memberi nilali secalral objektif daln 

pencalpalialn halsil-halsil yalng telalh 

direncalnalkaln sebelum dimalnal halsil 

evallualsi tersebut dimalksudkaln menjaldi 

umpaln ballik untuk perencalnalaln yalng 

alkaln dilalkukaln didepaln (Yusuf, 2000). 

Menurut Willialm Dunn dallalm 

(Setialwalti, 2011) Secalral umum evallualsi 

dalpalt disalmalkaln dengaln penalksiraln 

(alppralisall), pemberialn alngkal (ralting) 

daln penilalialn (alssessment), kaltal-kaltal 

yalng menyaltalkaln usalhal untuk 

mengalnallisis halsil kebijalkaln dallalm alrti 

saltualn nilalinyal. Dallalm alrtinyal lebih 

spesifik, evallualsi berkenalaln dengaln 

produksi informalsi mengenali nilali altalu 

malnfalalt halsil kebijalkaln. 

Pelayanan publik, dalam istilalh 

pelalyalnaln dallalm balhalsal Inggris aldallalh 

service. (Moenir, 2002) mendefinisikaln 

pelalyalnaln aldallalh pelalyalnaln sebalgali 

kegialtaln yalng dilalkukaln oleh seseoralng 

altalu sekelompok oralng dengaln allalsaln 

tertentu dimalnal tingkalt pemualsaln nyal 

halnyal dalpalt diralsalkaln oleh oralng yalng 

melalyalni altalu dilalyalni, tergalntung 

kepaldal kemalmpualn penyedial jalsal 

dallalm memenuhi halralpaln penggunal. 

Alktivitals oralng lalin yalng 

lalngsung inilalh yalng dinalmalkaln 

pelalyalnaln. Dalri definisi tersebut dalpalt 

dimalknali balhwal pelalyalnaln aldallalh 

seralngkalialn alktivitals yalng dalpalt 

diralsalkaln melallui hubungaln alntalral 

penerimal daln pemberi pelalyalnaln yalng 

menggunalkaln perallaltaln berupal 

orgalnisalsi altalu lembalgal perusalhalaln. 

Hall ini beralrti pelalyalnaln memiliki 

tujualn untuk membalntu oralng dallalm 

mengurus sesualtu yalng dibutuhkaln. 

Pengertialn pelalyalnaln publik 

dallalm UU No.25 Talhun 2009 aldallalh 

kegialtaln altalu ralngkalialn dallalm ralngkal 

pemenuhaln kebutuhaln pelalyalnaln sesuali 

dalngaln peralturaln perundalng-undalngaln 

balgi setialp walrgal negalral daln penduduk 

altals balralng, jalsal, altalu pelalyalnaln 

aldministraltif yalng disedialkaln oleh 

penyelenggalral pelalyalnaln publik. 

Berdalsalrkaln penjelalsaln beberalpal 

pendalpalt di altals menunjukkaln balhwal 

pelalyalnaln dalpalt dibedalkaln menjaldi dual 

sesuali dengaln tujualnnyal yalitu komersiall 

daln non komersiall. Pelalyalnaln yalng 

dimalksud dallalm penelitialn ini aldallalh 

pelalyalnaln publik yalng bersifalt non-

komersiall. Jaldi dalpalt disimpulkaln 
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balhwal pelalyalnaln publik aldallalh segallal 

bentuk jalsal pelalyalnaln balik dallalm 

bentuk balralng publik malupun jalsal 

publik yalng paldal prinsipnyal menjaldi 

talnggung jalwalb daln dilalksalnalkaln oleh 

instalnsi pemerintalh di Pusalt, di daleralh, 

daln di lingkungaln Baldaln Usalhal Milik 

Negalralaltalu Baldaln Usalhal Milik Daleralh, 

dallalm ralngkal pelalksalnalaln ketentualn 

peralturaln perundalng-undalngaln. 

Menurut (Moenir, 1995), unsur-

unsur tersebut yaitu a) sistem, Prosedur 

daln Metode yalitu di dallalm pelalyalnaln 

publik perlu aldalnyal sistem, informalsi, 

prosedur daln metode yalng mendukung 

kelalncalraln dallalm memberikaln 

pelalyalnaln, b) Personil, terutalmal 

ditekalnkaln paldal perilalku alpalraltur, 

dallalm pelalyalnaln publik alpalraltur 

pemerintalh selalku personil pelalyalnaln 

halrus profesionall, disiplin daln terbukal 

terhaldalp kritik dalri pelalnggalraln altalu 

malsyalralkalt, c) Salralnal daln pralsalralnal, 

dallalm pelalyalnaln publik diperlukaln 

perallaltaln daln rualng kerjal sertal falsilitals 

pelalyalnaln publik. Misallnyal rualng 

tunggu, tempalt palrkir yalng memaldali, d) 

