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ABSTRAKSI

Pelayanan adalah kegiatan yang bertujuan untuk membantu menyiapkan atau
mengurus apa yang diperlukan orang lain. Pelayanan publik yang baik akan
menghasilkan kualitas pelayanan publik yang baik pula. Program E-KTP salah
satu hasil bentuk program pelayanan pemerintah termasuk operatornya
Kecamatan. Dalam Penelitian ini rumusan maslaah yaitu; Pertama, Bagaimana
kualitas pelayanan publik Kecamatan dalam pembuatan E-KTP di Kelurahan
Ngagel dan Kelurahan Sawunggaling, Kecamatan Wonokromo ? Kedua, Apa
yang menjadi kendala dan hambatan dalam proses pembuatan E-KTP di
Kelurahan Ngagel dan Kelurahan Sawunggaling, Kecamatan Wonokromo? .
Metode penelitian menggunakan penelitian kualitatif. Sumber data menggunakan
metode purposive sampling. Fokus penelitian ialah Kualitas Pelayanan Pembuatan
E-KTP di Kecamatan Wonkromo. Sumber data penelitian ini ialah warga
Kecamatan Wonokromo, pegawai Kelurahan Sawunggaling Wonokromo,
pegawai Kecamatan Wonokromo. Dalam penelitian ini menggunakan Analisis
Deskriptif Kualitatif.

Hasil pembahasan ialah (1) Standar waktu penyelesaian realisasiE-KTP. Hasil
penelitian menunjukkan ketidaktepatan waktu proses realisasi e-KTP pada tahun
2017. Problemnya ketersediaan blangko e-KTP yang habis dari Dispendukcapil.
(2) Standar persyaratan dan prosedur. Hasil pembahasan menunjukkan
persyaratan dan procedural di Kecamatan Wonokromo sederhana dan mudah
untuk dilaksanakan oleh warga proses administrasi e-KTP. Dengan kesederhanaan
dan pelayanan dari pihak Kecamatan warga tidak merasa diberatkan dalam proses
pembuatan e-KTP. (3) Partisipatif warga Kecamatan Wonokromo. Hasil
pembahasan memperlihatkan antusias warga sangat baik dengan total data
realisasi 110.654 warga telah melakukan realisasi proses e-KTP. (4) Sarana dan
Prasarana. Hasil observasi lapangan menyajikan sarana dan prasarana di
Kecamatan Wonkromo sangat lengkap. Sebagai salah satu Kecamatan yang
dilengkapi alat pencetakan e-KTP sampai alat iris mata, maka peralatan proses e-
KTP di Kecamatan Wonokromo sangat lengkap dan memadai. Proses kendala dan
hambatan ditemui dilapangan dalam proses pembuatan e-KTP vyaitu; (1)
Ketersediaan blangko yang habis membuat proses pencetakan e-KTP di
Kecamatan Wonkromo terhambat. (2) Ketepatan waktu proses realisasi akibat
kendala teknis blangko e-KTP. (3) Sosialisasi kepada warga yang kurang optimal
setelah ketersediaan blangko e-KTP.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, E-KTP, Pelayanan publik



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ....ooviiiiiiiiie e . i
HALAMAN PERSETUJUAN. .......coiitiiiiise e ol
HALAMAN PERSETUJUAN....citttiiiiiiiiiiiitiiintiiietiisrcssssoenscsnsssnnns ii
HALAMAN PENGESAHAN...ccctiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiaieinscsnsscnces iv
HALAMAN PERSEMBAHAN........ccotiiiiiseieiet e .V
HALAMAN MOTTO....ccitiiiiieinierninrnrnsnsesasnssssosssosssssssssssssssssons Vi
KATA PENGANTAR ..ttt nnae e nae e . Vil
ABSTRAKSI...ciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiititiestetntstnssonsmniiiinn. iX
DAFTAR IS ..o X
DAFTAR TABEL...iiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiirteteeietetetetssssssssssssssann Xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt . XV
BAB | PENDAHULUAN ...t : 1
1.1 Latar Belakang ... .1
1.2 Rumusan Masalah ... . 8
1.3 Tujuan Penelitian .........ccceeveiieiieiecie e .9
1.4 Manfaat PEnelitian .........cccccooeiieiiie e .9
15 KaJian TeOM...uuitie it e e .10
1.5.1 Penelitian Terdahulu.................ooooiii i, 10

1.5.2 Administrasi Negara..........coeeiuiiiiiiiiiiiiiiiiii e, .13
1.5.3Pelayanan Publik.................oo 15

1.5.4 Konsep Pelayanan Publik...................coooi. 21

1.5.5 Kualitas Pelayanan Publik ...................oooiii 22

1.5.6 Prinsip Pelayanan PubliK....................cooiiiii i 25

1.5.7 Standar Pelayanan Publik.........................oo 27

1.5.8 Konsep Good GOVEINANCE. ........ouverinriienieiereieeeeeaieaans 28

1.5.9 Pelayanan Publik dalam Good Governance ........................ 31

1.6 Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP)........................ 32

