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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas kinerja Pemerintah Desa Sukorambi dalam pelayanan 

pembu-atan Kartu Keluarga di Kabupaten Jember. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

studi kasus. Objek penelitian adalah proses pelayanan pembuatan Kartu Keluarga di Pemerintah Desa Sukorambi. Data 

dikumpulkan melalui observasi, wawancara dengan petugas pelayanan, dan studi dokumentasi. Analisis data dilakukan 

dengan teknik reduksi data, display data, dan verifikasi data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pemerintah Desa 

Sukorambi telah melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan efektivitas pelayanan pembuatan Kartu Keluarga. 

Beberapa langkah yang diambil termasuk peningkatan kualitas layanan, pelatihan bagi petugas pelayanan, dan pen-

erapan teknologi informasi. Meskipun demikian, terdapat beberapa kendala yang dihadapi oleh Pemerintah Desa dalam 

meningkatkan efektivitas kinerja pelayanan pembuatan Kartu Keluarga, seperti terbatasnya sumber daya manusia dan 

teknologi yang terbatas. Penelitian ini menyimpulkan bahwa meskipun telah ada upaya yang dilakukan oleh Pemerintah 

Desa Sukorambi, masih diperlukan langkah-langkah lebih lanjut untuk meningkatkan efektivitas kinerja pelayanan 

pembuatan Kartu Keluarga agar dapat memberikan layanan yang lebih efisien dan berkualitas kepada masyarakat. 

Katakunci: Efektifitas Kinerja, Pelayanan Publik, Kartu Keluarga 

Abstract: This research aims to analyze the effectiveness of the Sukorambi Village 

Government's performance in providing Family Card services in Jember Regency. 

This research uses a qualitative approach with a case study method. The object of the 

research is the service process for making Family Cards at the Sukorambi Village 

Government. Data was collected through observation, interviews with service 

personnel, and documentation studies. Data analysis was carried out using data 

reduction, data display and data verification techniques. The results of the research 

show that the Sukorambi Village Government has made various efforts to increase the 

effectiveness of the Family Card making service. Some of the steps taken include 

improving service quality, training for service personnel, and implementing 

information technology. However, there are several obstacles faced by the Village 

Government in improving the effectiveness of the performance of Family Card making 

services, such as limited human resources and limited technology. This research 

concludes that although there have been efforts made by the Sukorambi Village 

Government, further steps are still needed to improve the effectiveness of the 

performance of Family Card making services in order to provide more efficient and 

quality services to the community. 
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Pendahuluan 

Pelayanan publik merupakan upaya negara untuk memenuhi hak-hak dasar warga 

negara dalam hal barang dan jasa. Undang-Undang Dasar 1945 menegaskan tanggung 

jawab negara untuk memenuhi kebutuhan dasar warga negara agar mencapai 

kesejahteraan. Kualitas pelayanan publik mempengaruhi efektivitas sistem pemerintahan. 

Sebagai salah satu komponen pemerintahan, sektor publik melibatkan interaksi sosial, 

politik, dan ekonomi antara masyarakat dengan aturan formal dan informal. Oleh karena 

itu, negara bertanggung jawab menyediakan layanan publik untuk memenuhi hak-hak dan 

kebutuhan dasar warga negara (Wu, 2020). Membangun kepercayaan masyarakat terhadap 

pelayanan publik menjadi tugas bersama, dengan partisipasi aktif warga negara dan 

pengawasan untuk meningkatkan kualitas pelayanan (Jung, 2020). Pemerintah memiliki 

peran kunci dalam menyediakan pelayanan publik yang baik sebagai pelayan masyarakat 

dalam era kemajuan zaman dan kehidupan modern. Masyarakat Indonesia semakin kritis 

dan mengharapkan pelayanan maksimal dari pemerintah, sehingga administrasi 

kependudukan menjadi sentral dalam mengarahkan kegiatan organisasi untuk mencapai 

tujuan tersebut (Rego, 2019). Administrasi kependudukan melibatkan berbagai kegiatan 

dan pengendalian terkait penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui proses 

pendaftaran, pencatatan sipil, dan pengelolaan informasi administrasi kependudukan 

untuk melayani kebutuhan publik dan mendukung pembangunan. Undang-Undang 

Nomor 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan bertujuan menciptakan 