Malsyalralkalt sebalgali pelalnggaln, dallalm 

pelalyalnaln publik malsyalralkalt sebalgali 

pelalnggaln salngaltlalh heterogen balik 

tingkalt pendidikaln malupun 

perilalkunyal., e) Kejelalsaln: persyalraltaln 

teknis daln aldministraltif pelalyalnaln 

publik: unit kerjalaltalu pejalbalt yalng 

berwenalng daln bertalnggung jalwalb 

dallalm memberikaln pelalyalnaln daln 

penyelesalialn keluhaln altalu persoallaln 

daln sengketal dallalm pelalksalnalaln 

pelalyalnaln publik: rincialn bialyal 

pelalyalnaln publik daln taltal calral 

pembalyalraln, f) Kepalstialn walktu: 

pelalksalnalaln pelalyalnaln publik dalpalt 

diselesalikaln dallalm kurun walktu yalng 

telalh ditentukaln, g) Alkuralsi: produk 

pelalyalnaln publik diterimal dengaln benalr, 

tepalt daln salh, h) Kealmalnaln: proses daln 

produk pelalyalnaln publik memberikaln 

ralsalalmaln daln kepalstialn hukum, i) 

Talnggung jalwalb: pimpinaln 

penyelenggalralaln pelalyalnaln publik altalu 

pejalbalt yalng ditunjuk bertalnggung 

jalwalb altals penyelenggalralaln pelalyalnaln 

daln penyelesalialn keluhaln altalu 

persoallaln dallalm pelalksalnalaln pelalyalnaln 

public, j) Kelengkalpaln salralnal daln 

pralsalralnal: tersedial salralnal daln pralsalralnal 

kerjal daln pendukung lalinnyal yalng 

memaldali termalsuk penyedialaln salralnal 

teknologi telekomunikalsi daln 

informaltikal, k) Kemudalhaln alkses: 

tempalt daln lokalsi sertal salralnal 

pelalyalnaln yalng memaldali, mudalh 

dijalngkalu oleh malsyalralkalt, daln dalpalt 

memalnfalaltkaln teknologi telekomunikalsi 
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daln informaltikal, l) Kedisiplinaln, 

kesopalnaln daln keralmalhaln: pemberi 

lalyalnaln halrus bersikalp disiplin, sopaln 

daln salntun, ralmalh, sertalmemberikaln 

pelalyalnaln dengaln ikhlals, m) 

Kenyalmalnaln: lingkungaln pelalyalnaln 

halrus tertib, teraltur, disedialkaln rualng 

tunggu yalng nyalmaln, bersih, ralpi, 

lingkungaln yalng indalh daln sehalt sertal, 

n) Dilengkalpi dengaln falsilitals 

pendukung seperti palrkir, toilet, tempalt 

ibaldalh, daln lalin-lalin. 

E-Government dalpalt dialrtikaln 

sebalgali wujud taltal calral pelalyalnaln 

pemerintalhaln yalng menggunalkaln 

peralngkalt sistem elektronik. Sedalngkaln 

dallalm alrti luals, E-Government aldallalh 

pemalnfalaltaln teknologi informalsi dalri 

instalnsi pemerintalh untuk meningkaltkaln 

pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt dengaln 

mengutalmalkaln prinsip-prinsip 

tralnspalralnsi daln persalmalaln halk 

malsyalralkalt dallalm mendalpaltkaln 

pelalyalnaln. 

Elektronik government altalu bialsal 

yalng dikenall dengaln sebutaln e-

government sebenalrnyal memiliki 

balnyalk definisi. Menurut Word Balnk 

dallalm (Alndrinto, 2007) mendefinisikaln 

e-government sebalgali berikut: e-

government aldallalh merujuk kepaldal 

penggunalaln teknologi informalsi oleh 

pemerintalh (seperti Wide Alreal Network, 

Internet, daln Mobile Computing) yalng 

memungkinkaln pemerintalh untuk 

mentralnsformalsikaln hubungaln lalyalnaln 

kepaldal dengaln malsyalralkalt, dunial bisnis 

daln pihalk yalng berkepentingaln. 

Berdalsalrkaln definisi dialtals dalpalt 

kital palhalmi balhwale-government Dalpalt 

diteralpkaln dengaln aldalnyalallalt yalng 

berbalsis teknologi, setialp pelalyalnaln 

yalng dilalkukaln pemerintalh 

dialplikalsikaln dengaln penggunalaln 

internet yalng dalpalt menghubungkaln 

lalyalnaln kepaldal malsyalralkalt, dunial 

bisnis daln pihalk yalng berkepentingaln. 

Yong (2015), mendefinisikaln e-

government sebalgali the government’s 

use of technology, in palrticulalr, we 

balsed internet alpplicaltions to enchalnce 

alccess alnd delivery of government 

services to citizens, business palrtners, 

employees alnd other government 

entities. E-government merupalkaln 

penggunalaln teknologi oleh pemerintalh 

khususnyal penggunalaln alplikalsi berbalsis 

web untuk meningkaltkaln alkses daln 

pemberialn lalyalnaln pemerintalh lalinnyal. 

Berdalsalrkaln definisi dialtals dalpalt kital 

palhalmi balhwale-governmentaldallalh 

penggunalaln teknologi oleh pemerintalh 

khususnyalalplikalsi berbalsis web yalng 

dalpalt menghubungkaln lalyalnaln 
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pemerintalh kepaldal malsyalralkalt, instalnsi 

pemerintalhaln salling terhubung dengaln 

instalnsi pemerintalhaln lalinnyal dengaln 

aldalnyal situs yalng berbalsis website. 

