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A B S T R A C T 
The marriage registration process is one of the important stages in validating a 

marriage legally. This process often requires complex efforts, takes time and costs 

significant money, especially for couples who come from areas far from population 

administration offices or religious courts. To overcome this challenge, the 

Pasuruan City Government has introduced an innovative Double Road service. This 

service allows couples to register their marriage as well as change their marital 

status on their Family Card and Electronic KTP documents. This second road 

innovation has the impact of improving population administration services 

regarding changes in marital status on Family Cards and Electronic KTPs. This 

research aims to describe the problems that arise in the Innovation program and 

the efforts made to overcome the problems that arise in the Dual Road Innovation 

program in Pasuruan City. This research uses a qualitative descriptive approach 

with primary and secondary data sources. Primary data was obtained through 

interviews, observation and documentation related to Jalan Berdua innovation. 

Secondary data is in the form of documents related to research. Data collection 

techniques involve observation, open interviews, and documentation. This research 

will provide an overview of the problems faced in implementing the Double Road 

Innovation in Pasuruan City and the efforts that have been made to overcome them. 

The results of this research are: Overall, the Jalan Berdua program in Pasuruan City 

is a successful example of how innovation in population administration services can 

improve efficiency, accessibility, community satisfaction, inter-agency cooperation, 

and effective use of data. 

 
1. INTRODUCTION 

Penulisan Kependaftaran perkawinan adalah salah satu persyaratan penting 
dalam melangsungkan sebuah pernikahan secara sah dan resmi. Pendaftaran perkawinan 
ini bertujuan untuk memberikan perlindungan hukum bagi pasangan yang telah menikah. 
Proses pendaftaran perkawinan tidak selalu sederhana bagi pasangan yang ingin 
menikah. Mereka harus mengurus berbagai dokumen persyaratan kependudukan dan 
hadir dalam sidang pengadilan agama (Givo Almuttaqin, 2016). Proses ini dapat 
memakan waktu dan biaya yang tidak sedikit, apalagi jika pasangan tersebut berasal dari 
wilayah yang jauh dari kantor pencatatan sipil atau pengadilan agama (Zamharira & 
Cahyani, 2019). Kota Pasuruan merupakan salah satu daerah di Jawa Timur yang 
melaksanakan berbagai pelayanan publik, salah satunya adalah pelayanan dalam bidang 
administrasi kependudukan. Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Pasuruan 
merupakan salah satu pelaksana pelayanan administrasi kependudukan. Mengingat tugas 
dari Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil sangat banyak dalan hal kependudukan, 
tentunya banyak masalah dalam melakukan tugas tersebut. Banyak yang menjadi 
tanggung jawab dari Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil yaitu melayani 
pengurusan Akta Kelahiran, Pembuatan KTP, Akta Kematian, Kartu Keluarga dsb. 
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Salah satu permasalahan yang ada pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 
Kota Pasuruan adalah soal pelayanan kepada masyarakat yang akan mengurus 
pendaftaran perkawinan, selama ini kita ketahui bahwa dokumen yang akan dijadikan 
persyaratan perkawinan yang belum sesuai. Sehingga ada beberapa masyarakat lebih 
memilih untuk tidak merubah dokumennya dan persyaratannya akan banyak untuk 
merubah dokumen sesuai dengan persyaratan yang ada. Maka dari itu masyarakat tidak 
langsung merubah dokumen yang akan dijadikan persyaratan nikah pada hari itu. 
Mengenai upaya untuk mempermudah proses pendaftaran perkawinan, Pemerintah Kota 
Pasuruan melalui Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil telah mengembangkan 
inovasi layanan Jalan Berdua (Kerjasama Pelayanan Penerbitan KK & KTP-el). Layanan ini 
bertujuan untuk memudahkan pasangan yang ingin menikah dalam proses pendaftaran 
kependudukan dan sidang pengadilan agama. Melalui layanan Jalan Berdua, pasangan 
melampirkan berkas persyaratan perubahan status kawin KK & KTP-el ke KUA pada saat 
pendaftaran kawin. Setelah KUA melakukan entry data maka pihak Dispendukcapil 
memproses data tersebut untuk diterbitkan dokumen KK & KTP-el dan pihak 
Dispendukcapil akan mengirimkan dokumen melalui kurir secara gratis karena biaya 
tersebut ditanggung oleh Pemerintah Kota Pasuruan. (Sururama et al., 2019).  

