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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan kualitas pelayanan pembuatan
Kartu Tanda Penduduk (KTP) melalui sistem manual dan digital di Desa Lecari,
Kecamatan Sukorejo. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan
pendekatan kualitatif dan berfokus pada lima indikator kualitas pelayanan
menurut Zeithaml, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati. Data diperoleh melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi
terhadap masyarakat pengguna layanan dan perangkat desa. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pelayanan manual unggul dalam aspek empati dan jaminan
karena adanya interaksi langsung antara petugas dan masyarakat, namun masih
ditemukan hambatan seperti proses yang lambat dan tidak efisien. Sementara
itu, pelayanan digital melalui program E-PAKLADI dinilai lebih unggul dalam hal
efisiensi waktu, aksesibilitas, dan keakuratan data meskipun masih menghadapi
kendala teknis seperti keterbatasan jaringan dan minimnya sosialisasi.
Kesimpulannya, pelayanan digital memberikan dampak positif terhadap
peningkatan kualitas pelayanan publik, tetapi perlu dukungan infrastruktur dan
sumber daya manusia yang memadai agar implementasinya optimal.

Abstract

This study aims to compare the quality of Identity Card (KTP) services through manual
and digital systems in Lecari Village, Sukorejo Subdistrict. This research employs a
descriptive qualitative method, focusing on five service quality indicators based on
Zeithaml: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Data were
collected through interviews, observations, and documentation involving both service
users and village officials. The findings reveal that manual services excel in empathy
and assurance due to direct interaction between staff and citizens, but they are
hindered by slow and inefficient procedures. In contrast, the digital service via the E-
PAKLADI program offers better efficiency, accessibility, and data accuracy, though it
still faces technical issues such as limited internet access and lack of community
awareness. In conclusion, digital services positively contribute to the improvement of
public service quality, but their optimal implementation requires adequate
infrastructure and human resources.
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PENDAHULUAN

Pelayanan administrasi kependudukan adalah bagian
penting dalam tata kelola pemerintahan yang berkaitan
dengan hak dasar setiap warga negara. Salah satu
pelayanan penting yang menarik perhatian publik adalah
pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP). Di Desa
Lecari, pelayanan ini pada awalnya dilakukan secara

manual, yang dalam pelaksanaannya sering mengalami

berbagai tantangan, seperti prosedur yang rumit, waktu
pelayanan yang lama, dan keterbatasan sumber daya.
Keadaan ini mempengaruhi rendahnya efisiensi dan
kepuasan masyarakat terhadap layanan publik. Sebagai
tanggapan terhadap permasalahan itu, Pemerintah
Kabupaten Pasuruan meluncurkan program digitalisasi
pelayanan melalui Kios E-PAKLADI (Pelayanan
Administrasi Kependudukan Langsung Jadi).
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Program ini memungkinkan masyarakat untuk mengakses
layanan dengan cepat dan mudah langsung dari kantor
desa tanpa harus pergi ke kantor kecamatan atau
Disdukcapil. E-PAKLADI memberikan keunggulan
seperti penghematan waktu, pengolahan data yang lebih
tepat, dan kemungkinan peningkatan transparansi
layanan. Namun, dalam pelaksanaannya masih ada
kendala seperti terbatasnya akses internet, kurangnya
informasi kepada masyarakat, dan sedikitnya tenaga
operator yang kompeten.

Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya
mengevaluasi efektivitas  perubahan pelayanan  dari
manual ke digital dalam konteks lokal. Penelitian
sebelumnya biasanya hanya membahas salah satu
metode pelayanan, sehingga belum memberikan
gambaran komparatif yang lengkap.

Karena itu, penelitian ini memiliki keunikan karena
secara khusus membandingkan kualitas pelayanan
manual dan digital di tingkat desa dengan menggunakan
lima indikator pelayanan menurut Zeithaml, yakni
tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness
(daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(empati). Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi
dan membandingkan kualitas pelayanan pembuatan KTP
secara manual dan digital (E-PAKLADI) di Desa Lecari
Kecamatan Sukorejo, serta memberikan rekomendasi
strategis untuk peningkatan pelayanan kependudukan

berbasis teknologi yang merata dan berkelanjutan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif
deskriptif untuk menggambarkan serta membandingkan
kualitas pelayanan Kartu Tanda Penduduk (KTP) secara
manual dan digital (E-PAKLADI) di Desa Lecari,
Kecamatan Sukorejo. Subjek penelitian mencakup
pengguna  layanan  kependudukan  (masyarakat),
perangkat desa (Kepala Desa, Sekretaris Desa, dan
Operator E-PAKLADI), serta tokoh masyarakat
(RT/RW). Pengambilan sampel dilakukan dengan