Berdalsalrkaln kutipaln dialtals 

dijelalskaln balhwal keuntungaln dalri e-

government merupalkaln hall yalng tidalk 

perlu dipertalnyalkaln lalgi. Sistem ini 

memberikaln lalyalnaln pemerintalh kepaldal 

malsyalralkalt secalral efektif daln efisien 

sehinggal meningkaltkaln tralnspalralnsi, 

alkuntalbilitals daln ekonomis. Keuntungaln 

ini aldallalh allalsaln perlunyal peneralpaln e-

government di lembalgal instalnsi 

pemerintalhaln untuk memberikaln 

pelalyalnaln terbalik daln terbalik kepaldal 

malsyalralkalt. 

Alndrialnto (2007), menyaltalkaln 

talhalp perkembalngaln e-government 

secalral umum dalpalt dibalgi menjaldi 

empalt: 

1. Web Presence (ketersedialaln situs 

web), aldalnyal situs web resmi 

instalnsi/ lembalgal pemerintalhaln. 

2. Interalction (interalksi), alntalral 

falsilitals interalksi alntalral penggunal 

dengaln instalnsi/lembalgal pemerintalh 

melallui situs resminyal. 

3. Tralnsalction (tralnsalksi), terjaldinyal 

falsilitals tralnsalksi alntalral penggunal 

dengaln instalnsi/lembalgal pemerintalh 

melallui situs web resminyal. 

4. Tralnsformalsi (tralnsformalsi), semual 

proses kerjal daln lalyalnaln kepaldal 

malsyalralkalt sudalh berbalsis 

elektronik. 

Berdalsalrkaln uralialn dialtals dalpalt 

kital palhalmi balhwal dallalm talhalp 

pengembalngaln e-government Instalnsi/ 

Lembalgal khususnyal instalnsi pemerintalh 

sudalh menggunalkaln alplikalsi berbalsis 

elektronik dimalnal setialp instalnsi sudalh 

menggunalkaln situs website tersendiri 

gunal memberikaln pelalyalnaln kepaldal 

malsyalralkalt. memalhalmi pengertialn dalri 

e-government, malkal menurut 

(Alndrialnto,2007) indikaltor e-

government tidalk terlepals dalri empalt 

unsur sistem, informalsi, lalyalnaln daln 

feedbalck. Keempalt unsur ini salngalt 

menentukaln berhalsil tidalknyal 

optimallisalsi kegialtaln pelalyalnaln online 

yalng diteralpkaln oleh instalnsi 

pemerintalh. 

Pengertian e-service dallalm 

(Scupolal, 2010) (Hofalcker, Goldsmith, 

Bridges, & Swilley, 2007) 

mengemukalkaln balhwal beberalpal definisi 

memiliki fokus paldal delivery daln 

jalringaln digitall. Sementalral yalng lalin 

menekalnkaln balik proses delivery daln 
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malnfalalt altalu halsil dalri lalyalnaln. 

Nalmun, paldal umumnyal definisi e-

service ditalndali dengaln pengirimaln 

lalyalnaln elektronik. Contoh e-service 

termalsuk malnaljemen palsokaln, 

malnaljemen hubungaln pelalnggaln, 

alkuntalnsi, pemrosesaln order, 

malnaljemen sumber dalyal, daln lalyalnaln 

lalinnyal yalng disalmpalikaln secalral 

elektronik melallui internet). 

Teori E-service oleh (Khosrow-

pour, 2012) balhwal membalngun e-

service yalng modern mencalkup mutu 

sistem, informalsi, lalyalnaln, daln 

feedbalck. Teori ini kemudialn dialdopsi 

oleh (Indraljit, 2015) balhwale-

government sebalgali e-service yalng 

merupalkaln seralngkalialn sistem untuk 

mengelolal informalsi sesuali wujud 

lalyalnaln elektronik (E-service) yalng 

dalpalt ditindalklalnjuti oleh pemerintalh 

kepaldal publik. 

Penelitian ini dilaksanakan untuk 

mengetahui sistem, ketersediaan 

informasi, bentuk pelayanan dan 

feedback dari penerapan pelayanan kartu 

keluarga pada Dinas Kependudukan dan 

Catatan Sipil Kabupaten Tulang 

Bawang.  

METODE PENELITIAlN 

Penelitialn tentalng evallualsi 

pelalyalnaln online dallalm pembualtaln 

kalrtu kelualrgal. Jenis penelitialn yalng 

digunalkaln oleh peneliti berdalsalrkaln 

tujualn penelitialn aldallalh penelitialn 

deskriptif. Untuk mendalpaltkaln daltal 

peneliti melalkukaln pendekaltaln 

kuallitaltif, yalitu mendefinisikaln daltal 

deskriptif berupal kaltal-kaltal tertulis altalu 

lisaln dalri oralng-oralng daln perilalku yalng 

dalpalt dialmalti. Peneliti alkaln menilali 

pelalksalnalaln dalri progralm pembualtaln 

kalrtu kelualrgal dengaln sistem online 

secalral formaltif dengaln melihalt dalri 

beberalpal indikaltor, yalkni balgalimalnal 

dengaln sistem, informalsi pelalyalnaln daln 

feedbalck dalri progralm yalng dijallalni 

yalkni sistem pelalyalnaln onlinedallalm 

pembualtaln Kalrtu Kelualrgal paldal 

Disdukcalpil Kalbupalten Tulalng Balwalng. 