Hadirnya inovasi layanan Jalan Berdua, diharapkan proses pendaftaran 
perkawinan menjadi lebih mudah bagi pasangan yang ingin menikah. Tujuan lainnya 
adalah meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan publik di Kota Pasuruan secara 
keseluruhan. Masyarakat diharapkan dapat mendaftar tanpa perlu menghadapi antrian 
panjang seperti sebelumnya, termasuk dalam proses pendaftaran perkawinan di kantor 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dispendukcapil) Kota Pasuruan. Pada situasi 
ini, inovasi layanan Jalan Berdua muncul sebagai alternatif untuk meningkatkan 
pelayanan administrasi kependudukan tentang perubahan status kawin pada KK & KTP-
el, dengan adanya inovasi Jalan Berdua ini penduduk Kota Pasuruan yang mencatatakan 
perkawinannya di KUA dan sekaligus dapat melakukan pengurusan perubahan status 
kawin pada Kartu Keluarga dan KTP-el, petugas KUA akan melakukan entry data 
perubahan status kawin pada Kartu Keluarga Dan KTP-el yang terkoneksi kedalam data 
base Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Pasuruan.  

Selanjutnya Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil akan menerbitkan KK dan 
KTP-el yang sudah berubah status kawin dan mengirimkan dokumen KK dan KTP-el via 
kurir ke rumah penduduk (Herawati, 2012). Inovasi layanan Jalan Berdua juga 
diharapkan memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan transparansi dan 
akuntabilitas pelayanan publik di Kota Pasuruan. Adanya pendaftaran perkawinan secara 
online, pasangan akan diberikan nomor pendaftaran yang dapat digunakan untuk 
memantau status pendaftaran mereka. Hal ini akan membantu mengurangi kesalahan dan 
kekeliruan dalam proses pendaftaran perkawinan. Ke depannya, inovasi layanan Jalan 
Berdua ini diharapkan memberikan dampak positif bagi masyarakat Kota Pasuruan. 
Adanya kemudahan bagi pasangan yang ingin menikah dalam proses pendaftaran 
perkawinan, diharapkan dapat mengurangi jumlah perkawinan yang tidak terdaftar 
secara resmi serta meningkatkan kesadaran masyarakat akan pentingnya pendaftaran 
perkawinan yang sah.  Hal ini juga akan membantu pemerintah dalam optimalisasi 
pendataan dan perencanaan pembangunan di Kota Pasuruan. 

Kualitas Pelayanan memegang peran penting untuk mencapai tingkat  kepuasan 
pelanggan. Citra kulitas pelayanan yang baik menjadi sudut pandang atau persepsi pihak 
pemerintah, melainkan berdasarkan sudut pandang pelanggan (Roziqin & Fajrina, 2021). 
Hal ini pelanggan yang memakai pelayanan pemerintah. Persepsi pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu pelayanan 
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(Machmud, 2018). Sebagaimana pendapat Kotler (1997), bahwa kualitas harus dimulai 
dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan yang terbukti bahwa 
pemerintah yang gagal memuaskan pelayanan akan menghadapi masalah yang kompleks 
umumnya pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan pengalaman buruknya kepada 
orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian dari kegagalan memuaskan 
pelanggan.  

