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Abstract

This study aims to identify and analyze the application of population administration service
SOPs for making E-KTP in Candi District. This research is a qualitative descriptive study using
purposive sampling technique. In this study, the informant was the head of the public service
section as key informants, sub-district staff and the community as informants. Data collection
techniques by observation, interviews and documentation. Analyzing techniques of data
collection, data reduction, data presentation, drawing conclusions. The results of research in
the field of implementing SOPs for population administration services for making E-KTP in
Candi District are consistently carried out by service officers to the community as service
recipients that carry out the appropriate SOP. Commitment that the awareness of service
personnel is running, continuous improvement of SOPs every year. The application of SOPs is
not binding, but is carried out properly and is flexible. All important elements in the
implementation of SOPs that are carried out All officers who run SOPs are in accordance with
and never violate the SOPs that are made and mutually agreed upon, Good documentation.
The existence of supporting and inhibiting factors in the implementation of SOPs.

Highlights:

Consistent application of SOPs: The research findings indicate that the
implementation of SOPs for population administration services in Candi District is
consistently carried out by service officers, ensuring the appropriate procedures are
followed.

Commitment to continuous improvement: The study highlights the commitment of
service personnel in continuously improving SOPs for population administration
services, reflecting their awareness and dedication to providing quality service.

Supporting and inhibiting factors: The research identifies the presence of both
supporting and inhibiting factors in the implementation of SOPs, emphasizing the
importance of understanding and addressing these factors to ensure effective service
delivery.

Keywords: population administration, E-KTP, SOPs, Candi District, qualitative descriptive
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Pendahuluan
Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) adalah identitas induvidu setiap warga negara yang diterbitkan
Instatansi Pemerintah dan berlaku di seluruh wilayah Indonesia. Menurut peraturan Republik Indonesia Nomer 126
Tahun 2012 tentang perubahan ketiga atas Peraturan Presiden Nomer 26 Tahun 2009 tentang Penerapan Kartu
Tanda Penduduk berbasis Nomer Induk Kependudukan secara Nasional. Kartu Tanda Penduduk Elekronik (E-KTP)
merupakan identitas resmi bukti domisili penduduk, bukti diri penduduk untuk pengurusan kepentingan yang
berkaitan dengan administrasi pemerintahan, pengurusan kepentingan pelayanan publik di intansi pemerintah,
pemerintah daerah, lembaga perbankan, dan swasta yang berkaitan, dan tidak terbatas pada perizinan, usaha,
perdagangan, asuransi, perpajakan, dan pertanahan sebagaimana yang dimaksud dalam pasal 10 A [1].

Tujuan implementasi daerah dari kebijakan otonomi yaitu meningkatnya suatu jasa pemerintahan yang bisa
meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diberikan pemerintah daerah kepada masyarakat. Pelayanan publik
merupakan jasa yang harus disediakan oleh suatu negara untuk memenuhi kebutuhan dasar atau hak seseorang
penduduk di suatu negara [2]. Ketiadaan atau ketidakcukupan pelayanan publik akan menimbulkan banyak hak
asasi manusia yang tidak dapat dipenuhi oleh penyelenggara negara [3].

Prosedur pelayanan harus mempunyai standar yang ditetapkan kepada masyarakat agar hasil dapat sesuai dengan
apa yang diharapkan. Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
Nomer 15 tahun 2014 mengenai pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik seperti pelayanan, persyaratan
pelayanan, kemampuan petugas dalam melakukan pelayanan, serta kepastian jadwal pelayanan [4] . Dengan
adanya Standar Operasional Prosedur (SOP) akan memperbaiki kualitas pelayanan publik, oleh sebab itu
masyarakat sebagai pengguna pelayanan dari pemerintah dapat memahami prosedur pelayanan dalam
penyelesaian hal-hal terkait.