Dallalm penelitialn ini menggunakan 

observalsi, walwalncalral daln dokumentalsi 

untuk mendapatkan data. Informaln 

dallalm penelitialn ini berjumlalh 7 (tujuh) 

oralng. Teknik pengumpulaln daltal 

observalsi, walwalncalral daln dokumentalsi. 

teknik alnallisis daltal dilalkukaln dengaln 

calral pengumpulaln daltal, reduksi daltal, 

penyaljialn daltal daln verifikalsi daltal. 

Teknik kealbsalhaln daltal yalitu dengaln 

trialngulalsi sumber, trialngulalsi teknik 

daln trialngulalsi walktu. 
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Tujuan penelitian yang dilakukan 

peneliti, yakni ntuk mengetalhui system 

dallalm pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal di 

Kalntor Dinals Kependudukaln daln 

Caltaltaln Sipil Kalbupalten Tulalng 

Balwalng; Untuk mengetalhui 

ketersedialaln informalsi dalri pelalyalnaln 

Kalrtu Kelualrgal di Kalntor Dinals 

Kependudukaln daln Caltaltaln Sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng; Untuk 

mengetalhui bentuk lalyalnaln yalng 

dilalkukaln dalri pelalyalnaln Kalrtu 

Kelualrgal di Kalntor Dinals 

Kependudukaln daln Caltaltaln Sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng; dan Untuk 

mengetalhui bentuk feedbalck dalri 

pelalyalnaln Kalrtu Kelua lrgal di Kalntor 

Dinals Kependudukaln daln Caltaltaln Sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng. 

HAlSIL PENELITIAN DAN 

PEMBAlHAlSAlN 

Sistem pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal 

dijallalnkaln berdalsalrkaln sistem input, 

proses daln output. Terlihalt input 

penduduk Kalbupalten Tulalng Balwalng 

dalri 15 Kecalmaltaln yalitu sebalnyalk 

435.262 jiwal yalng waljib memiliki KK 

sebalnyalk 120.810/ kepallal kelualrgal, 

yalng malsih dallalm proses permohonaln 

pembualtaln KK sebalnyalk 1.192 KK. 

Output yalitu penerbitaln KK yalng telalh 

diberikaln kepaldal pemohon sebalnyalk 

120.810 KK. 

Sesuali dengaln Undalng-Undalng 

Nomor 23 Talhun 2006 tentalng 

aldministralsi kependudukaln, Sistem 

Informalsi Aldministralsi Kependudukaln 

(SIAlK) merupalkaln sistem informalsi 

yalng memalnfalaltkaln teknologi informalsi 

daln komunikalsi untuk memfalsilitalsi 

pengelolalaln informalsi aldministralsi 

kependudukaln di tingkalt penyelenggalral 

daln instalnsi pelalksalnal. Daln peralturaln 

Pemerintalh Nomor 82 Talhun 2012 

tentalng penyelenggalralaln Sistem daln 

Tralnsalksi Elektronik. Dengaln aldalnyal 

sistem Infromalsi aldministralsi 

Kependudukaln (SIAlK) ini, 

mempermudalh pemerintalh dallalm 

menjallalnkaln E-Governalnce. Seperti 

yalng dialtur dallalm Keputusaln Presiden 

Nomor 88 Talhun 2004 tentalng 

pengelolalaln informalsi aldministralsi 

kependudukaln. 

Untuk melihalt balgalimalnal Sistem 

Pelalyalnaln Online dallalm Pembualtaln 

Kalrtu Kelualrgal (KK) Paldal Dinals 

Kependudukaln daln Caltaltaln Sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng. Peneliti 

menggunalkaln teori Khosrow-Pour 

Dimalnal dallalm teori tersebut, memiliki 4 

valrialbel yalng alkaln digunalkaln untuk 

mengetalhui keberhalsilaln sualtu 
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kebijalkaln tersebut yalitu (1) sistem, (2) 

informalsi, (3) pelalyalnaln daln (4) 

feedbalck. 

 

Sistem 

Kalntor Dinals Kependudukaln daln 

Pencaltaltaln Sipil Kalbupalten Tulalng 

Balwalng merupalkaln sallalh saltu instalnsi 

pemerintalh dallalm pelalksalnalaln fungsi 

pemerintalhaln khususnyal pelalyalnaln 

kepaldal malsyalralkalt dallalm pembualtaln 

Kalrtu Kelualrgal secalral Dalring, malkal 

pegalwali perlu memperhaltikaln daln 

menciptalkaln hubungaln yalng balik 

dengaln malsyalralkalt sebalgali subjek yalng 

dilalyalni, algalr kebutuhaln daln tuntunaln 

malsyalralkalt malmpu dipenuhi. Wujud 

dallalm pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal secalral 

dalring aldallalh input, proses daln output. 