Setiap pemerintahan wajib merencanakan, mengorganisasikan dan 
mengendalikan sistem, kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan dapat memuaskan 
para pelanggannya umumnya pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan 
pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan betapa besarnya kerugian 
dari kegagalan memuaskan pelanggan (Keumala & Pribadi, 2021). Oleh karena itu, setiap 
pemerintahan wajib merencanakan, mengorganisasikan dan mengendalikan sistem, 
kualitas sedemikian rupa, sehingga pelayanan   dapat memuaskan para pelanggannya. 
Setiap pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai 
jaminan adanya kepastian bagi  penerima pelayanan (Wayan Erwin et al., 2023). Standar 
pelayanan merupakan ukuran yang harus dimiliki dalam penyelenggaraan pelayanan 
publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan penerima pelayanan. Pelayanan publik dapat 
dijadikan standar tolak ukur dari hasil kinerja pemerintah itu sendiri sudah berjalan 
dengan baik atau masih ada yang perlu dibenahi. Jika kualitas pelayanan publik tersebut 
belum berhasil terwujud sesuai tujuan maka pelayanan publik belum berjalan dengan 
baik. Pada kenyataannya, pelayanan publik di Kota Pasuruan belum mencapai 
kelengkapan yang diharapkan dalam administrasi kependudukan (Aziz, 2019). Dalam 
kesimpulannya, inovasi layanan Jalan Berdua merupakan langkah inovatif yang diambil 
oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pasuruan untuk meningkatkan 
pelayanan publik. Dengan adanya layanan ini, diharapkan proses pendaftaran 
perkawinan dapat dilakukan dengan lebih mudah, cepat, dan efisien. Sosialisasi yang 
intensif, koordinasi yang baik antarinstansi, penggunaan teknologi informasi, serta 
adopsi inovasi oleh daerah lain dapat menjadi kunci kesuksesan dalam implementasi 
layanan Jalan Berdua ini. 

 
2. METHODS  

Dalam penelitian mengenai Inovasi Jalan Berdua (Kerjasama Pelayanan 
Penerbitan KK & KTP-el) di Kota Pasuruan, peneliti menggunakan pendekatan deskriptif 
kualitatif, yaitu penelitian yang dapat digunakan untuk menggambarkan keadaan subjek 
dan objek penelitian dengan menggunakan peristiwa, fenomena, pemikiran, 
pengamatan, dan lain-lain (Ahyar & Juliana Sukmana, 2020). Penelitian kualitatif 
menyatu dengan situasi dan fenomena yang diteliti, menggunakan peneliti sebagai 
instrumen (Ahyar et al., 2020, p. 277). Pendekatan kualitatif dipilih agar membantu 
peneliti memberikan gambaran secara sistematis dan akurat berdasarkan fakta ada 
dilapangan mengenai pembahasan untuk mendapatkan data yang objektif dalam rangka 
mengetahui dan memahami Inovasi Layanan Jalan Berdua (Kerjasama Pelayanan 
Penerbitan KK & KTP-el) di Kota Pasuruan.Tujuan peneliti menggunakan pendekatan 
deskriptif kualitatif adalah untuk mengkaji mengenai Inovasi Layanan Jalan Berdua 
(Kerjasama Pelayanan Penerbitan KK & KTP-el) di Kota Pasuruan. Penelitian ini 
merupakan penelitian studi kasus untuk mencari dan memahami sebuah kasus secara 
spesifik pada suatu unit individu atau kelompok untuk mengumpulkan sebuah informasi 
berdasarkan prosedur yang telah ditentukan. 

Analisis data didasarkan pada pertimbangan efisiensi, relevansi dan keterbacaan 
informasi. Reduksi data melibatkan langkah-langkah seleksi, penyajian, pembuatan dan 
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verifikasi data. Setelah seleksi, data disederhanakan dan disajikan dengan jelas dalam 
tahap penyajian data, dengan kategorisasi berdasarkan instrumen pengumpulan untuk 
memudahkan pemahaman pembaca. Penelitian ini terdapat 5 pihak yang secara langsung 
terlibat dalam responden tentang inovasi Jalan Berdua terwakili oleh Kepala Seksi 
Identitas Penduduk, Kepala Seksi Penduduk Pindah Datang dan Pendataan penduduk, 
Pembina mengenai alur inovasi Jalan Berdua, Pengelola Mutase Penduduk, Staf Kantor. 
Dalam penelitian ini, terdapat tiga langkah analisis data, yakni sebagai berikut: 

