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ABSTRAK 

 
Intan Permata Sari: 1601085090. ”Implementasi Pelayanan E-KTP Di 

Kelurahan Rambutan Jakarta Timur”. Skripsi. Jakarta: Program Studi Pendidikan 

Ekonomi Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Universitas Muhammadiyah 

Prof. DR. HAMKA, 2020. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Implementasi 

Pelayanan E-KTP Di Kelurahan Rambutan Jakarta Timur. Jumlah Informan 

penelitian ini sebanyak 3 orang terdiri dari Kepala Unit Pengelola PMPTSP, 

Kasapel Dukcapil dan Dukcapil. Metode penelitian yang digunakan adalah 

metode kualitatif bersifat deskriptif. Teknik pengambilan sampel penelitian 

menggunakan Purposive Sampling. Teknik pengumpulan data penelitian meliputi 

Observasi Terlibat, Wawancara Semi-struktur dan Dokumentasi. Berdasarkan 

hasil temuan peneliti menyimpulkan, bahwa Pelayanan E-KTP yang di terapkan 

di Kelurahan Rambutan Jakarta Timur meliputi (1) Prosedur Pelayanan (2) 

Kualitas Pelayanan dan (3) Sarana dan Prasarana Pelayanan. Prosedur Pelayanan 

terdiri dari Prosedur Primer, Prosedur Sekunder dan Proses Pelayanan. 

Selanjutnya Kualitas Pelayanan terdiri dari Daya Tanggap (Responsiveness), 

Jaminan (Assurance), Bukti Fisik (Tangible), Empati (Empaty), dan Keandalan 

(Reability). Lalu Sarana dan Prasarana terdiri dari Sarana Berupa Alat, Sarana 

Berupa Informasi dan Prasarana Perabot. Adapun saran untuk Pelayanan 

Kelurahan Rambutan Jakarta Timur yaitu agar dapat mengembangkan lagi 

Prosedur, Kualitas dan Sarana Prasarana pelayanan agar pelayanan semakin 

meningkat, dapat mempertahankan pelayananan yang lebih berkualitas dan dapat 

menjaga eksistensi kantor.  

 

 

Kata Kunci : Prosedur Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Sarana dan 

Prasarana Pelayanan  
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ABSTRACT 

 
  

Intan Permata Sari: 1601085090. "Implementation of Service E-KTP at 

Kelurahan Rambutan Jakarta Timur". Paper. Jakarta: Economic Education Study 

Program Faculty of Teacher Training and Education, Prof. Muhammadiyah 

University DR. HAMKA, 2020. 

 

This study aims to determine how the implementation of Service E-KTP at 

Kelurahan Rambutan Jakarta Timur. The number of informants in this study were 

3 (three) people consisting head of the PMPTSP management unit, Kasapel 

Dukcapil, and Dukcapil. The research method used is descriptive qualitative 

method. The research sampling technique used purposive sampling. Research 

data collection techniques include Involved Observation, Semi-structured 

Interviews and Documentation. Based on the findings of the researchers 

concluded, that Service E-KTP applied at Kelurahan Rambutan Jakarta Timur 

includes (1) Service Procedure (2) Service Quality and (3) service facilities and 

infrastructure. Service Procedure consist of primary procedure, secondary 

procedure, and service process. Furthermore the quality of service consists of 

Responsiveness, Assurance, Tangible, Empaty and Reability. Then Facilities And 

Facilities Consist Of Equipment Tool, Means Of Information and furniture 

infrastructure. 

The suggestion for Service Kelurahan Rambutan Jakarta Timur Develop 

more procedures, develop quality and infrastructure services so that services can 

increase, can maintain higher quality services and can maintain the existence of 

the office. 

 

 

Keywords: Service Procedure, Service Quality, service facilities and 

infrastructure. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Seiring dengan perkembangan masyarakat yang semakin maju, maka 

kebutuhan pelayanan juga semakin meningkat. Dalam hal ini masyarakat 

membutuhkan pelayanan yang cepat, ekonomis dan terjamin adanya 

kepastian, sehingga pelayanan publik yang ada di Indonesia masih jauh 

dengan yang di harapkan masyarakat. Penyelenggaraan pelayanan publik yang 

dilakukan oleh pemerintah masih di harapkan pada sistem pemerintah yang 

belum efektif dan efisien, serta berbagai hal seperti sulitnya akses, prosedur 

dan biaya yang membuat pelayanan publik tidak sesuai dengan harapan 

masyarakat.  

Banyaknya pengaduan dari masyarakat baik secara langsung maupun 

melalui media masa dapat menunjukan bahwa pelayanan yang buruk masih 

dirasakan masyarakat dan menjadi citra yang melekat pada instansi publik. 

Hal tersebut dapat dilihat dengan meningkatnya laporan pengaduan 

masyarakat terkait dengan pelayanan publik oleh lembaga bertugas 

mengawasi pelayanan publik.  