keteraturan dan database kependudukan nasional yang valid. (Lu, 2021) Sistem 

Administrasi Kependudukan diharapkan memberikan pelayanan adil tanpa diskriminasi 

bagi warga negara. Peran aktif pemerintah pusat dan daerah penting dalam 

mengimplementasikan sistem ini. (Safitri et al., 2019) Pelayanan optimal harus dekat 

dengan masyarakat, menyederhanakan proses, memberikan keterbukaan informasi, dan 

menjamin efektivitas pelayanan. Pemerintah desa harus mengikuti pedoman untuk 

mengelola urusan desa dengan baik. Desa Sukorambi telah menjamin kepastian hukum 

dalam pelayanan publik berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Jember Nomor 7 Tahun 

2015 tentang Desa (pasal 226). Administrasi Kependudukan dan pentingnya sistem 

administrasi yang komprehensif yang mencakup berbagai aspek kependudukan, termasuk 

pencatatan kependudukan, pencatatan sipil, dan pengelolaan data informasi 

kependudukan (Kurniawan, 2005). Meskipun telah ada upaya untuk mengembangkan 

sistem ini, peraturan perundang-undangan yang mendukung masih beroperasi secara 

terpisah dan independen satu sama lain. Pemerintah Indonesia telah mengeluarkan 

Peraturan Menteri Dalam Negeri nomor 2 tahun 2017 tentang Standar Pelayanan Minimum 

Desa, yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan di desa dan mengharapkan 

partisipasi aktif masyarakat dalam pengawasan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik (Daryanto, 2017). Data kependudukan menjadi fokus utama dalam berbagai masalah 

pembangunan, namun pengelolaannya masih perlu diperhatikan agar tidak menimbulkan 

beban terhadap ekonomi dan pembangunan (Pebriani, 2020). Oleh karena itu, perlu adanya 

sistem administrasi yang komprehensif untuk merealisasikan tujuan ini. Dalam era 

reformasi, peran dan eksistensi lembaga pemerintahan sebagai elemen utama 
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pemerintahan penting untuk memahami kondisi masyarakat yang berkembang (Indrawati 

et al., 2017). Harapannya adalah perubahan dalam pelayanan administrasi kependudukan 

yang lebih baik, profesional, efisien, dan transparan, serta bebas dari korupsi, kolusi, dan 

nepotisme (Marshall, 1995). Penelitian ini akan difokuskan pada Efektivitas Kinerja 

Pemerintah Desa Sukorambi dalam Pelayanan Pembuatan Kartu Keluarga, dengan tujuan 

untuk mengevaluasi kinerja pemerintah desa dalam menyelenggarakan layanan 

pembuatan kartu keluarga, serta memberikan rekomendasi untuk peningkatan pelayanan 

administrasi kependudukan di tingkat desa (Cotelli, 2020). 

Metode 

Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kualitatif yang mana data didapatkan 

dan diolah serta dilaporkan secara deskriptif kualitatif (Sugiyono, 2014). 

 

Populasi, Sampel, Sampling 

Populasi dalam penelitian ini melibatkan kepala desa Sidomulyo, perangkat desa 

yang bertanggung jawab atas Desa Digital, dan anggota komunitas desa Sidomulyo 

masing-masing dua orang. Penentuan sampel dalam penelitian ini yakni teknik Purposive 

Sampling yang mana dalam teknik ini menggunakan pertimbangan tertentu saat penentuan 

sampel (Iskandar & dalam kutipan R., 2010) 

Instrumen  

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini yakni pedoman wawancara dengan 

model wawancara tertulis dan terbuka. 

Hasil dan Pembahasan 

A. Kualitas kerja 

Kualitas kerja pegawai kantor Desa Sukorambi dalam pelayanan pembuatan 

Kartu Keluarga (KK) ter-golong baik dan optimal. Perangkat desa telah menerima 

pelatihan dan pemahaman yang cukup mengenai pelayanan administrasi 

kependudukan, khususnya KK. Mereka mampu memberikan pelayanan yang 

cekatan, tanpa bertele-tele, dan membantu masyarakat yang memerlukan bantuan 

terkait proses administrasi (Indramayu et al., 2018). Kepala Desa Sukorambi dan Kasi 