a. Reduksi Data  
Reduksi data adalah langkah-langkah yang dilakukan setelah data diperoleh. Pada 
tahap reduksi ini peneliti menyortir data dengan cara memilih mana data yang 
menarik, penting, berguna, dan baru. Data yang dirasa tidak dipakai disingkirkan. 
Berdasarkan pertimbangan tersebut, maka data-data tersebut selanjutnya 
dikelompok menjadi berbagai kategori yang ditetapkan sebagai fokus penelitian 
(Sugiyono, 2013, p. 19). Dalam penelitian ini, setelah data diperoleh dari wawancara, 
dokumentasi, dan observasi maka selanjutnya data diseleksi. Penyeleksian data 
berguna untuk menyaring mana informasi yang diperlukan dan mana yang harus 
dihilangkan.  Setelah seleksi data dilakukan, maka langkah selanjutnya adalah 
meringkas data. Dalam tahap ini, data akan disederhanakan dan disampaikan 
dengan jelas agar tidak lari dari temuan yang sebenarnya. Terakhir adalah 
pengelompokan data. Pengelompokan data dilakukan berdasarkan tekhnik 
pengumpulan data. Data wawancara, dokumentasi dan observasi dipisahkan agar 
memudahkan peneliti dalam menyajikan data.  

b. Penyajian Data 
Penyajian data dilakukan setelah reduksi data selesai. Penyajian data adalah 
bagaimana data ditampilkan dari hasil observasi, dokumentasi, dan wawancara. 
Penyajian data yang baik yakni tidak memberikan makna ambigu dan mudah 
dipahami oleh pembacanya (Ahyar & Juliana Sukmana, 2020). Dalam peelitian ini, 
penyajian data akan dikategorikan berdasarkan instrumen yang digunakan, 
sehingga pembaca lebih mudah memahami makna didalamnya.  

c. Pembuatan dan Verifikasi  
Verifikasi data adalah proses yang dilakukan untuk memastikan seluruh tahapan 
yang ada dalam penelitian benar. Pada proses ini juga akan dilihat hubungan, 
persamaan dan perbedaan untuk menarik kesimpulan sehingga menjawab 
pertanyaan penelitian. Pada penelitian ini, verifikasi data dilakukan dengan 
mengecek kembali data –data yang sudah disajikan. 
 

3. RESULTS AND DISCUSSIONS 
1. Proses Mekanisme Inovasi Jalan Berdua 

Untuk memahami secara lebih mendalam tentang peran inovasi dalam 
meningkatkan layanan administrasi kependudukan, kita perlu mengkaji secara rinci 
deskripsi program Jalan Berdua di Kota Pasuruan. Program Jalan Berdua merupakan 
salah satu upaya pemerintah Kota Pasuruan untuk memperbaiki layanan administrasi 
kependudukan dengan pendekatan inovatif. Pada subbab ini, akan membahas bagaimana 
program ini dirancang dan mengapa inovasi ini menjadi relevan dalam konteks 
administrasi kependudukan. Program Jalan Berdua adalah hasil dari pemahaman 
pemerintah Kota Pasuruan akan tantangan yang dihadapi dalam layanan administrasi 
kependudukan. Sebelumnya, proses administrasi kependudukan di Kota Pasuruan 
seringkali diwarnai dengan antrian panjang, waktu tunggu yang lama, dan birokrasi yang 
rumit. Dokumen-dokumen kependudukan seperti kartu identitas penduduk (KTP) dan 
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akta kelahiran seringkali memerlukan waktu yang tidak proporsional untuk diperoleh 
oleh masyarakat.(sudirman, Pemerintahan Berbasis Elektronik , 2022) 

Inovasi Jalan berdua dibentuk karena kurang cepatnya penduduk mengurus 
perubahan status kawin pada KK & KTP-el. Tahun 2019 sejumlah 1.713 orang 
melangsungkan perkawinan sedangkan yang mengurus perubahan status kawin pada KK 
dan KTP-Elektronik hanya 282 orang atau 16,46% dengan adanya perjanjian Kerjasama 
dengan Kementrian Agama penduduk yang telah melakukan pencatatan pernikahan di 
KUA dapat melakukan perubahan status kawin pada KK dan KTP-Elektronik. Petugas KUA 
mengentry data penduduk kedalam database Dispendukcapil, selanjutnya 
Dispendukcapil akan menerbitkan KK dan KTP-el yang sudah berubah status kawinnya, 
dokumen KK dan KTP-Elektronik akan dikirim ke rumah penduduk Via Pos atau OJOL dan 
di proses dalam waktu 1 hari.  Berdasarkan hal tersebut Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil Kota Pasuruan dalam melayani calon pasangan yang akan menikah bisa 
melalui inovasi Jalan Berdua ini. Dari hasil wawancara bersama Ibu Widya Rusvitasari, SE 
selaku Kepala Seksi Identitas Penduduk mengatakan bahwa: 