System desentralisasi mengharuskan pemerintah daerah untuk 

menjalankan reformasi pemerintah bidang pelayanan publik. Saat ini 

reformasi pemerintah lebih lencer dilaksanakan dengan dukungan teknologi 

yang sangat pesat, khususnya teknologi informasi. Dukungan teknologi dalam 
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penerapan reformasi pemerintah telah dirancang oleh pemerintah melalui 

penerapan teknologi yang disebut „Smart City” yang menjadi program wajib 

setiap pemerintah daerah Indonesia.  

Penerapan Smart City yang digunakan oleh pemerintah sangat 

berkaitan dengan penyelenggaraan pelayanan birokrasi untuk masyarakat. 

Salah satu bentuk pelayanan yang dibutuhkan masyarakat seperti pembuatan 

Kartu Tanda Penduduk Elektrobik atau E-KTP diharapkan juga memanfaatkan 

Teknologi sebagai alat bantu maupun prosedur dalam pelayanannya. 

Pelayanan dalam pembuatan E-KTP merupakan tugas umum pemerintah 

sebagai kegiatan penyelenggaraan system administrasi kependudukan dalam 

pelaksanaannya berkaitan erat dengan hak sipil atau hak perdata bagi 

penduduk atau masyarakat secara luas. 

E-KTP adalah program yang diselenggarakan oleh pemerintah yang 

diselenggarakan oleh pemerintah sejak tahun 2011 dan belum juga 

terselesaikan hingga tahun 2016. Panjangnya proses penyelesaian pencatatan 

E-KTP bagi masyarakat indonesia akhirnya membuat pemerintah harus 

melakukan langkah-langkah khusus untuk mempercepat tugasnya tersebut. 

Hal ini dilakukan dengan dikeluarkannya peraturan mentri dalam negri nomor 

471/1768/SJ tanggal 12 Mei 2016 tentang percepatan penerbitan E-KTP dan 

akta kelahiran.  

Pembuatan E-KTP memiliki banyak manfaat dibandingkan dengan 

KTP biasa karena mencegah identitas ganda produk, mencegah daftar 

pemilihan tetap yang palsu pada pemilu, pelacakan pada teroris, pencegahan 
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perdagangan orang dan sebagainya. Awalnya, pembuatan E-KTP ditargetkan 

selama masa beberapa bulan dan akan selesai seluruhnya di tahun 2013. 

Kenyataannya hingga pada Agustus 2016, pembuatan E-KTP belum juga 

dapat diselesaikan seluruhnya. Hal ini membuktikan banyaknya kendala 

dalam upaya menyelesaikan target kepemilikan E-KTP bagi masyarakat. 

Berdasarkan data yang diperoleh dari Data Geografi dan Data 

Demografi keadaan wilayah Kelurahan Rambutan Kota Administrasi Jakarta 

Timur dengan Jumlah RW (6), Jumlah RT (87) dan Jumlah KK (11.774). 

Dengan luas lahan 209,00 Ha atau 2.090 KM2 dengan batas-batas wilayah 

sebelah Utara Jl. Raya Pondok Gede/ Kali Cipinang, sebelah Timur Jl. Tol 

Jagorawi, sebelah Selatan Jl. Penganten Ali/ Kelurahan Ciracas, sebelah Barat 

Jl. Raya Bogor/ Kali Baru. (Sumber: Data Geografi dan Data Demografi 

Kelurahan Rambutan Kota Administrasi Jakarta Timur). 

Kelurahan adalah pembagian wilayah administratif di Indonesia 

dibawah Kecamatan. Kelurahan merupakan wilayah kerja lurah sebagai 

perangkat daerah kabupaten atau kota. Kelurahan dipimpin oleh seorang lurah 

yang berstatus sebagai pegawai Negeri Sipil. Kelurahan merupakan unit 

pemerintah terkecil setingkat dengan desa. Berbeda dengan desa, kelurahan 

memiliki hak mengatur wilayahnya lebih terbatas. Dalam perkembangannya, 

sebuah desa dapat diubah statusnya menjadi kelurahan, atau sebaliknya.  

Kartu Tanda Penduduk sebagai identitas diri sangat penting bagi 

pemerintah untuk pengurusan administrasi kependudukan dan pengolahan 

data penduduk. Pada saat masih sering banyak kasus pemalsuan Kartu Tanda 
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Penduduk yang dapat berakibatkan menjadi suatu tindak kriminal. Nomor 

Induk Kependudukan (NIK) sebagai identitas penting dapat berubah-ubah 

karena setiap berbeda-beda. Proses pembuatan Kartu Tanda Penduduk 

dilakukan secara manual membutuhkan proses yang lama dan terkadang tidak 

efektif, proses yang seperti ini kadang membuat masyarakat enggan untuk 

melakukan pengurusan Kartu Tanda Penduduk. 