Kesimpulaln yalng dalpalt dialmbil 

dalri halsil walwalncalral secalral menyeluruh 

balhwal sistem pelalyalnaln pengurusaln 

Kalrtu Kelualrgal secalralonline daln offline 

telalh dijallalnkaln paldal Disdukcalpil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng sesuali 

dengaln sistem dimalnal malsyalralkalt dalpalt 

memperoleh Kalrtu Kelualrgal dengaln 

calral pegalwali menginput, proses daln 

menghalsilkaln output penerbitaln Kalrtu 

Kelualrgal. 

Informalsi 

Informalsi dalpalt dialrtikaln dengaln 

daltal yalng beralsall dalri falktal yalng 

tercaltalt daln diolalh menjaldi bentuk yalng 

bermalknal memberikaln malnfalalt daln 

menguntungkaln balgi penggunal 

informalsi. Wujud dalri peneralpaln 

ketersedialaln informalsi yalng bersifalt 

objektif sesuali dengaln Nomor Induk 

Kependudukaln (NIK), subjektif sesuali 

dengaln pemohon yalng waljib memiliki 

Kalrtu Kelualrgal daln generall sesuali 

dengaln ketentualn daln peralturaln yalng 

berlalku. 

Kesimpulaln yalng dalpalt dialmbil 

dalri halsil walwalncalral secalral menyeluruh 

balhwal ketersedialaln informalsi salngalt 

mempengalruhi proses pelalyalnaln. 

Tujualn Informalsi ini diberikaln algalr 

malsyalralkalt palhalm balgalimalna lproses 

dallalm mengurus Kalrtu Kelualrgal. 

Prosedur yalng sederhalnal tentunya lalkaln 

mempermudalh segalla lkegialtaln 

pelalksalnalaln pelalyalnaln gunal mencalpali 

tujualn tercalpalinya lpelalyalnaln primal. 

Dengaln begitu petugals halrus palndali-

palndali menjelalskaln tentalng informalsi 

yalng diberikaln. 

Halsil penelitialn memperlihaltkaln 

balhwa lpemohon dallalm melalkukaln 

pengurusaln Kalrtu Kelualrgal halrus 

memiliki ketersedialaln informalsi daltal 

identitals penduduk. Informalsi yalng 
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dibutuhkaln berupa linformalsi objektif, 

subjektif daln generall dallalm peneralpaln 

pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal. Wujud dalri 

peneralpaln ketersedialaln informalsi yalng 

bersifalt objektif sesuali dengaln Nomor 

Induk Kependudukaln (NIK), subjektif 

sesuali dengaln pemohon yalng waljib 

memiliki Kalrtu Kelualrgal daln general 

sesuali dengaln ketentualn daln peralturaln 

yalng berlalku. 

Pelalyalnaln 

Halsil penelitialn memperlihaltkaln 

balhwal pemohon dallalm melalkukaln 

pengurusaln Kalrtu Kelualrgal 

mendalpaltkaln bentuk lalyalnaln untuk 

mewujudkaln kebutuhaln daln kepualsaln 

pelalyalnaln mengurus Kalrtu Kelualrgal. 

Wujud dalri pelalyalnaln pengurusaln Kalrtu 

Kelualrga laldallalh kuallitals lalyalnaln 

berupal kuallitals interalksi, kuallitals 

lingkungaln fisik daln kuallitals halsil. 

Kesimpulaln yalng dalpalt dialmbil 

dalri halsil walwalncalral secalra lmenyeluruh 

balhwal bentuk lalyalnaln dalri peneralpaln 

pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal yalng sesuali 

dengaln pelalyalnaln publik malmpu 

memenuhi kebutuhaln publik sehinggal 

publik diteralpkaln dengaln memberikaln 

kemudalhaln lalyalnaln dallalm hubungaln 

komunikalsi yalng balik, perhaltialn pribaldi 

daln memalhalmi kebutuhaln malsyalralkalt. 

Kepedulialn pegalwali dallalm memberikaln 

pelalyalnaln dengaln menalngalni malsallalh 

yalng dihaldalpi malsyalralkalt, komunikalsi 

yalng balik alntalra lpegalwali dengaln 

malsyalralkalt, daln penalmpilaln pegalwali 

dallalm pemberialn pelalyalnaln kepaldal 

malsyalralkalt khususnya ldallalm hall 

pengurusaln Kalrtu Kelualrgal. 

Pegalwali dallalm memberikaln 

pelalyalnaln sudalh terbilalng talnggalp 

meskipun sebalgialn malsyalralkalt 

mengaltalkaln malsih kuralng talnggalp, 

Salralnal pralsalralnal secalra lmenyeluruh 

sudalh balik seiring dengaln tuntutaln 

pelalyaln malsyalralkalt di era linformalsi 

altalu eral globallisalsi sekalralng ini, seperti 

hallnyal penaltalaln rualng kerja lpegalwali. 

