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ABSTRAK 

 

ANGELINA FIISATIN RODIYAH dengan Nomor Induk Mahasiswa 

(NIM) 19031000120 Program Studi Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan 

Politik, Universitas Merdeka Malang, 2023. Didampingi oleh Dwi Suharnoko 

selaku dosen pembimbing I dan Yustina Ndung selaku dosen pembimbing II. 

Skripsi ini berjudul Pelayanan Pembuatan E-KTP (Studi Implementasi Tentang 

Pelayanan Administrasi Kependudukan E-KTP Kepada Masyarakat Kecamatan 

Bantur Kabupaten Malang Berdasarkan Peraturan Daerah Nomor 13 Tahun 2018) 

Organisasi Perangkat Daerah bertugas membantu menjalankan kebijakan 

dan melakukan pelayanan publik terhadap masyarakat. Kurang maksimalnya 

pelayanan dalam sebuah instansi pemerintahan juga terdapat pada pemerintahan 

Kecamatan Bantur Kabupaten Malang. Keluhan yang muncul dari masyarakat 

baik melalui pelayanan secara langsung maupun tidak langsung. Seperti keluhan 

waktu penyelesaian layanan yang tidak tepat waktu, tidak bersifat partisipastif, 

serta belum adanya sosialisasi ke publik melalui media konvensional ataupun 

media daring. Masyarakat mengharapkan hak-haknya untuk dilayani dengan baik, 

cepat, tepat, akurat, mudah dan transparan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan menganalisis 

bagaimana pelayanan pembuatan E-KTP dan untuk mendeskripsikan dan 

menganalisis apa saya faktor pendukung dan penghambat dalam pelayanan 

pembuatan E-KTP di Kecamatan Bantur Kabupaten Malang. Kegunaan dari 

penelitian ini adalah untuk memberikan tambahan wawasan pengetahuan dan 

memperoleh data empirik mengenai pelayanan pembuatan E-KTP. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

penelitian kualitatif. Fokus penelitian ini mengacu pada model implementasi yang 

digagas oleh George C.Edward III dengan beberapa sub indikator yaitu 

komunikasi, sumberdaya, disposisi, struktur birokrasi. Untuk komponen-

komponen analisis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan 

komponen analisis data menurut Miles, Huberman dan Saldana yang meliputi 

pengumpulan data, kondensasi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti mengenai pelayanan 

pembuatan e-KTP di Kecamatan Bantur, dapat dilihat dari indikator komunikasi, 

untuk komunikasi sudah berjalan dengan baik akan tetapi hanya saja masih belum 

adanya komunikasi secara langsung dan hanya melalui media sosial. Untuk 

sumber daya di Kecamatan Bantur ini masih kurang, apalagi untuk sumber daya 

manusianya. Dari hasil observasi peneliti melihat bahwa hanya ada satu petugas 

yang melayani administrasi, untuk sebuah lingkup kecamatan mungkin ini masih 

kurang maksimal untuk menangani masalah administrasi, karena bisa aja ada 

keterlambatan waktu dalam penyelesaian admnistrasi. Untuk indikator disposisi 

sudah berjalan dengan baik, petugas pelayanan e-KTP menurut masyarakat yang 

pernah membuat e-KTP petugasnya sangat baik, ramah, dan sopan. Jadi, untuk 

disposisi di Kecamatan Bantur ini sudah cukup baik. Selanjutnya, untuk struktur 
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birokrasi sudah cukup maksimal. Standar Operasional Prosedur sudah dijalankan 

dengan baik oleh pegawai pemerintahan Kecamatan Bantur. Berdasarkan hasil 

penelitian mengenai faktor pendukung dan penghambat dalam pelayanan 

pembuatan e-KTP di Kecamatan Bantur adalah sebagai berikut, untuk faktor 

pendukung pelayanan pembuatan e-KTP adalah kerja sama antar pegawai. Kerja 

sama antar pegawai di Kecamatan Bantur memang sudah baik, kerja sama ini 

sangat penting untuk terlaksananya suatu kebijakan. Faktor pendukung yang lain 

adalah kepuasan masyarakat, kepuasan masyarakat juga sangat penting karena jika 

masyarakat puas pegawai pun juga ikut semangat dalam melayani pembuatan e-

KTP. Untuk faktor penghambatnya ada dua yaitu yang pertama yang paling 

signifikan adalah terbatasnya jaringan internet, yang kedua masih banyaknya 

masyarakat yang kurang memahami bagaimana pelayanan pembuatan e-KTP 

tersebut.  

 

Kata Kunci : Pelayanan, Kecamatan, E-KTP, Masyarakat 
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ABSTRACT 

 ANGELINA FIISATIN RODIYAH with Student Identification Number 

(NIM) 19031000120 Public Administration Study Program, Faculty of Social and 

Political Sciences, Merdeka University of Malang, 2023. Accompanied by Dwi 

Suharnoko as supervisor I and Yustina Ndung as Supervisor II. This thesis is 

entitled Services for Making E-KTP (Implementation Study of E-KTP Population 

Administration Services for the Community of Bantur District, Malang Regency 

Based on Regional Regulation Number 13 of 2018). 

 Regional Apparatus Organizations are tasked with helping implement 

policies and perform public services to the community. The lack of maximum 

service in a government agency is also found in the government of Bantur District, 

Malang Regency. Complaints that arise from the community either through direct 

or indirect services. Such as complaints that service completion times are not 

timely, are not participatory, and there is no socialization to the public through 

conventional media or online media. The community expects their rights to be 

served properly, quickly, precisely, accurately, easily and transparently. 

 The purpose of this study is to describe and analyze how the service for 

making E-KTP is and to describe and analyze what are the supporting and 

inhibiting factors in the service for making E-KTP in Bantur District, Malang 

Regency. The usefulness of this research is to provide additional insight into 

knowledge and obtain empirical data regarding the service of making E-KTP. 

 The research method used in this study is a qualitative research method. 

The focus of this research refers to the implementation model initiated by George 

C. Edward III with several sub-indicators, namely communication, resources, 

dispositions, bureaucratic structure. The data analysis components used in this 

study are data analysis components according to Miles, Huberman and Saldana 

which include data collection, data condensation, data presentation, and drawing 

conclusions. 

 The results of the research that has been carried out by researchers 

regarding the service for making e-KTP in Bantur District, can be seen from the 

communication indicators, communication has been going well but it's just that 

there is still no direct communication and only through social media. The 

resources in Bantur District are still lacking, especially for human resources. From 

the observations the researcher saw that there was only one officer who served 

administration, for a sub-district scope this might still not be optimal for handling 

administrative problems, because there could be time delays in completing 

administration. According to the community who used to make e-KTPs, the 

officers were very good, friendly and polite. So, for the disposition of the Bantur 

District, this is good enough. Furthermore, the bureaucratic structure is maximal 

enough. Standard Operating Procedures have been carried out properly by Bantur 

District government employees. Based on the results of research on the supporting 

and inhibiting factors in the service of making e-KTP in Bantur District, the 
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following are the supporting factors for the service of making e-KTP, namely 

cooperation between employees. Cooperation between employees in Bantur 

District is already good, this cooperation is very important for the implementation 

of a policy. Another supporting factor is community satisfaction, community 

satisfaction is also very important because if the community is satisfied, 

employees will also be enthusiastic about serving the making of e-KTP. There are 

two inhibiting factors, namely the first, the most significant is the limited internet 

network, the second is that there are still many people who do not understand how 

the service for making e-KTP is. 

 

Keywords : Services, District, E-KTP, Community 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