Pelayanan juga menyatakan bahwa perangkat desa sudah dilengkapi dengan 

pelatihan secara berkala, mengikuti perubahan peraturan, dan menerapkan inovasi 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Inovasi ini menjadi kunci dalam menjaga 

kepuasan masyarakat dan citra baik desa. Hasil wawancara dengan masyarakat juga 

mencerminkan pandangan positif terhadap kualitas kerja perangkat desa dalam 

pembuatan KK (Sutowo & Rizki, 2021). Masyarakat merasa perangkat desa 

berkompeten, cekatan, dan membantu dalam memproses administrasi, sehingga 

memberikan pelayanan yang baik (Sabouri, 2018). Dengan adanya kompetensi, 

pelatihan berkala, dan dukungan dari masyarakat, kualitas kerja perangkat desa 
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dalam pelayanan pembuatan KK sudah berjalan sesuai dengan standar operasional 

dan perlu dipertahankan. Selain itu, terus melakukan inovasi dalam pelayanan dapat 

menjadi langkah lebih maju untuk mempermudah proses dan memberikan 

pelayanan yang lebih baik di masa mendatang (Ronfeldt, 2018). 

B. Ketepatan Waktu 

Pemerintah Desa Sukorambi di Kabupaten Jember telah berhasil memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat dalam pengurusan dokumen Kartu Keluarga (KK). 

Meskipun pemerintah desa sebelumnya telah menetapkan waktu maksimal 15 hari 

kerja untuk menyelesaikan pengurusan KK, dalam kenyataannya, proses 

pengurusan tersebut dapat diselesaikan dalam waktu yang lebih singkat, yaitu 

sekitar 1 hingga 7 hari kerja (Richards, 2019). 

Hal ini menunjukkan komitmen pemerintah desa dalam memberikan 

pelayanan terbaik kepada masyarakat dan upaya untuk meningkatkan efektivitas 

kinerja pelayanan publik. Masyarakat Desa Sukorambi memberikan umpan balik 

positif terhadap pelayanan yang diberikan oleh pemerintah desa (Javaid, 2020). 

Mereka merasa puas dengan ketepatan waktu dalam pengurusan dokumen KK dan 

merasa bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan janji yang dijanjikan, 

bahkan ada yang merasa bahwa pelayanan tersebut lebih cepat dari yang di-

harapkan. Ketepatan waktu dalam pelayanan administrasi kependudukan menjadi 

faktor penting dalam membangun kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah 

(Alcaraz, 2018). Dengan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat, pemerintah 

desa dapat meningkatkan kepuasan masyarakat dan mendapatkan dukungan yang 

lebih kuat dari warganya.  

Namun, meskipun pelayanan di Desa Sukorambi terbukti efektif dalam hal 

ketepatan waktu, tetap diper-lukan upaya untuk terus meningkatkan kualitas kerja, 

inisiatif, kemampuan, dan komunikasi di pemerintah desa (Gao, 2018). Melalui 

pelatihan dan pengembangan, serta dukungan dari pemerintah kabupaten dan 

provinsi, pemerintah desa dapat terus meningkatkan efektivitas kinerja 

pelayanannya (Manning, 2019). Secara keseluruhan, pelayanan administrasi 

kependudukan di Desa Sukorambi telah menunjukkan kemajuan yang positif dalam 

hal ketepatan waktu dan kualitas pelayanan. Upaya terus-menerus dalam 

meningkatkan kualitas kerja dan efektivitas kinerja pelayanan publik diharapkan 

akan terus dilakukan untuk memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat Desa 

Sukorambi (Musacchio, 2020). 

C. Inisiatif 

Inisiatif merupakan kesadaran diri pegawai untuk bertindak dan 

melaksanakan tugas dengan motivasi dan semangat tinggi. Pegawai yang 

bersemangat menunjukkan tingkat kesadaran dan tanggung jawab yang tinggi 

terhadap kinerjanya. Bagi pegawai publik, inisiatif ini merupakan bentuk 

pengabdian kepada masyarakat. Hasil wawancara dengan Kepala Desa Sukorambi 

dan kasi pelayanan menunjukkan bahwa perangkat desa di Sukorambi memiliki 
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kesadaran dan inisiatif dalam melaksanakan tugas dan memberikan pelayanan 