  “Kami bekerjasama dengan KUA mengenai inovasi Jalan Berdua ini untuk membantu 
masyarakat mengurus pendaftaran nikah secara cepat dalam proses waktu selama 1 
hari dan dalam pengurusan pendaftaran nikah tersebut nantinya juga akan di proses 
mengenai pergantian status di Kartu Keluarga dan KTP-Elektronik.” (Wawancara 
dilakukan pada tanggal 19 Oktober) 
Hasil wawancara tersebut menunjukkan bahwa Dispendukcapil dengan KUA telah 

melaksanakan tugas untuk mengentry data calon pasangan yang akan menikah, dan juga 
menghasilkan output berupa Kartu Keluarga dan KTP-Elekteronik dengan status kawin 
bagi kedua mempelai. Dengan terciptanya inovasi Jalan Berdua ini bertujuan 
meningkatkan pelayanan administrasi kependudukan tentang perubahan status kawin, 
penduduk lebih mudah dan efisien dalam pengurusan perubahan status kawin. Dalam 
pelayanannya Dispendukcapil Kota Pasuruan tidak memandang keadaan seseorang baik 
suku, agama, status sosial, jenis kelamin, ataupun kondisi seperti disabilitas. Inovasi Jalan 
Berdua ini dilakukan dengan bekerjasama dengan Kantor Urusan Agama (KUA) yang 
menghasilkan output berupa Kartu Keluarga dan KTP-Elektronik dengan status kawin 
bagi kedua mempelai. Pemilihan KUA ini menjadi prioritas dikarenakan kewenangannya 
dalam melakukan pelayanan dan pencatatan nikah, sehingga diharapkan mempelai yang 
telah melangsungkan pernikahan dapat langsung memproses perubahan status kawin 
dan mendapatkan Kartu Keluarga mempelai berdua, KTP-Elektronik mempelai laki-laki, 
KTP-Elektronik mempelai Perempuan. Harapan yang ingin dibangun adalah Kerjasama 
dengan KUA akan meningkatkan sinergitas pelayanan dan mampu mempercepat 
perubahan data (update) dan meningkatkan validalitas terhadap data kependudukan di 
Kota Pasuruan, dalam pelayanannya Dispendukcapil Kota Pasuruan tidak memandang 
keadaan, seseorang baik suku, agam, status sosial, jenis kelamin ataupun kondisi seperti 
disabilitas. Hal ini sesuai dengan kategori inovasi pelayanan publik yang inklusif dan 
berkeadilan. (Leksmana et al., 2020). 

Inovasi "Jalan Berdua" adalah sebuah sistem terobosan dalam proses administrasi 
pernikahan di Indonesia, khususnya di Kota Pasuruan. Inovasi ini dirancang untuk 
menyederhanakan dan mempercepat proses pernikahan, mulai dari pendaftaran hingga 
pengiriman dokumen. SOP (Standar Operasional Prosedur) yang terstruktur dan terinci 
ini tidak hanya memastikan keakuratan data, namun juga meningkatkan kecepatan 
layanan dan inklusivitas. Berikut adalah rangkuman tahapan dan deskripsi dari setiap 
langkah dalam SOP inovasi "Jalan Berdua": 
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Gambar 1. Alur Tahapan dan Deskripsi Inovasi Jalan Berdua 

 
2. Hambatan Program Inovasi Jalan Berdua 

Pemenuhan status hayati dokumen administrasi kependudukan utamanya 
perubahan status kawin pada Kartu Keluarga & KTP-Elektronik yang dilakukan setelah 
penduduk melakukan pencatatan perkawinan di Kantor Urusan Agama masih banyak 