Peraturan Menteri Negara Pemanfaatan Aparatur Negara Nomor 12 Tahun 2008, SOP (Standar operasi prosedur)
ialah serangkaian tugas tertulis yang dilaksanakan (terdokumentasi) mengenai suatu prosedur penyelenggaranan
administrasi pemerintah, suatu yang harus dilakukan, dilaksanakan oleh siapa dan dimana. SOP (Standar
Operasional Prosedur) pada hakikatnya ialah pedoman yang mempunyai komponen prosedur-prosedur operasional
standar yang ada dalam suatu kelompok yang digunakan untuk membuktikan bahwa semua ketetapan dan aksi,
serta penggunaan akomodasi suatu proses yang diselenggarakan oleh warga dalam organisasi berjalan secara
efektif serta efisien, konsisten, standar, dan tersusun [2].

Standar Operasional Prosedur (SOP) disusun untuk menghindari miskomunikasi, konfilk dan permasalahan pada
pelaksasnaan tugas atau perkerjaan. Dalam pengertian yang lain Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan
instruksi tertulis yang menjelaskan secara akurat bagaimana melakukan tugas atau pekerjaan [5]. Standar
Operasional Prosedur (SOP) mencakup mekanisme persyaratan peraturan administrasi dan komunikasi, kebijakan
organisasi, dan perencanaan strategis pegawai atau menggunakan istilah ”setiap orang membaca ritme musik yang
sama”. Tujuan yang ingin dicapai dalam penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan administrasi
kependudukan ialah agar tercapainya pelayanan yang diharapkan oleh masyarakat yakni pelayanan yang baik,
efektif dan efisien [6].

Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo adalah salah satu instansi pemerintah yang melaksanakan berbagai
pelayanan Administrasi Kependudukan seperti layanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk (e-KTP), Kartu Keluarga
(KK), Surat Keterangan Pindah Tempat, Legalisir Dokumen Kependudukan, Surat Pencari Kerja (AK-1),
Rekomendasi SKCK, dan Izin Mendirikan Bangunan, Standar Operasional Prosedur (SOP) Di Kecamatan Candi
Kabupaten Sidoarjo memiliki fungsi memberikan pelayanan kepada masyarakat yang efektif dan efisien mengenai
prosedur pelayanan. Penerapan SOP sendiri, dalam bentuk langkah-langkah pada gambar 2. flowchart SOP E-KTP
atau gambaran dan alur tentang pelayanan Administrasi Kependudukan di Kecamatan Candi Sidoarjo mempunyai
langkah untuk pengurusan pembuatan E – KTP dapat dilihat pada gambar 1 Informasi Alur Pembuatan E-KTP
Kecamatan Candi Sidoarjo dengan alur pertama di foto, lalu pengirimian berkas dan lain-lain melalui aplikasi
whatsapp kemudian berkas di proses dan terakhir menunggu konfirmasi petugas melalui nomor whatsapp petugas
yang tertera.

  Supplementary Files 

Gambar 1. Informasi Alur Pembuatan E-KTP Kecamatan Candi Sidoarjo

  Supplementary Files 

Gambar 2. flowchart SOP E-KTP 

Peningkatan kualitas pelayanan publik menjadi tolak ukur berhasilnya suatu instansi pemerintah dalam
melaksanakan tugasnya, tetapi masih ada saja instansi pemerintah yang belum maksimal dalam menerapkan
Standar Operasional Prosedur (SOP) [7]. Pelayanan E-KTP seperti yang terjadi di Kecamatan Candi Kabupaten
Sidoarjo, masih terdapat masyarakat yang mengeluhkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh petugas masih
terkesan berbelit-belit dan penyelesaiannya masih tidak tepat waktu. Standar Operasional Prosedur (SOP) di
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Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo menerapkan penyelesaian waktu pengurusan berkas pembuatan E-KTP
dalam 1 (satu) hari kerja. Peningkatan kualitas pelayanan publik menjadi tuntutan masyarakat dalam pemberian
pelayanan, sementara dalam praktek penyelenggaraanya tidak mengalami peningkatan yang signifikan.
Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis
Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan Administrasi Kependudukan Pembuatan E-KTP Di
Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo”.

Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif dengan menggunakan deskriptif kualitatif. Fokus penelitian
ini pada penerapan standar operasional prosedur (SOP) pelayanan administrasi kependudukan di Kecamatan Candi
Kabupaten Sidoarjo diantaranya konsisten, komitmen, perbaikan berkelanjutan, mengikat seluruh memiliki unsur
penting, dan terdokumentasi dengan baik, kemudian faktor pedukung dan penghambat dalam penerapan standar
operasional prosedur (SOP) pelayanan administrasi kependudukan E-KTP Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo.
Lokasi ini dilakukan di Kecamatan Candi Jl. Moch. Ridwan No 1 Gelam, Candi, Kabupaten Sidoarjo. Adapun
informan pada penelitian ini kepala seksi pelayanan umum, staf kecamatan pengadministrasi kependudukan, dan
masyarakat Teknik pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik penganalisisan
data dengan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil dan Pembahasan
A. Konsistensi standar operasional prosedur (SOP) pelayanan administrasi kependudukan pembuatan E-KTP
Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo

Konsisten di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo sudah menjalankan Prinsip Pelaksanaan secara konsisten pada
penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan Administasi Kependudukan pembuatan E-KTP di
Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo, yaitu terdapatnya Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam pembuatan E-
KTP dan penerapan pada pelayanan E-KTP sudah berjalan dengan selayaknya dan konsisten dijalankan oleh
petugas pelayanan di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo, Selain itu juga adanya penegasan dari masyarakat
yang menggunakan pelayanan pembuatan E-KTP dijelaskan bahwa pelayanan di kecamatan Candi melakukan
sesuai SOP dan konsisten. Adanya peraturan baru secara mendadak karena adanya Covid-19 sehingga sekarang
serba online, tatap muka jarang dilakukan dan diarahkan mengakses melalui internet.

Komitmen dijalankan dengan kesadaran dari petugas pelayanan di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo mengacu
pada sarana dan prasarana dan juga pemeliharaannya yang sesuai untuk tenaganya melaksanakan tugas sesuai
Standar Operasional Prosedur (SOP) nya masing-masing sampai dengan E-KTP tercetak, komitmen sebagai prinsip
di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo untuk ketetapan waktu selesai E-KTP dan di perhatikannya berkas yang
dikumpulkan serta diproses sesuai SOP yang dijalankan oleh petugas pembuatan E-KTP yang bertanggung jawab,
Standar Operasional Prosedur (SOP) awal sampai dengan akhir semuanya mengacu pada pimpinan di Kecamatan
Candi Kabupaten Sidoarjo. Terlaksananya komitmen di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo juga dari hal Sumber
Daya Manusia (SDM) yang baik menjadikan Standar Operasional Prosedur (SOP) terlaksana sesuai alur yang di
tetapkan oleh semua petugas dan pimpinan Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo.

  Supplementary Files 

Gambar 3. Informasi Pergantian SOP pengurusan secara online

Perbaikan berkelanjutan di Kecamatan Candi Sidoarjo pembaruan Standar Operasional Prosedur (SOP) sendiri
disetiap tahunnya ada atau Standar Operasional Prosedur (SOP) tahunan dapat dilihat pada gambar 3. Informasi
pergantian SOP pengurusan secara online, Standar Operasional Prosedur (SOP) di Kecamatan Candi Kabupaten
Sidoarjo bisa saja diganti pada waktu yang tidak tertentu atau yang sifatnya penting contohnya pada saat sekarang
adanya pandemi Covid-19 ini SOP yang sebenarnya belum genap satu tahun maka Standar Operasional Prosedur
(SOP) diganti dengan tidak tatap muka dikarenakan adanya peraturan pemerintahan yang mengharuskan semua
jenis pelayanan yang dilakukan harus menerapkan protokol kesehatan. Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo akan
merevisi atau menyempurnakan Standar Operasional Prosedur (SOP) apabila adanya rapat yang membahas yang
akan diperbarui atau diperbaiki, Standar Operasional Prosedur (SOP) di Kecamatan Candi juga tidak pakem bisa
saja SOP diganti apabila mendesak dengan contoh E-KTP jadi 5 hari bisa saja Standar Operasional Prosedur (SOP)
diganti dengan 2 sampai 3 hari selesai. Hasil dari perbaikan berkelanjutan dilihat dari wawancara warga bahwa
Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo melakukan perbaikan berkelanjutan seperti sekarang ini Standar
Operasional Prosedur (SOP) mengumpulan berkas yang sebelumnya tatap muka berganti ke serba online,
penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) sudah menjalankan perbaikan berkelanjutan dalam proses
pembuatan Administrasi Kependudukan berupa E-KTP di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo berjalan dengan
baik.