purposive sampling berdasarkan keterlibatan langsung

informan dalam pelayanan administrasi kependudukan.
Data diperoleh melalui tiga metode utama: wawancara
mendalam, observasi partisipatif, dan dokumentasi. Alat
utama yang dipakai adalah panduan wawancara dan
catatan observasi di lapangan. Variabel yang dianalisis
mencakup lima dimensi kualitas pelayanan menurut
Zeithaml, vyaitu Tangible, Reliability, Responsiveness,
Assrance, dan Empaty. Analisis data dilakukan dengan
menggunakan model analisis interaktif dari Miles dan
Huberman, melalui tahap reduksi data, penyajian data,
dan penarikan kesimpulan. Penelitian ini juga
memperhatikan  etika  pengambilan data, dengan
memastikan kerahasiaan identitas informan, meminta
persetujuan  partisipasi secara  sukarela, serta
menghindari tekanan atau manipulasi dalam proses

wawancara dan observasi.

HASIL

Penelitian ini menunjukkan perbedaan yang signifikan
dalam kualitas pelayanan pembuatan KTP secara manual
dan digital (E-PAKLADI) di Desa Lecari berdasarkan

lima indikator kualitas pelayanan publik.

Pada aspek Tangible (Bukti Fisik), pelayanan manual
menghasilkan KTP dalam bentuk kartu cetak yang sering
mengalami kendala kualitas seperti cetakan tidak jelas
atau pudar, terutama pada bagian foto dan tulisan,
disebabkan oleh keterbatasan alat cetak. Sebaliknya,
pelayanan digital menghasilkan KTP dalam bentuk PDF
yang disertai QR code, dengan desain yang rapi, jelas,
dan lebih modern. Walaupun digital memiliki keunggulan
dalam hal penampilan, masyarakat memerlukan akses
internet dan perangkat elektronik untuk

memanfaatkannya, yang tidak dimiliki oleh seluruh

warga.

Dari perspektif Reliability (Keandalan), pelayanan manual
biasanya lebih stabil karena petugas mengetahui proses
layanan dan mampu mengatasi masalah langsung di
lokasi. Akan tetapi, layanan digital lebih unggul dalam

efisiensi waktu dan proses penginputan data yang cepat,
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meskipun masih kurang dalam hal transparansi karena
masyarakat belum bisa memantau secara langsung

perkembangan permohonannya secara real-time.

Indikator Responsiveness (Daya Tanggap) menunjukkan
bahwa petugas dalam pelayanan manual lebih tanggap
karena bisa memberikan penjelasan secara langsung,
terutama kepada warga yang tidak mengerti prosedur.
Dalam layanan digital, kadang petugas merespons
dengan lambat karena bergantung pada sistem, dan
beberapa warga mengalami kesulitan karena belum

terbiasa menggunakan teknologi.

untuk aspek Assurane (Jaminan), Masyarakat merasa
lebih terjamin saat menggunakan layanan manual karena
adanya interaksi langsung dengan petugas yang
memberikan penjelasan dan kepastian layanan secara
langsung. Sementara itu, layanan digital menjamin
dengan sistem yang lebih terorganisir dan data yang
terintegrasi dengan Dispendukcapil, tetapi tetap
tergantung pada kestabilan jaringan internet dan jumlah

operator yang terbatas.

Terakhir, dalam aspek Emphaty (Empati), pelayanan
manual dianggap lebih manusiawi karena petugas secara
langsung menunjukkan perhatian, kesabaran, dan
pendampingan kepada masyarakat, terutama pada
kelompok rentan seperti lansia. Di sisi lain, dalam
layanan digital, aspek empati belum tampak optimal
karena interaksi yang terbatas, dan hanya ada satu
petugas yang bertugas di desa sehingga pelayanan
menjadi kurang personal. Secara umum, layanan digital
melalui program E-PAKLADI dianggap lebih unggul
dalam hal efisiensi dan teknologi, sedangkan layanan
manual masih lebih kuat dalam aspek komunikasi dan
pendekatan personal. Masyarakat menyambut baik
kehadiran E-PAKLADI, namun tetap menginginkan
bantuan yang lebih intensif serta peningkatan
infrastruktur agar layanan digital bisa diakses secara

merata.
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PEMBAHASAN

Penelitian  ini  bertujuan  untuk  menganalisis
perbandingan kualitas pelayanan KTP antara sistem
manual dan digital (E-PAKLADI) di Desa Lecari.
Berdasarkan lima indikator kualitas pelayanan menurut
Zeithaml, ditemukan bahwa kedua metode memiliki

kelebihan dan kekurangan masing-masing.