1.7 Metodologi Penelitian...............cocoiiiiii i e 34



1.7.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian..........ccoooeeeiiiiiiiiiinniin.. 34

1.7.2 Fokus Penelitian...........ooooiiiiii 35
1.7.3 Kehadiran Peneliti..............coooiiiiiii 36
1.7.4 Lokasi Penelitian..............coooiiiiiiii i, 37
175 Sumber Data.......c.ooviiiiiiii 38
1.7.6 Prosedur Pengumpulan Data................ccoooiiiiiiiiiiiiiienn.s 39
1.7.7 Teknik Analisa Data...............ooiiiiiiiiiii e, 41
BAB Il DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN.....ccoctiiiiiiiiiinininininenennnne 47
2.1Gambaran Umum Kota Surabaya...................ccoooeeiininn.... 47
2.2Profil Kecamatan WonoKromo...............ccoeevviiiniiineiann.n, 50

2.3 Gambaran Umum Kecamatan Wonokromo ............ccccoccevveiennnnne . 51
2.3.1 Kondisi Geografis...........cooviiiiiiiiii e, 52
2.3.2 Keadaan Penduduk .............cooiiiiiiiii 52
2.3.3 Kondisi EKONOMI........ooiuiiii e 55
2.3.4 Kondisi Pendidikan.............oooiiiiiiiiiii e 56
2.3.5 Kondisi Agama.........c.oviriini i, 59
2.3.6 Kondisi Sosial Budaya .............c.coeiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 59
2.3.7 Sarana Kesehatan ............oooiiiiiiiiiii 60
BAB IIT HASIL DAN PEMBAHASAN. ..cctitiiittiiiiiniiiiinticicntccssnscconns 63
3.1 Kualitas pelayanan publik Kelurahan Ngagel dan Kelurahan
Sawunggaling dalam pembuatan E-KTP di Kecamatan Wonokromo........ 65
3.1.1Standar waktu penyelesaian realisasi E-KTP........................ 66
3.1.2 Standar persyaratan dan prosedur ...............ooeiiiiiiiiiiiiinnnnn 69

3.1.3 Partisipatif warga Kecamatan Wonokromo................cccceeee ... 12
3.1.4 Sarana dan Prasarana.............c.oeveeeereninieneniniieineeeanans 74

3.2 Kendala dan hambatan dalam proses pembuatan E-KTP di Kelurahan
Ngagel dan Kelurahan Sawunggaling di Kecamatan Wonokromo........... 76
BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN...cccittuturutererererrrasesssssosssssssssns 80
4.1 KeSIMPUIAN. ... 80



4.1.1 Kualitas pelayanan publik Kelurahan Ngagel dan Kelurahan
Sawunggaling dalam pembuatan E-KTP di Kecamatan Wonokromo
...................................................................................................... 80
4.1.2 Kendala dan hambatan dalam proses pembuatan E-KTP di

Kelurahan Ngagel dan Kelurahan Sawunggaling di Kecamatan

NV ONOKI OO ..ttt nenenennnnen 81
A2 SAFAN. .ottt e 82
DAFTAR PUST AK A .eiiiiiiiiiiiinetteetteeeeeessssseeeessesssssssecsssesssssssccsssnns 82

LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Penelitian Terdahulu....................cooi 10
Tabel 1.2 Fokus Penelitian..............ooooiiiiiiiiiniiiiiiiiieeee, 36
Tabel 2.1 Jumlah Penduduk............c.ooooiiiiiiiii 53
Tabel 2.3 Jumlah Kelahiran dan Kematian....................cocooiviiinn 53
Tabel 2.3 Jumlah Mobilitas Penduduk Kecamatan Wonokromo.......... 54
Tabel 2.4 Jumlah Penduduk Menurut Pekerjaan............................. 55
Tabel 2.5 Jumlah Penduduk menurut Tingkat Pendidikan.................. 58
Tabel 2.6 Jumlah Penduduk menurut Agama.................c.cooeevennnnn.. 59
Tabel 2.7 Jumlah Fasilitas Kesehatan...................cooooiiiiiiinn. 61

Tabel 3.1 Data Realisasi E-KTP Setiap Kecamatan Wonokromo di Kota
SUrADAYA. ... 72

Tabel 3.2 Sarana Pendukung Dalam Pelayanan Pembuatan E-KTP Pada
Kantor Kecamatan Wonokromo.................cooooiiiiiiiiiiiiiiiiii, 74



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Model interaktif Miles dan Huberman