Mengikat pada Standar Operasional Prosedur (SOP) Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo tidak mengikat, tetapi
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dijalankan dengan seharusnya dan fleksibel untuk E-KTP dukcapil sudah menyampaikan membuat E-KTP hanya
cukup membawa Kartu Keluarga (KK), setelah itu pihak Kecamatan akan segara memproses setelah itu E-KTP pun
jadi dan dikota manapun bisa mencetak E-KTP. Petugas juga mengacu Surat Wapres Tahun 2019 yang berbunyi
hanya cukup membawa dokumen Kartu Keluarga (KK) pembuatan E-KTP bisa dilakukan, dari hasil wawancara
masyarakat juga di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo membuat E-KTP hanya membawa fotocopy Kartu
Keluarga dan petugas juga menjalankan sesuai SOP yang telah dijalankan, Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo
tidak mengikat dan fleksibel hanya saja untuk petugas sudah menjalankan Standar Operasional Prosedur (SOP)
dari pemerintah pusat sesuai Peraturan Presiden Nomor 96 Tahun 2018 tentang Persyaratan dan Tata Cara
Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan Sipil, masyarakat mengurus E-KTP hanya dengan mengupulkan Kartu
Keluarga (KK).

Seluruh unsur memiliki peran penting semua petugas yang menjalankan SOP sesuai dan tidak pernah menyalahi
SOP yang dibuat dan disepakati bersama, petugas-petugas melayani masyarakat sesuai SOP yang tertera. Semua
itu tidak terlepas dari peraturan, jika ada kesalahan yang dilanggar, maka yang melanggar pasti akan diberi sanksi,
untuk sanksi berlaku di Sasaran Kerja Pegawai (SKP) masing-masing petugas ada tupoksi yang sudah dikerjakan.
Apabila tidak memenuhi maka atasan berhak untuk menyetujui atau menolak Sasaran Kerja Pegawai (SKP)nya
dampaknya akan berpengaruh di nilai, seta tunjangan dan disipliner kinerja pegawai Kecamatan Candi Kabupaten
Sidoarjo. Hukuman disiplin yang tidak sesuai akan ada dari Badan Kepegawaian dan Diklat Daerah (BKD).

Terdokumentasi dengan baik di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo sudah terdokumentasi untuk berkas berkas
atau data dari bapak Camat atau dari masyarakat-masyarakat yang mengurus E-KTP, dokumentasi atau arsip di
Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo berbentuk dua, satu dalam bentuk perangkat keras atau kertas dan
berbentuk data atau file di computer di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo.

B. Faktor pendukung dan penghambat dalam Konsistensi penerapan standar operasional prosedur (SOP) pelayanan
administrasi kependudukan pembuatan E-KTP di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo.

Faktor pendukung Adanya pelatihan secara khusus, pembelajaran dan praktik lapangan serta cara mengunakan
alat yang akan dioperasikan sebagai pembuatan E-KTP untuk petugas-petugas Kecamatan Candi Kabupeten
Sidoarjo. Lalu faktor pendukung dari segi peraturan pemerintah dalam menjalankan pembuatan E-KTP disebutkan
regulasi atau aturan pemerintah membantu peranan dikarena adanya regulasi yang ditetapkan menjadi masyarakat
akan mengetahui informasi yang di tetapkan untuk pengurusan E-KTP hanya membawa Kartu Keluarga (KK) saja
untuk mencetak E-KTP, sehingga masyarakat mengerti dan membantu petugas agar lebih efisien dan efektif. Selain
itu pembuatan E-KTP gratis juga menjadikan faktor pendukung pada penyelenggaraan pembuatan E-KTP di
Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo kepada masyarakat tidak dipungat biaya atau gratis, jadi di Kecamatan
Candi Kabupaten Sidoarjo yang bertugas membuatan E-KTP tidak memungut biaya apa pun kepada masyarakat,
sehingga tidak adanya pungutan liar di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo. Selain itu partisipasian masyarakat
juga menjadi faktor pendukung, partisipasi masyarakat menjadi peran penting dalam berlangsung proses
pelayanan yang diberikan pemerintah, adanya kemauan untuk datang di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo
untuk mengumpulkan berkas dan melakukan perekaman termasuk bentuk kemaun masyarakat sehingga Standar
Operasional Prosedur (SOP) juga berjalan dengan baik dan benar