Rualng kerja lpegalwali yalng palling utalma 

luntuk mendukung proses pelalyalnaln di 

Kalntor Dinals Kependudukaln daln 

Caltaltaln Sipil Kalbupalten Tulalng 

Balwalng, sehinggal dengaln dukungaln 

rualngaln yalng balik mendalpaltkaln halsil 

yalng efektif daln malksimall balgi palral 

malsyalralkalt yalng daltalng untuk 

mendalpaltkaln pelalyalnaln Kalrtu 

Kelualrgal. 

Pelalyalnaln yalng diberikaln pegalwali 

khususnyal dallalm Pengurusaln Kalrtu 

Kelualrgal sebalb dalri hall ini setialp 

orgalnisalsi alkaln melalkukaln straltegi 

untuk perbalikaln pelalyalnalnnyal. 
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Feedbalck 

Feedbalck dalri peneralpaln 

pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal berkenalaln 

dengaln sualtu program yalng mencalpali 

halsil (alkibalt) yalng dihalralpkaln 

(malksimall) altalu meningkaltkaln tertib 

aldministralsi kependudukaln dalpalt 

menjaldi tolalk ukur altals feedbalck dalri 

pelalksalnalaln Kalrtu Kelualrgal di Kalntor 

Dinals Kependudukaln daln Caltaltaln Sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng. 

Kesimpulaln yalng dalpalt dialmbil 

dalri halsil walwalncalral secalral menyeluruh 

balhwa lmemperlihaltkaln bentuk feedbalck 

yalng dilalkukaln oleh pegalwali dallalm 

memberikaln pelalyalnaln itu sudalh sesuali 

dengaln prosedurall nalmun, belum 

malksimall dengaln alnggalpaln malsyalralkalt 

yalng menyaltalkaln aldalnyal prosedur 

yalngberbelit-belit daln pegalwali yalng 

membedalkaln pelalyalnaln dallalm hall 

kalrena lmemiliki hubungaln kelualrga 

laltalu kekeralbaltaln dengaln begitu 

malsyalralkalt yalng dilalyalni meralsa 

lpelalyalnaln kuralng balik. Sendiri 

merupalkaln dokumen kependudukaln di 

dallalmnya lmemualt sistem pengendallialn 

altalu kealmalnaln balik melallui sisi 

teknologi informalsi altalupun 

aldministralsi yalng berbalsis berdalsalrkaln 

balsis daltal kependudukaln nalsionall. Di 

dallalm input terdalpalt beberalpal alspek 

seperti SDM, falsilitals, perallaltaln, balhaln 

teknologi informalsi daln lalin-lalin yalng 

memaldali daln Disdukcalpil Kalbupalten 

Tulalng Balwalng dallalm pembualtaln 

dokumen seperti Kalrtu Kelualrgal sudalh 

menggunalkaln sistem online jaldi 

mempermudalh malsyalralkalt dallalm 

pengurusaln Kalrtu Kelualrgal yalitu 

memalnimallisir pengelualraln bialyal daln 

walktu yalng dalpalt dialrtikaln efektif daln 

efisien. 

Aldalnyal alspek pendukung salngalt 

mempengalruhi berhalsil sualtu kebijalkaln 

altalu progralm. falktor pendukung dalri 

Sistem Pelalyalnaln Online Dallalm 

Pembualtaln Kalrtu Kelualrgal (KK) Paldal 

Dinals Kependudukaln Daln Caltaltaln Sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalngdialntalral nyal 

yalitu : 

a. Sistem dalri pelalyalnaln Kalrtu 

Kelualrgal yalng dikelola lmelallui 

system elektronik terdiri dalri input, 

proses daln output Sistem pelalyalnaln 

Kalrtu Kelualrgal itu sendiri merupalkaln 

dokumen kependudukaln di dallalmnya 

lmemualt system pengendallialn altalu 

kealmalnaln balik melallui sisi teknologi 

informalsi altalupun aldministralsi yalng 

berbalsis berdalsalrkaln balsis daltal 

kependudukaln nalsionall. Di dallalm 

input terdalpalt beberalpa lalspek seperti 

SDM, falsilitals, perallaltaln, balhaln 
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teknologi informalsi daln lalin-lalin 

yalng memaldali daln Disdukcalpil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng dallalm 

pembualtaln dokumen seperti Kalrtu 

Kelualrgal sudalh menggunalkaln sistem 

online jaldi mempermudalh 

malsyalralkalt dallalm pengurusaln Kalrtu 

Kelualrgal yalitu memalnimallisir 

pengelualraln bialyal daln walktu yalng 

dalpalt dialrtikalnefektif daln efisien; 

b. Ketersedialaln informalsi dalri 

pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal dallalm hall 

penyalmpalialn informalsi tentalng 

pentingnyal Kalrtu Kelualrgal sudalh di 

lalkukaln Disdukcalpil Kalbupalten 

Tulalng Balwalng dengaln mengundalng 

seluruh Calmalt untuk diberikaln 

sosiallisalsi, selalnjutnyal calmalt yalng 

mensosiallisalsikaln kepalda lKepalla 

lDesal daln elemen pemerintalh lalinnyal, 

untuk komunikalsi altalu penyalmpalialn 

informalsi dengaln malsyalralkalt 

lalngsung bialsalnyal merekal melallui 

sosiallisalsi. Tetalpi berhubung kuralng 

lebih selalmal 2 talhun palndemi ini, 

merekal memberikaln informalsi 

melallui medial online malupun medial 

cetalk. Misallkaln jikal medial cetalk kital 

memberikalnnyal melallui koraln, jikal 

melallui medial online bialsalnyal kital  

memalksimallkaln di website Dinals, 

daln Sosiall Medial lalinnyal dengaln 

begitu dalpalt membalntu balgi 

malsyalralkalt untuk mengetalhui 

tentalng pelalyalnaln pembualtaln Kalrtu 

Kelualrgal bisal dengaln calral online daln 

offline. 

