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ABSTRACT

Tri Sarawati with student 1D number : 17031000036, Department of
Public Administration, faculty of social and political sciences, Merdeka
University Malang, Supervisor I: Budhy Prianto and Supervisor 1l: Chandra
Dinata, “Electronic Identity Card (e-KTP) Service in Malang City (Case Study:

Malang City Population and Civil Registration Office)”.

Public services are all forms of services, both in the form of public goods
and public services which in principle are the responsibility and carried out by
government agencies at the central and regional levels, in the context of efforts to
meet the needs of the community as well as in the context of implementing the
provisions of the legislation. One of the public services is publishing services e-
KTP as implemented at the Department of Population and Civil Registration
Malang City, This shows the existence of a commitment to the agency in
organizing and providing services for the public. However, in carrying out its
services, there are still some complaints from the public such as the convoluted

service, long queues, taking e-KTP results is still quite long.

The purpose of this study is to determine the mechanism of the e-KTP
service based on the Malang Mayor Regulation Number 89 of 2016 concerning
Instructions for the implementation of the Malang City Regional Regulation
Number 9 of 2015 concerning the Implementation of Population Administration

and Civil Registration whether it is appropriate and to find out the inhibiting
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factors and driving factors in e-KTP services at the City Population and Civil

Registration Office Malang.

This thesis uses a qualitative approach with data collection methods of
observation, interviews, and documentation, with the research location being at
the Department of Population and Civil Registration of Malang City so that the
population of this study is civil servant Department of Population and Civil
Registration The City of Malang and the people who take care of the e-KTP in the
Dukcapil of Malang City then the researchers only took 2 civil servant as resource
persons and 3 people from the community as resource persons who took care of e-

KTP.

Based on the research that has been done, it is found that the e-KTP
issuance service at the Department of Population and Civil Registration of Malang
City is running well. This can be seen from the clear rules/legal basis governing
the issuance of e-KTP in Malang City which uses Mayor Regulation Number 89
of 2016 concerning Guidelines for the Implementation of Malang City Regional
Regulation Number 9 of 2015 concerning the Implementation of Population
Administration and Civil Registration and has been applied so that it can be said
that the satisfaction of the community in the service of issuing e-KTP at the

Department of Population and Civil Registration of Malang City is quite good.

The inhibiting factors in the e-KTP issuance service at the Department of
Population and Civil Registration of Malang City are the first e-KTP print server

which is often an obstacle in e-KTP printing, the second is the lack of employees

XVi



to print e-KTP, and the third is the occurrence of network troubles. Then the
driving factors in the service of issuing e-KTP at the Department of Population
and Civil Registration of Malang City are human Resources adequate
infrastructure, then the availability of adequate infrastructure used in the process

of issuing e-KTP so that it can facilitate the issuance of e-KTP services.

Keywords: Public Service, e-KTP issuance service
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ABSTRAK

Tri Sarawati dengan NIM : 17031000036, Jurusan Administrasi
Publik, Fakultas Ilmu Sosial Dan llmu Politik, Universitas Merdeka
Malang, Dosen Pembimbing I: Budhy Prianto dan Dosen Pembimbing I1 :
Chandra Dinata, “Pelayanan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (e-KTP) di
Kota Malang (Studi Kasus : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota Malang)”.

Pelayanan publik merupakan segala bentuk jasa pelayanan, baik
dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya
menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah
dipusat maupun didaerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan
masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan perundang-
undangan.salah satu pelayanan publik yaitu pelayanan penerbitan e-KTP
seperti yang dilaksanakan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kota malang, ini Hal ini menunjukkan adanya suatu komitmen pada
instansi dalam menyelenggarakan dan memberikan pelayanan bagi publik.
Namun dalam melaksanakan pelayanannya masih terdapat beberapa
keluhan dari masyarakat seperti berbelit-belitnya pelayanan, mengantre

lama, pengambilan hasil e-KTP masih terbilang cukup lama.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui mekanisme pelayanan e-
KTP berdasarkan berdasarkan Peraturan Walikota Malang Nomor 89

Tahun 2016 Tentang Petunjuk pelaksanaan Peraturan Daerah Kota Malang
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Nomor 9 Tahun 2015 Tentang Penyelenggaraan Administrasi
Kependudukan dan Pencatatan Sipil apakah sudah sesuai dan untuk
mengetahui faktor penghambat dan faktor pendorong dalam pelayanan e-

KTP di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang.

Skripsi ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
pengumpulan data observasi, wawancara, serta dokumentasi, dengan
lokasi penelitian berada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Malang sehingga populasi dari penelitian ini yaitu ASN Dukcapil Kota
Malang dan masyarakat yang mengurus e-KTP di Dukcapil Kota Malang
kemudian sampel peneliti hanya mengambil 2 ASN sebagai
narasumbernya dan 3 orang masyrakat sebagai narasumber yang mengurus

e-KTP.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diperoleh hasil bahwa
pelayanan penerbitan e-KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Malang berjalan dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari adanya
aturan/dasar hukum yang jelas mengatur mengenai penerbitan e-KTP di
Kota Malang yang menggunakan Peraturan Walikota Nomor 89 Tahun
2016 tentang Petunjuk Pelaksanaan Peraturan Daerah Kota Malang Nomor
9 Tahun 2015 Tentang Penyelenggaraan Administrasi Kependudukan dan
Pencatatan Sipil dan telah diterapkan sehingga dapat dikatakan bahwa
kepuasan masyarakat dalam pelayanan penerbitan e-KTP pada Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang cukup baik.
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Adapun faktor penghambat dalam pelayanan penerbitan e-KTP
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang yaitu
pertama server cetak e-KTP yang sering menjadi kendala dalam
percetakan e-KTP, kedua kurangnya pegawai cetak e-KTP, dan yang
ketiga adalah terjadinya trouble jaringan. Kemudian faktor pendorong
dalam pelayanan penerbitan e-KTP pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Malang yaitu SDM (sumber daya manusia) yang
memadai, selanjutnya tersedianya sarana prasarana memadai Yyang
digunakan dalam proses penerbitan e-KTP sehingga dapat melancarkan
dalam pelayanan penerbitan e-KTP

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Pelayanan Penerbitan e-KTP
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