pembuatan dokumen Kartu Keluarga (KK) dengan cepat (Moss, 2018). Mereka telah 

dilatih dan mendapatkan bekal untuk mening-katkan kinerja mereka. Dengan 

adanya inisiatif dari perangkat desa, pelayanan administrasi di Desa Su-korambi 

menjadi lebih cepat dan efisien, sehingga masyarakat tidak perlu menunggu terlalu 

lama. Inisiatif ini juga dapat membantu mengembangkan desa dan memberikan 

penilaian positif dari masyarakat dan pemerintah kabupaten Jember (Centobelli, 

2018). Dengan demikian, perangkat desa Sukorambi telah menunjukkan kesadaran 

dan inisiatif dalam melaksanakan tugas mereka sebagai pelayan masyarakat. Inisiatif 

ini merupakan salah satu faktor penting dalam mencapai efektivitas kinerja 

pemerintah desa, terutama dalam pelayanan publik seperti pembuatan dokumen 

administrasi kependudukan (WOLOR, 2020). 

D. Struktur Birokrasi 

Kemampuan pegawai dalam pelayanan administrasi di Desa Sukorambi 

terutama dalam pengurusan dokumen Kartu Keluarga dinilai sangat baik dan 

kompeten. Hasil wawancara dengan Kepala Desa dan Kasi Pelayanan menunjukkan 

bahwa pegawai memiliki pengetahuan dan keterampilan yang memadai dalam 

menjalankan tugasnya. Masyarakat setempat juga memberikan tanggapan positif 

terhadap kemampuan kinerja pegawai dalam memberikan pelayanan, khususnya 

dalam pembuatan dokumen Kartu Keluarga (Grimani, 2019). Pegawai di Desa 

Sukorambi sepertinya sudah paham dan terampil dalam mengurus administrasi 

kependudukan, terutama dokumen Kartu Keluarga. Mereka memiliki pengetahuan 

tentang prosedur yang harus diikuti dan telah mengikuti SOP yang berlaku. 

Pengalaman yang dimiliki oleh pegawai dalam menjalankan tugas pelayanan turut 

berkontribusi pada kualitas layanan yang baik (Dierdorff, 2018). Dengan memiliki 

kemampuan kinerja yang unggul, pegawai di Desa Sukorambi dapat menghadapi 

berbagai tantangan dalam memberikan pelayanan yang lebih baik dan efektif 

kepada masyarakat desa. Tetap meningkatkan kemampuan pegawai melalui 

pelatihan dan pendidikan merupakan hal yang penting untuk selalu beradaptasi 

dengan perkembangan zaman dan meningkatkan kualitas pelayanan administrasi di 

desa (Sapiano, 2018). Secara keseluruhan, kemampuan kinerja pegawai di Desa 

Sukorambi dalam pelayanan administrasi, terutama dalam pengurusan dokumen 

Kartu Keluarga, dinilai positif dan memadai (Ng, 2019). Upaya terus menerus untuk 

meningkatkan kemampuan dan pengetahuan karyawan akan membantu 

memastikan layanan pelayanan yang lebih baik dan memenuhi kebutuhan 

masyarakat desa dengan baik 

Simpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan pembuatan kartu keluarga di Desa 

Sukorambi dapat dianggap baik berdasarkan beberapa indikator seperti kualitas, ketepatan 

waktu, inisiatif, kemampuan, dan komunikasi. Kualitas kerja dalam pelayanan sudah 
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sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) dan kinerjanya mencapai tingkat yang 

sangat baik. Proses pengurusan kartu keluarga berjalan sesuai dengan ketentuan yang 

berlaku, bahkan lebih cepat dari standar yang ditetapkan. Pegawai perangkat desa 

menunjukkan tingkat inisiatif yang tinggi dalam melaksanakan pelayanan pembuatan 

kartu keluarga. Kemampuan mereka juga baik, didukung oleh pelatihan-pelatihan 

sebelumnya. Komunikasi antar pegawai dan dengan masyarakat juga berjalan dengan baik, 

dengan penggunaan bahasa Madura yang disesuaikan untuk mendukung komunikasi 

yang efektif. Koordinasi dalam pelayanan dilakukan dengan baik, termasuk koordinasi 

dengan kepala desa. Secara keseluruhan, pelayanan pembuatan kartu keluarga di Desa 

Sukorambi dapat dinilai berhasil dan efektif. 
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