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ABSTRAK

Yoanes Pilo Purnama, 17031000069, dibimbing oleh Dosen Pembimbing I
Bapak Budi Prianto dan Dosen Pembimbing Il Bapak Candra Dinata, menyelesaikan
skripsi dengan judul “Pelayanan E-KTP Dalam Perspektif Good Governance (Studi
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang berdasarkan Peraturan
Wali Kota Malang nomor 89 tahun 2016 tentang Petunjuk Pelaksanaan Peraturan
Daerah Kota Malang nomor 9 tahun 2015 tentang Penyelenggaraan Pelayanan
Administrasi Kependudukan Dan Pencatatan Sipil).

Latar belakang penelitian ini melihat bahwa E-KTP merupakan salah satu
jenis pelayanan yang di keluarkan oleh negara dengan tujuan ini merupakan salah
satu cara penertiban administrasi negara, dan juga sebagai langkah untuk menegaskan
hak seorang warga negara, maka seharusnya pemberian layananan E-KTp di lakukan
secara maksimal dan dengan sebaik mungkin. Namun, masih banyak proses
pelayanan E-KTP yang tidak berjalan dengan baik, banyak sekali penyimpangan-
penyimpangan yang di lakukan oleh oknum-oknum tertentu. Hal ini dikarenakan
belum sepenuhnya di terapkan konsep Good Governance didalam proses pelayana
tersebut. Dimana Good Governance merupakan sebuah konsep manajemen yang
modern dan kompleks sesuai dengan keadaan saat ini, yang bisa mengatasi masalah-
masalah yang sering terjadi dalam pelaksanaan pelayanan E-KTP. Dan juga Good
Governance disini hadir sebagai patokan-patokan untuk mengukur sejauh mana
kualitas pelayanan E-KTP itu di laksanakan.

Tujuan dari penelitian ini adalah menganailis dan mendeskripsikan sejauh
mana pelayanan E-KTP di Dinas kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang
dalam perspektif Good Governance, serta apa saja yang menjadi faktor pendukung
dan penghambat dalam proses pelayanan E-KTP tersebut. Hasil peneltian ini di
harapkan dapat memberikan sumbangsih pemikiran terhadap pemabaharuan dan
peningkatan kualitas pelayanan E-KTP. Serta juga semoga tulisan ini memberikan
tambahan wawasan bagi para pembaca.

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif, dimana menggunakan
prinsip-prinsip Good Governance sebagai patokan pemberian penilaian terhadap
proses pelayanan E-KTP. Penelitian ini di lakukan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Malang. Informan atau narasumber dalam penelitian ini adalah
para pegawai pemberi layanan E-KTP dan juga masyarakat sebagai pengguna
layanan E-KTP.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan E-KTP di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang jika di lihat dari perspektif Good
Governance sudah berjalan cukup maksimal, dimana sistem pelayanan yang di
lakukan sudah terintegritas dengan baik. Ada begitu banyak upaya ynag di lakukan
oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang untuk meningkatkan
kualitas pelayanan. Hal ini di dukung dengan akses jaringan yang sudah bagus, sarana
prasaran yang sudah cukup lengkap, serta sumber daya pegawai yang sudah bagus
membuat pelayanan E-KTP di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
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Malang berjalan dengan baik. Adanya pemanfaatan media-media elektronik sehingga
pelayanan semakin maju dan berkualitas. Namun ada beberapa hambatan yang masih
menjadi sumber masalah dalam proses pelayanan E-KTP di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Malang. Dimana alat-alat perekam dan pencetak E-KTP yang
sudah usang dan sering bermasalah, membuat proses perekaman dan penerbitan E-
KTP menjadi tersendat. Selain itu juga belum maksimalnya partisipasi dari
masyarakat dalam proses pelayanan E-KTP ini. Dimana masih ada begitu banyak
yang belum mengurusi E-KTP, selain itu juga selama ini partisipasi masyarakat
hanya sebatas mengurusi E-KTP. Yang seharusnya masyarakat menjadi partner yang
baik dari pemerintah dalam meningkatkan kualitas pelayanan E-KTP. Masyarakat
harus menjadi pengontrol dari setiap proses yang terjadi dan memberikan masukan
dan kritikan untuk perbaikan kesalahan yang ada.

Kata Kunci: Pelayanan E-KTP, Good Governance
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ABSTRACK

Yoanes Pilo Purnama, 17031000069, supervised by Supervisor | Mr. Budi
Prianto and Supervisor Il Mr. Candra Dinata, completed a thesis entitled "E-KTP
Service in Good Governance Perspective (Study at the Department of Population and
Civil Registration of Malang City based on the Regulation of the Mayor of Malang
Number 89 of 2016 concerning Guidelines for Implementing Regional Regulations of
Malang City Number 9 of 2015 concerning the Implementation of Population
Administration and Civil Registration Services).

The background of this study sees that E-KTP is one type of service issued by
the state with this aim being one way of controlling state administration, and also as a
step to assert the rights of a citizen, then the provision of E-KTP services should be
carried out. maximally and in the best possible way. However, there are still many E-
KTP service processes that do not work well, there are many irregularities committed
by certain elements. This is because the concept of Good Governance has not been
fully implemented in the service process. Where Good Governance is a modern and
complex management concept in accordance with the current situation, which can
overcome the problems that often occur in the implementation of E-KTP services.
And also Good Governance here is present as benchmarks to measure the extent to
which the quality of the E-KTP service is implemented.

The purpose of this study is to analyze and describe the extent to which the E-
KTP service at the Department of Population and Civil Registration of Malang City is
in the perspective of Good Governance, as well as what are the supporting and
inhibiting factors in the E-KTP service process. The results of this research are
expected to contribute ideas to the renewal and improvement of the quality of E-KTP
services. It is also hoped that this article will provide additional insight for the
readers.

This study is a descriptive qualitative research, which uses the principles of
Good Governance as a benchmark for providing an assessment of the E-KTP service
process. This research was conducted at the Department of Population and Civil
Registration Malang. Informants or resource persons in this study were employees of
the E-KTP service provider and also the public as users of the E-KTP service.

The results of this study indicate that the E-KTP service at the Department of
Population and Civil Registration of Malang City when viewed from the perspective
of Good Governance has been running quite optimally, where the service system that
has been carried out has been well integrated. There are so many efforts made by the
Department of Population and Civil Registration of Malang City to improve the
quality of service. This is supported by good network access, adequate infrastructure,
and good employee resources, making the E-KTP service at the Department of
Population and Civil Registration of Malang City run well. The use of electronic
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media so that the service is more advanced and quality. However, there are several
obstacles that are still a source of problems in the E-KTP service process at the
Department of Population and Civil Registration of Malang City. Where the
recording devices and printers of E-KTP are obsolete and often have problems,
making the process of recording and issuing E-KTP a stagnation. In addition, the
participation of the community in the E-KTP service process has not been
maximized. Where there are still so many who have not taken care of the E-KTP,
besides that, so far community participation has only been limited to taking care of
the E-KTP. The community should be a good partner of the government in improving
the quality of E-KTP services. The community must be the controller of every
process that occurs and provide input and criticism for the improvement of existing
errors.

Keywords: E-KTP Service, Good Governance
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