Kerjasama dengan Dinas 
Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Pasuruan 

Verifikasi dan Validasi Data 

Proses Perubahan Status Kawin 
pada KK dan KTP-Elektronik 

Penerbitan KK dan KTP-
Elektronik yang telah Diubah 

Status Kawin 

Replikasi dan Diseminasi 

Monitoring dan Evaluasi           

Pengiriman Dokumen 

Pelatihan dan Sosialisasi 

Adaptabilitas pada Kondisi 
Pandemi 

SOP mencakup langkah-langkah adaptasi 
terhadap kondisi pandemi, termasuk 

penggunaan layanan online untuk 
pengiriman 

dokumen dan penerapan protokol 

Petugas di KUA dan Dinas Kependudukan 
dan Pencatatan Sipil mendapatkan pelatihan 

berkala terkait SOP pelayanan. Sosialisasi 
secara berkala dilakukan kepada 

masyarakat untuk meningkatkan kesadaran 
Pengalaman dan SOP inovasi "JALAN 

BERDUA" diseminasi ke daerah lain melalui 
studi ajar, koordinasi, dan studi referensi. 

Penduduk mendaftar di KUA, melengkapi 
persyaratan, dan petugas KUA melakukan 

entry data ke dalam SIAK.     

Informasi pernikahan otomatis terhubung 
dengan Database Dinas Kependudukan dan    

Pencatatan Sipil Kota Pasuruan untuk       
memastikan data yang akurat dan 

terintegrasi| 

Tim verifikasi di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil melakukan pengecekan dan 

validasi data pernikahan dari KUA dengan 
prioritas pada keakuratan data. 

Petugas di Dinas Kependudukan dan 
Pencatatan Sipil melakukan entry data 

perubahan status kawin pada KK dan KTP-
Elektronik, yang terhubung dengan sistem 

kependudukan. 

Setelah verifikasi dan entry data selesai 
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 
menerbitkan KK dan KTP-Elektronik yang 

sudah berubah status kawin sesuai SOP 
penerbitan dokumen kependudukan.    

Dokumen dikirimkan ke rumah penduduk 
melalui layanan Pos dan Ojek Online (OJOL) 
untuk memastikan dokumen sampai dengan 

aman dan tepat waktu. 

Evaluasi bulanan dilakukan untuk 
memastikan kualitas pelayanan dan 

identifikasi potensi perbaikan. Data cakupan 
perubahan status kawin menjadi indikator 

kinerja yang terus dipantau.    

Pendaftaran Pernikahan  
di KUA 
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kendala, Hal tersebut sangat berimplikasi pada tidak terupdatenya penduduk yang 
melaksanakan perkawinan. Tahun 2021 sejumlah 1.525 orang, sedangkan yang 
mengurus perubahan status KK dan KTP-El sejumlah 347 orang atau 22.76%, hal ini 
disebabkan kurang cepatnya penduduk mengurus perubahan status kawin pada KK & 
KTP-El, pengurusan terpusat di Kantor Dispendukcapil Kota Pasuruan, lamanya 
pengurusan perubahan status kawin pada KK dan KTP.  Menurut penjelasan dari bapak 
Ari Imanuddin, S.Kom selaku Kepala Seksi Penduduk Pindah Datang dan Pendataan 
Penduduk Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil mengatakan bahwa:  

“Dari masyarakat itu sendiri memang susah untuk mengubah perubahan status pada 
dokumen KK dan KTP-el, kadang juga ada calon pasangan yang akan menikah di Kota 
Pasuruan ini tidak lengkap di dokumen persyaratannya dan ada di salah satu dokumen 
pasangan berbeda dengan dokumen lainnya dari situ sudah jelas pastinya 
membutuhkan waktu lagi untuk menyampaikan dengan dokumen lain dan akan 
terhambatnya proses pendaftaran nikah yang akan dilakukan oleh calon pasangan” 
(Wawancara dilakukan pada tanggal 2 oktober 2023) 