c. Feedbalck yalng didalpaltkaln sebalgali 

proses dallalm menentukaln 

kesesualialn, keefektifaln, ketepaltaln 

walktu daln pengelolalaln yalng tepalt 

dallalm menggunalkaln system yalng 

alda lgunal mencalpali tujualn. 

Adapun alspek penghalmbalt dalam 

penelitian ini adalah : 

a. Sistem 

Sallalh saltu Alspek penghalmbalt dalri 

sistem pelalyalnaln online dallalm 

pembualtaln Kalrtu Kelualrgal (KK) paldal 

Dinals Kependudukaln daln Caltaltaln Sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng aldallalh 

malsyalralkalt. Dimalnal malsih balnyalk 

malsyalralkalt yalng belum saldalr alkaln 

pentingnyal memiliki dokumen-dokumen 

kependudukaln. lallu malsih balnyalk jugal 

malsyalralkalt yalng pindalh talnpal 

melalporkaln ke pihalk berwenalng, hall ini 

pun mempengalruhi Sistem Informalsi 

Aldministralsi Kependudukaln (SIAlK) 

dallalm menghitung jumlalh penduduk 

yalng sebenalrnyal. Selalnjutnya laldallalh 

malsyalralkalt yalng malsih belum 

malksimall dallalm penggunalaln website 
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Dinals Kependudukaln Daln Pencaltaltaln 

Sipil Kalbupalten Tulalng Balwalng. 

 

b. Informalsi 

Belum optimallnyal pemerintalh 

dallalm menyalmpalikaln informalsi kepaldal 

malsyalralkalt terutalmal kepaldal 

malsyalralkalt yalng beraldal di desalaltalu 

pelosok dallalm menyalmpalikaln informalsi 

tentalng pentingnyal mengurus dokumen-

dokumen penting seperti Kalrtu Kelualrgal 

daln menyalmpalikaln balhwal Disdukcalpil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng sudalh bisal 

mengurus dokumen-dokumen penting 

seperti Kalrtu Kelualrgal sudalh bisal 

menggunalkaln sistem online. 

c. Pelalyalnaln 

Untuk pelalyalnaln yalng diberikaln 

oleh disdukcalpil Kalbupalten Tulalng 

Balwalng sudalh memberikaln kesaln yalng 

balikkepaldal malsyalralkalt contohnyal 

dengaln bersikalp ralmalh, sopaln dallalm 

bertuturkaltal daln cepalt menalnggalpi 

keluhaln dalri malsyalralkalt entalh itu salraln 

altalukritikaln tetalpi pemohon pembualtaln 

Kalrtu Kelualrgal yalng memiliki kenallaln 

altalu kelualrgal malkal itu yalng alkaln 

diutalmalkaln merekal talnpal menggunalkaln 

nomor alntrealn talnpal halrus mengalntre 

begitupun seballiknyal. 

d. Feedbalck 

Feedbalck dalpalt dialrtikaln sebalgali 

proses dallalm menentukaln kesesualialn, 

keefektifaln, ketepaltaln walktu daln 

pengelolalaln yalng tepalt dallalm 

menggunalkaln system yalng alda lguna 

lmencalpali tujualn. Memalng benalr dallalm 

pembualtaln Kalrtu Kelualrgal Disdukcalpil 

tidalk di kenalkaln bialyalalkaln tetalpi walktu 

pembualtalnnyal yalng relaltif lalmal kaldalng 

salmpali 3 minggu selesali bialsa 

lmalsyalralkalt kecewa lkallalu tidalk sesuali 

dengaln jaldwall yalng dijalnjikaln. Alpallalgi 

yalng jaluh rumalhnya lkalyalk di perdesalaln 

altalu di pelosok. Semual pengurusaln 

graltis talpi walktunyal lalmal lebih balik 

malsyalralkalt balyalr salja agalr cepalt 

selesali. 

KESIMPULAlN  

Berdalsalrkaln dalri halsil penelitialn 

daln observalsi yalng telalh di lalksalnalkaln, 

malkal dalpalt disimpulkaln sebalgali 

berikut:  

Sistem pelalyalnaln online dallalm 

pembualtaln Kalrtu Kelualrgal (KK) paldal 

Dinals Kependudukaln daln Caltaltaln Sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng melallui 

valrialbel Pelalyalnaln Elektronik yaitu : 

Sistem dalri pelalyalnaln Kalrtu 

Kelualrgal telalh diteralpkaln sesuali dengaln 

input, proses daln output daltal pemohon 

yalng waljib memiliki Kalrtu Kelualrgal 
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daln telalh teregistralsi dallalm sistem 

online paldal daltalbalse kependudukaln 

nalsionall. 

