
IMPLEMENTASI STANDAR PELAYANAN KARTU TANDA PENDUDUK 

ELEKTRONIK (KTP-EL) 

(Suatu Studi pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang          

di Mal Pelayanan Publik Berdasarkan Kebijakan Keputusan Menteri PAN   

Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003) 

S K R I P S I 

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan 

Dalam Menyelesaikan Program Sarjana 

 

Disusun Oleh : 

SHANIA AYUSETYA FIRNANDA 

NIM. 20031000051 

 

 

 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS MERDEKA MALANG 

2024 



ii 

MOTTO 

 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”. 

(Al-Baqarah : 286) 

 

“Menyalahkan keadaan adalah cara orang malas untuk memaklumi kekacauan” 

(Doug Couplan)  



iii 

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI 

 

 



iv 

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI 

 

 

  



v 

PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI 

 



vi 

ABSTRAK 

Shania Ayusetya Firnanda - 20031000051, Program Studi Administrasi 

Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang. Judul 

Skripsi: Implementasi Standar Pelayanan Kartu Tanda Penduduk Elektronik 

(KTP-El) (Suatu Studi pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Malang di Mal Pelayanan Publik Berdasarkan Kebijakan Keputusan Menteri PAN 

Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003). Dosen pembimbing Umi Chayatin dan Wibisono 

Poespitohadi. 

Salah satu permasalahan yang kini dihadapi hampir di seluruh daerah 

adalah tentang pelayanan publik khususnya di Kota Malang. Penduduk Kota 

Malang dari tahun ke tahun semakin meningkat hal itu juga berpengaruh terhadap 

pelayanan publik yang diberikan, dengan tingginya pertumbuhan penduduk dari 

tahun ke tahun sehingga dalam bidang pelayanan pun juga perlu ditingkatkan 

sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Jika kebutuhan masyarakat tidak terpenuhi 

maka terdapat dampak dari masalah tersebut. Dengan menurunnya kualitas 

pelayanan publik sehingga dapat mempengaruhi kepercayaan dan kepuasan 

masyarakat dalam pelayanan publik. Berdasarkan kondisi tersebut, peningkatan 

kualitas pelayanan publik sangat dibutuhkan selain untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat dan juga untuk mengembalikan atau meningkatkan kepercayaan 

masyarakat dengan melakukan peningkatan atau inovasi dalam pelayanan publik, 

Dengan dilakukannya peningkatan atau inovasi tersebut maka kepercayaan 

masyarakat terhadap pemerintah akan membaik dan juga menjadi motivasi bagi 

penyelenggara layanan untuk meningkatkan kualitas layanannya. Pelayanan 

publik adalah suatu bentuk perhatian dari pemerintah untuk memenuhi segala 

kebutuhan masyarakat dengan tujuan mewujudkan kesejahteran masyarakat. 

Pelayanan publik yang diberikan biasanya dalam bentuk barang dan jasa, maupun 

administratif hal ini tercantum pada Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Salah satu bentuk pelayanan jasa yang 

diberikan pemerintah demi memenuhi kebutuhan masyarakatnya yaitu pelayanan 

Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-El) yang sebagaimana diatur dalam 

Peraturan Daerah (PERDA) Kota Malang Nomor 9 Tahun 2015 Tentang 

Penyelenggaraan Pelayanan Administrasi Kependudukan Dan Pencatatan Sipil. 

Tujuan didalam penelitian ini adalah untuk implementasi atas kegiatan 

pelayanan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-El) pada lokasi penelitian Mal 

Pelayanan Publik. Tujuan dari melakukan penelitian ini yakni ditujukan untuk 

melihat sejauh mana atas keberhasilan implementasi standar pelayanan di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang yang berada di Mal Pelayanan 

Publik. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan 

deskriptif dengan teknik analisis data berdasarkan hasil wawancara yang berasal 
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dari Staff Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, dan masyarakat. Selain itu 

pengumpulan data dengan teknik wawancara kepada Staff Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil, dan masyarakat. Penelitian ini berlokasi di Mal Pelayanan 

Publik, Kecamatan Klojen, Kota Malang dengan urgensi bahwa Mal Pelayanan 

Publik memiliki lokasi yang strategis, akses jalan menuju lokasi mudah, 

memberikan layanan yang inovatif serta mencakup banyak bidang pelayanan di 

dalamnya, sehingga peneliti memilih Mal Pelayanan Publik sebagai lokasi 

penelitian. 