Meskipun Program Jalan Berdua di Kota Pasuruan dirancang untuk meningkatkan 
layanan administrasi kependudukan melalui pendekatan inovatif, beberapa hambatan 
muncul yang perlu diatasi agar program ini dapat mencapai kesuksesan penuh 
(McQuiston & Manoharan, 2021). Salah satu hambatan utama yang dihadapi adalah 
kurangnya kesadaran masyarakat akan pentingnya mengurus perubahan status kawin 
pada Kartu Keluarga (KK) dan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-el). Meskipun 
upaya telah dilakukan untuk meningkatkan pemahaman, sebagian penduduk mungkin 
belum sepenuhnya menyadari manfaat dan proses perubahan status kawin ini. Selain 
itu, tingkat partisipasi pemangku kepentingan, termasuk penduduk, Kantor Urusan 
Agama (KUA), dan instansi terkait lainnya, menjadi kunci keberhasilan program ini. 
Hambatan dapat muncul jika ada kurangnya dukungan atau kerjasama dari salah satu 
pihak tersebut.  

Infrastruktur dan teknologi yang memadai juga menjadi hambatan potensial, dengan 
kemungkinan adanya keterbatasan akses teknologi di beberapa wilayah atau masalah 
teknis dalam pengolahan data. Kebijakan dan regulasi yang kompleks dan tidak sinkron 
antarinstansi juga dapat menghambat, mengingat proses perubahan status kawin 
melibatkan beberapa lembaga. Selain itu, pendidikan dan pelatihan bagi petugas 
administrasi menjadi krusial untuk implementasi inovasi ini, dan hambatan dapat 
muncul jika tidak ada program yang memadai untuk memastikan keahlian dan 
pemahaman yang cukup. Terakhir, perlindungan keamanan data dan privasi menjadi 
kritis, dan hambatan dapat timbul jika tidak ada langkah-langkah yang memadai untuk 
melindungi informasi pribadi penduduk dari potensi risiko keamanan dan pelanggaran 
privasi. Dengan mengidentifikasi dan mengatasi hambatan-hambatan ini, Program Jalan 
Berdua di Kota Pasuruan diharapkan dapat mencapai tujuannya untuk meningkatkan 
efisiensi dan kecepatan layanan administrasi kependudukan. 

Pemenuhan status hayati dokumen administrasi kependudukan utamanya 
perubahan status kawin pada Kartu Keluarga & KTP-Elektronik yang dilakukan setelah 
penduduk melakukan pencatatan perkawinan di Kantor Urusan Agama masih banyak 
kendala, Hal tersebut sangat berimplikasi pada tidak terupdatenya penduduk yang 
melaksanakan perkawinan. Tahun 2021 sejumlah 1.525 orang, sedangkan yang 
mengurus perubahan status KK dan KTP-El sejumlah 347 orang atau 22.76%, hal ini 
disebabkan kurang cepatnya penduduk mengurus perubahan status kawin pada KK & 
KTP-El, pengurusan terpusat di Kantor Dispendukcapil Kota Pasuruan, lamanya 
pengurusan perubahan status kawin pada KK dan KTP. Program Jalan Berdua di Kota 
Pasuruan dirancang untuk meningkatkan layanan administrasi kependudukan melalui 
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pendekatan inovatif, namun dijumpai beberapa hambatan muncul yang perlu diatasi 
agar program ini dapat mencapai kesuksesan penuh (McQuiston & Manoharan, 2021). 
Salah satu hambatan utama yang dihadapi adalah kurangnya kesadaran masyarakat 
akan pentingnya mengurus perubahan status kawin pada Kartu Keluarga (KK) dan Kartu 
Tanda Penduduk Elektronik (KTP-el).  