Ketersedialaln informalsi dalri 

pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal telalh 

dijallalnkaln dengaln balik oleh 

Disdukcalpil Kalbupalten Tulalng Balwalng 

yalitu dengaln memberikaln informalsi 

kepaldal malsyalralkalt dengaln melalkukaln 

sosiallisalsi, memberikaln secalra lterbuka 

ltentalng bialya lpelalyalnaln, informalsi 

tentalng proses daln prosedur yalng 

diberikaln dengaln jelals mudalh dipalhalmi, 

dimengerti oleh malsyalralkalt dilihalt dalri 

bentuk pencalpalialn Disdukcalpil dallalm 

memberikaln informalsi dengaln bukti 

balnyalknyal malsyalralkalt yalng telalh 

melalkukaln pembualtaln Kalrtu Kelualrgal 

dengaln sistem online malupun dengaln 

sistem offline yalitu daltalng lalngsung ke 

Disdukcalpil Kalbupalten Tulalng Balwalng. 

Bentuk lalyalnaln dalri pelalyalnaln 

Kalrtu Kelualrgal ditunjukkaln oleh 

pegalwali dallalm hall ini kalntor 

Disdukcalpil Kalbupalten Tulalng Balwalng 

telalh memberikaln pelalyalnaln yalng balik 

hall ini tercalpali kalrena lpegalwali talnggalp 

dallalm melalyalni, bersikalp ralmalh sopaln 

dallalm bertutur kaltal, merespon kritikaln 

daln salraln dalri malsyalralkalt dengaln balik 

nalmun, malsih alda lmalsyalralkalt yalng 

mengaltalkaln pegalwali kuralng talnggalp, 

tetalpi dallalm hall ini tidalk dalpalt 

dijaldikaln palcualn kalrenal terkaldalng 

pegalwali kuralng talnggalp kalrenal falktor 

kelelalhaln daln menghaldalpi malsyalralkalt 

yalng rewel. 

Bentuk feedbalck dalri peneralpaln 

pelalyalnaln Kalrtu Kelualrgal telalh 

ditindalklalnjuti oleh pegalwali 

berdalsalrkaln kesesualialn, efektif, 

ketepaltaln walktu daln prosedurall. Dilihalt 

dalri halsil penelitialn balhwal dallalm hall 

ketepaltaln walktu pelalyalnaln Kalrtu 

Kelualrgal dimalna lKalrtu Kelualrgal dalpalt 

dibualt dengaln saltu halri daln terbilalng 

cepalt dengaln begitu malsyalrkalt meralsal 

puals dengaln tindalk lalnjut yalng 

diberikaln pegalwali kepalda lmalsyalralkalt. 

Alspek pendukung daln 

penghalmbalt dallalm Sistem pelalyalnaln 

online dallalm pembualtaln Kalrtu Kelualrgal 

(KK) paldal Dinals Kependudukaln daln 

Caltaltaln Sipil Kalbupalten Tulalng 

Balwalng. 

Dallalm pelalksalnalaln nyal sallalh saltu 

falktor pendukung yalitu sistem daln 

sumber malnusial yalng sudalh 

memalksimallkaln penggunalaln internet 

balik dengaln website, altalupun sosiall 

medial lalinnyal dallalm memberikaln 

informalsi, sehinggal malsyalralkalt lebih 

mudalh dallalm menerimal informalsi. 
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Selalin itu jugal Kerjalsalma lalntalr 

pegalwalinyal dallalm memberikaln 

informalsinyal kepaldal malsyalralkalt. hall ini 

dilalkukaln dengaln dinals kependudukaln 

daln pencaltaltaln sipil Kalbupalten Tulalng 

Balwalng telalh bekerjal salmal dengaln 

kecalmaltaln-kecalmaltaln altalu unit 

pelalyalnaln terpaldu daleralh (UPTD) 

dallalm melalkukaln pelalyalnaln 

aldministralsi kependudukaln. 

Dallalm pelalksalnalaln nyal sallalh saltu 

falktor penghalmbalt aldallalh kondisi 

malsyalralkalt tentalng palhalmnyal tentalng 

informalsi yalng beredalr di website. 

malsih balnyalk Malsyalralkalt yalng belum 

memalnfalaltkaln website secalral malksimall 

dallalm melalkukaln pelalyalnaln online 

yalng diberikaln oleh pihalk dinals 

kependudukaln daln pencaltaltaln sipil 

Kalbupalten Tulalng Balwalng. Lallu malsih 

kuralng memaldali falsilitals yalng aldal di 

Dinals Kependudukkaln Daln Pencaltaltaln 

Sipil Kalbupalten Tulalng Balwalng daln hall 

itu berpengalruh terhaldalp pelalyalnaln malu 

pengolalhaln daltal aldministralsi 

kependudukaln. selalin itu jugal 

kuralngnyal tenalgal pendukung 

perseoralngaln yalng memiliki 

kemalmpualn sesuali dengaln bidalngnyal. 
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