Pada indikator Tangible (Bukti Fisik), layanan digital
menunjukkan kualitas bukti fisik yang lebih teratur dan
modern karena memanfaatkan format digital dengan
kode QR. Sebaliknya, layanan manual masih
menghasilkan output cetak yang tidak konsisten karena
keterbatasan peralatan cetak di desa. Perbedaan ini
mencerminkan pengaruh dari penerapan teknologi
terhadap peningkatan kualitas tampilan dokumen,
meskipun  keberhasilan  pelaksanaannya  masih

dipengaruhi oleh kesiapan infrastruktur.

Pada indikator Reliability (Keandalan), layanan digital
menunjukkan efisiensi dan kecepatan dalam memproses
data, tetapi belum sepenuhnya terpercaya karena
masyarakat tidak dapat secara langsung memantau
kemajuan layanan. Sebaliknya, layanan manual sangat
bergantung pada pengalaman dan kemampuan petugas,
meskipun sering kali terhambat oleh waktu penyelesaian
yang lama. Keunikan di sini terletak pada kenyataan
bahwa kecepatan sistem digital tidak selalu sesuai
dengan pandangan keandalan dari pengguna, terutama
yang masih asing dengan teknologi. Dalam hal
Responsivitas (Daya Tanggap), layanan manual dianggap
lebih responsif karena terdapat komunikasi langsung
antara petugas dan pemohon, yang memungkinkan
penyelesaian masalah secara langsung. Dalam sistem
digital, bergantung pada jaringan internet dan
keterbatasan operator memperlambat kecepatan
respon, terutama saat menghadapi masalah teknis. Hasil
ini mengindikasikan bahwa suksesnya layanan digital
tidak hanya dipengaruhi oleh sistem, tetapi juga oleh

kesiapan SDM dan pemahaman pengguna.
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Indikator Assurance (Jaminan) menunjukkan bahwa
layanan manual memberikan rasa nyaman lewat
kehadiran petugas yang dikenal masyarakat, sementara
layanan digital menjamin keamanan melalui sistem yang
terintegrasi. Namun, kurangnya literasi digital di
beberapa kalangan masyarakat membuat layanan digital
belum sepenuhnya dapat diandalkan, mencerminkan
adanya kebutuhan akan kebutuhan dan sosialisasi yang

lebih luas.

Dalam dimensi Emphaty (Empati), layanan manual tetap
lebih baik karena petugas dapat langsung menunjukkan
perhatian dan memahami kebutuhan khusus dari
pemohon, seperti lansia atau orang yang kurang literasi.
Sebaliknya, sistem digital belum dapat meniru aspek
interpersonal ini, terutama karena kekurangan petugas
pendamping dan fitur layanan yang berbasis interaksi

personal.

Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa layanan
digital memiliki potensi signifikan dalam meningkatkan
efisiensi serta aksesibilitas layanan publik, namun masih
menghadapi kendala teknis dan sosial. Keunikan
penelitian ini terletak pada konteks penerapannya di
desa dengan kondisi infrastruktur dan literasi teknologi
yang beragam, sehingga pengalaman masyarakat

terhadap layanan digital tidak sepenuhnya sama.

KESIMPULAN

Transformasi digital dalam layanan KTP melalui E-
PAKLADI di Desa Lecari membawa angin segar
efisiensi, memangkas waktu dan menjamin ketepatan
data. Namun, di balik keunggulan teknologi, sisi humanis
pelayanan manual dalam bentuk komunikasi tatap muka
dan empati petugas terhadap warga yang terkendala
teknologi masih memegang peranan penting. Hal ini
menggarisbawahi bahwa digitalisasi layanan publik
bukanlah sekadar perlombaan teknologi, melainkan
sebuah proses adaptasi yang kompleks. Keberhasilan
inovasi ini sangat bergantung pada kesiapan

infrastruktur, kompetensi aparatur desa, dan tingkat

literasi digital masyarakat. Oleh karena itu, diperlukan
pendekatan terpadu yang tidak hanya berfokus pada
teknologi, tetapi juga pada manusia. Pemerintah perlu
mengakselerasi pemerataan akses internet, menggencarkan
sosialisasi program digital secara inklusif, dan
meningkatkan kapasitas sumber daya manusia. Kajian
lebih lanjut secara kuantitatif mengenai kepuasan
pengguna serta analisis komparatif di daerah dengan
karakteristik digital berbeda akan memperkaya
pemahaman dan menyempurnakan strategi implementasi

layanan publik digital di masa depan.
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