Hasil penelitian ini menjelaskan akan Implementasi Standar Pelayanan 

Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-El) (Suatu Studi pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang di Mal Pelayanan Publik 

Berdasarkan Kebijakan Keputusan Menteri PAN Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003). Dimana pembahasan didalam penelitian ini terkait 

dengan implementasi standar pelayanan yang berkaitan dengan indikator prosedur 

pelayanan, waktu penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan 

prasarana, serta kompetensi petugas pelayanan. Selain itu implementasi standar 

pelayanan berkaitan dengan Kebijakan Keputusan Menteri PAN Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003). Sehingga setiap indikator didalam kegiatan 

implementasi memiliki keterkaitan dengan standar pelayanan yang tertuang dalam 

Permeneker Nomor 2 Tahun 2019. Dari keenam indikator tersebut dapat 

disimpulkan bahwa impelementasi standar pelayanan KTP-El Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang sudah dapat dikatakan baik 

walaupun belum optimal. Selain itu, terdapat beberapa faktor pendukung dan 

faktor penghambat yang dapat mempengaruhi impelementasi standar pelayanan 

KTP-El Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang. 

Kata kunci : Standar Pelayanan, Pelayanan Publik, KTP-El 
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ABSTRACT 

Shania Ayusetya Firnanda - 20031000051, Public Administration Study 

Program, Faculty of Social and Political Sciences, Merdeka University Malang. 

Thesis Title: Implementation of Electronic Resident Identity Card (KTP-El) 

Service Standards (A Study of the Malang City Population and Civil Registration 

Service in Public Service Malls Based on PAN Ministerial Decree Number 

63/KEP/M.PAN/7/2003). Supervising lecturers Umi Chayatin and Wibisono 

Poespitohadi. 

One of the problems currently being faced in almost all regions is public 

services, especially in Malang City. The population of Malang City is increasing 

from year to year, this also affects the public services provided, with high 

population growth from year to year so that the service sector also needs to be 

improved in accordance with community needs. If people's needs are not met then 

there are impacts from this problem. The decline in the quality of public services 

can affect public trust and satisfaction in public services. Based on these 

conditions, improving the quality of public services is needed in addition to 

meeting the needs of the community and also to restore or increase public trust by 

making improvements or innovations in public services. By making these 

improvements or innovations, public trust in the government will improve and 

also become a motivation for service providers to improve the quality of their 

services. Public service is a form of attention from the government to fulfill all 

community needs with the aim of realizing community prosperity. The public 

services provided are usually in the form of goods and services, as well as 

administrative matters, this is stated in Law of the Republic of Indonesia Number 

25 of 2009 concerning Public Services. One form of service provided by the 

government to meet the needs of the community is the Electronic Resident Identity 

Card (KTP-El) service as regulated in Malang City Regional Regulation 

(PERDA) Number 9 of 2015 concerning the Implementation of Population 

Administration and Civil Registration Services. 

The aim of this research is to implement Electronic Identity Card (KTP-

El) service activities at the Public Service Mall research location. The aim of 

conducting this research is to see the extent to which the implementation of 

service standards has been successful at the Malang City Population and Civil 

Registration Service located at the Public Service Mall. 

The research method used is qualitative with a descriptive approach with 

data analysis techniques based on the results of interviews from Population and 

Civil Registration Service staff and the community. Apart from that, data was 

collected using interview techniques with Population and Civil Registration 

Service staff and the community. This research was located at the Public Service 

Mall, Klojen District, Malang City with the urgency that the Public Service Mall 
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has a strategic location, easy road access to the location, provides innovative 

services and covers many service areas within it, so the researcher chose the 

Public Service Mall as the location study. 

The results of this research explain the implementation of the Electronic 

Population Identification Card (KTP-El) Service Standard (A study at the 

Population and Civil Registration Service of Malang City in Public Service Malls 

Based on Minister of PAN Decree Policy Number 63/KEP/M.PAN/7/2003) . 

Where the discussion in this research is related to the implementation of service 

standards relating to indicators of service procedures, completion time, service 

costs, service products, facilities and infrastructure, as well as the competence of 

service officers. Apart from that, the implementation of service standards is 

related to the Policy Decree of the Minister of PAN Number 

63/KEP/M.PAN/7/2003). So that each indicator in implementation activities is 

related to the service standards contained in Minister of Labor Regulation 

Number 2 of 2019. From these six indicators it can be concluded that the 

implementation of the KTP-El service standards for the Malang City Population 

and Civil Registration Service can be said to be good, although not yet optimal. 

Apart from that, there are several supporting and inhibiting factors that can 

influence the implementation of the KTP-El service standards of the Malang City 

Population and Civil Registration Service. 

Keywords: Service Standards, Public Services, KTP-El 
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