Faktor penghambat dalam suatu penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan Administrasi
Kependudukan pembuatan E-KTP tentunya akan menemui suatu problematika atau faktor penghambat yang
menyebabkan jalanya penyelenggaraan Standar Operasional Prosedur (SOP) tidak berjalan dengan lancar. Faktor
Penghambat pada penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan Administrasi Kependudukan
pembuatan E-KTP di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo adanya pandemi Covid-19 saat ini karena kebijakan
protokol kesehatan dan Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) sehingga petugas Kecamatan Candi pengurusan
E-KTP beralih secara online tidak bertatap muka secara langsung sehingga membuat masyarakat menjadi bingung
sehingga pekerjaan pembuatan E-KTP bisa saja tidak tepat waktu, selain itu faktor sarana prasarana dalam hal
yang berbau online seperti jaringan internet yang sering bermasalah sehingga dokumen tidak terkirim untuk itu
menunggu jaringan internet yang stabil untuk mengirim data-data. kemudian adanya faktor eksternal dari
kecamatan kurangnya blanko dari Pemerintahan Pusat sehingga membuat E-KTP yang seharus nya 3 hari jadi
menjadi terlambat, faktor penghambat kurangnya ketersediaan blanko menyebabkan Standar Operasional Prosedur
(SOP) tidak berjalan dengan semestinya. Tidak berhenti pada faktor hambatan yang menyebabkan Standar
Operasional Prosedur (SOP) tidak berjalan semestinya, Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo juga akan
mengupayakan untuk memecahkan masalah pada hambatan-hambatan yang ada dengan mencari solusi baru agar
tidak terjadi suatu hambatan yang ada di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Konsistensi penerapan Standar Operasional Prosedur
(SOP) pelayanan administrasi kependudukan pembuatan E-KTP di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo
menggunakan teknik observasi, wawancara dan dokumentasi dapat diambil kesimpulan bahwa :

1. Konsistensi penerapan SOP pelayanan adminstrasi kependudukan pembuatan E-KTP di Kecamatan Candi
Kabupaten Sidoarjo diperoleh bahwa konsisten dijalankan oleh petugas pelayanan dibuktikan pada
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masyarakat sebagai penerima layanan bahwa Kecamatan Candi melakukan SOP yang sesuai. Komitmen di
buktikannya bahwa berjalannya kesadaran dari petugas pelayanan, mengacu pada sarana dan prasarana
adapun juga pemeliharaannya yang sesuai. Bahwa adanya perbaikan berkelanjutan SOP di setiap tahunnya.
Penerapan SOP Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo tidak mengikat, tetapi dijalankan dengan seharusnya
dan fleksibel. Seluruh unsur penting dalam penerapan SOP yang dijalankan dibuktikan dari hasil
wawancara Semua petugas yang menjalankan SOP sesuai dan tidak pernah menyalahi SOP yang dibuat dan
disepakati bersama, Dokumentasi di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo berbentuk dua, satu dalam
bentuk perangkat keras dan berbentuk data atau file di computer

2. Faktor Pendukung dalam konsistensi penerapan SOP pelayanan administrasi kependudukan pembuatan E-
KTP yang ada di Kecamatan Candi Kabupaten Sidoarjo, Adanya Aparatur yang terlatih, adanya regulasi
yang pasti untuk seluruh indonesia ,dan partisipasi masyarakat dalam penyelenggaraan pembuatan E-KTP.
Sedangkan dari faktor penghambatnya ialah adanya kebijakan baru saat pandemi faktor saran prasarana
yang masih kurang dalam hal jaringan internet yang sering bermasalah, dan kurang tersedianya blanko E-
KTP.
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