Upaya telah dilakukan untuk meningkatkan pemahaman, namun sebagian penduduk 
mungkin belum sepenuhnya menyadari manfaat dan proses perubahan status kawin ini. 
Tingkat partisipasi pemangku kepentingan, termasuk penduduk, Kantor Urusan Agama 
(KUA), dan instansi terkait lainnya, juga menjadi kunci keberhasilan program ini. 
Hambatan dapat muncul jika ada kurangnya dukungan atau kerjasama dari salah satu 
pihak tersebut Infrastruktur dan teknologi yang memadai juga menjadi hambatan 
potensial, dengan kemungkinan adanya keterbatasan akses teknologi di beberapa 
wilayah atau masalah teknis dalam pengolahan data. Kebijakan dan regulasi yang 
kompleks dan tidak sinkron antarinstansi juga dapat menghambat, mengingat proses 
perubahan status kawin melibatkan beberapa lembaga. Pendidikan dan pelatihan bagi 
petugas administrasi pun menjadi krusial untuk implementasi inovasi ini, dan hambatan 
dapat muncul jika tidak ada program yang memadai untuk memastikan keahlian dan 
pemahaman yang cukup. Terakhir, perlindungan keamanan data dan privasi menjadi 
kritis, dan hambatan dapat timbul jika tidak ada langkah-langkah yang memadai untuk 
melindungi informasi pribadi penduduk dari potensi risiko keamanan dan pelanggaran 
privasi. Tindakan mengidentifikasi dan mengatasi hambatan-hambatan ini, Program 
Jalan Berdua di Kota Pasuruan diharapkan dapat mencapai tujuannya untuk 
meningkatkan efisiensi dan kecepatan layanan administrasi kependudukan. 

 
4. CONCLUSION 

Studi ini mengungkapkan dampak positif dari inovasi layanan publik dalam 
meningkatkan administrasi kependudukan, dengan fokus pada program Jalan Berdua di 
Kota Pasuruan. Menurut konteks administrasi kependudukan, inovasi tersebut 
melibatkan penggunaan teknologi informasi, peningkatan aksesibilitas layanan, 
kolaborasi antar instansi, dan penggunaan data yang efektif. Kesimpulan ini kami 
merangkum temuan utama dan dampaknya. Pertama, penggunaan teknologi informasi 
telah mempercepat proses administrasi kependudukan, mengurangi waktu tunggu, dan 
meningkatkan akurasi dalam penerbitan dokumen kependudukan seperti KTP dan akta 
kelahiran. Dengan dibuktikan bahwa  Sebelum inovasi "Jalan Berdua" diperkenalkan, 
proses administrasi kependudukan di Kota Pasuruan sering mengalami antrian panjang 
dan birokrasi yang rumit, mengakibatkan waktu tunggu yang lama untuk penerbitan 
dokumen kependudukan seperti KTP dan akta kelahira. Dengan adanya inovasi "Jalan 
Berdua", waktu proses perubahan status kawin pada Kartu Keluarga (KK) dan KTP-
elektronik berkurang secara signifikan. Data yang diinput oleh petugas KUA ke dalam 
database Dispendukcapil memungkinkan penerbitan dokumen yang telah diperbarui 
dalam waktu satu hari, menunjukkan peningkatan efisiensi yang luar biasa Hal ini telah 
meningkatkan kepuasan masyarakat dan efisiensi layanan. Kedua, peningkatan 
aksesibilitas layanan administrasi kependudukan telah memastikan bahwa layanan dapat 
diakses oleh seluruh lapisan masyarakat, termasuk mereka yang tinggal di daerah 
terpencil. Ini menciptakan inklusi sosial yang lebih baik dan mengurangi ketidaksetaraan 
dalam akses ke layanan publik. Ketiga, kolaborasi antar instansi telah mengurangi 
birokrasi, redundansi, dan peningkatan kerja sama yang efektif. Ini telah menghasilkan 
proses yang lebih efisien, peningkatan koordinasi perencanaan, dan peningkatan kualitas 
layanan. Keempat, penggunaan data kependudukan yang efektif telah menjadi dasar 
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untuk perencanaan strategis, identifikasi kebutuhan masyarakat, pengambilan keputusan 
yang lebih baik, evaluasi program dan kebijakan, dan respons yang cepat terhadap 
perubahan sosial dan demografi. Secara keseluruhan, program Jalan Berdua di Kota 
Pasuruan adalah contoh yang sukses dari bagaimana inovasi dalam layanan administrasi 
kependudukan dapat meningkatkan efisiensi, aksesibilitas, kepuasan masyarakat, kerja 
sama antarinstansi, dan penggunaan data yang efektif. 
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