Pengelolaan pendaftaran penduduk merupakan tanggung jawab 

pemerintah kabupaten atau kota dimana dalam pelaksanaannya diawali dari 

desa atau kelurahan selaku ujung tombak pendaftaran penduduk. Dalam 

pelayanan tersebut perlu dilakukan dengan benar dan cepat agar penduduk 

merasa mendapatkan pelayanan yang memuaskan.  

Sejalan dengan arah penyelenggaraan administrasi kependudukan, 

maka pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil sebagai sub-sub system pilar 

dari administrasi kependudukan perlu ditata dengan sebaik-baiknya agar dapat 

memberikan manfaat dalam perbaikan pemerintah.  

Kemajuan teknologi yang sangat cepat mengharuskan instansi 

mengikuti perkembangan teknologi, demikian pula dalam hal pembuatan E-

KTP sesuai yang sudah di Implementasikan di Kelurahan Rambutan Jakarta 

Timur. 

E-KTP adalah singkatan dari KTP Elektronik, merupakan program 

pemerintah untuk menggantikan KTP konvensional. Fungsi E-KTP adalah 

agar pendataan penduduk Indonesia menjadi lebih seragam. Dalam 

pelaksanannya, penduduk hanya boleh memiliki 1 buah E-KTP saja. E-KTP 
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elektronik ini berlaku untuk seumur hidup, dan hanya perlu 1 kali 

membuatnya.  Dalam proses implementasi pelayanan e-KTP yang sampai saat 

ini berjalan masih dijumpai beberapa permasalahan.  

Didalam pelaksanaan program Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-

KTP) di Kelurahan Rambutan Jakarta Timur masih terdapat masalah-masalah 

yang terjadi, seperti keterlambatan pemunculan E-KTP (Kartu Tanda 

Penduduk Elektronik), Blanko terbatas (habis) sistem lemot/ ngehang, hasil 

foto tidak bagus, tidak menghubungi seluruh pemohon/ masyarakat ketika E-

KTP langsung tercetak.  

Berdasarkan Latar Belakang Masalah diatas, peneliti tertarik untuk 

meneliti Implementasi Pelayanan E-KTP di Kelurahan Rambutan Jakarta 

Timur, dengan judul “Implementasi Pelayanan E-KTP di Kelurahan 

Rambutan Jakarta Timur” 

 

B. Fokus dan Subfokus Penelitian 

1. Fokus 

Berdasarkan Latar Belakang Masalah penelitian, peneliti memfokuskan 

penelitian ini pada Implementasi Pelayanan E-KTP di Kelurahan 

Rambutan Jakarta Timur. 

2. Subfokus  

Adapun yang menjadi subfokus pada penelitian ini adalah : 

a.  Prosedur Pelayanan E-KTP pada kantor Kelurahan Rambutan 

Jakarta Timur 
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b. Kualitas Pelayanan E-KTP pada kantor Kelurahan Rambutan 

Jakarta Timur 

c. Sarana dan Prasarana Pelayanan E-KTP pada kantor Kelurahan 

Rambutan Jakarta Timur 

 

C. Pertanyaan penelitian 

Berdasarkan subfokus pada penelitian ini, maka pertanyaan penelitian ini 

dapat dirumuskan sebagai berikut : 

1. Bagaimana Prosedur Pelayanan E-KTP yang dilakukan pada kantor 

Kelurahan Rambutan Jakarta Timur? 

2. Bagaimana Kualitas Pelayanan E-KTP pada kantor Kelurahan 

Rambutan Jakarta Timur? 

3. Apa saja Sarana dan Prasarana Pelayanan E-KTP yang ada pada kantor 

Kelurahan Rambutan Jakarta Timur? 

 

D. Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan masalah yang telah dirumuskan di atas, maka tujuan 

diadakannya penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui bagaimana prosedur Pelayanan E-KTP yang ada pada 

kantor Kelurahan Rambutan Jakarta Timur  

2. Untuk mengetahui bagaimana Kualitas Pelayanan E-KTP apa saja yang 

dilakukan pada kantor Kelurahan Rambutan Jakarta Timur  

3. Untuk mengetahui apa saja Sarana dan Prasarana Pelayanan E-KTP yang 

ada pada kantor Kelurahan Rambutan Jakarta Timur 
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E. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang penulis harapkan dari hasil penelitian ini adalah : 

1. Manfaat praktis dari hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna 

sebagai pengembangan studi keilmuan khususnya dalam bidang 

Pelayanan dan dapat memperkaya khasanah pengetahuan Ilmu 

Pelayanan  

2. Manfaat praktis dari hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan bagi Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) dalam 

meningkatkan pelayanan bagi Penduduk  

a. Bagi Peneliti 

Dapat dijadikan sebagai wawasan serta tambahan pengetahuan 

sehingga dapat menerapkan perpaduan antara praktik dan teoritis 

yang didapat dibangku kuliah  

b. Bagi jurusan Administrasi Perkantoran di Universitas 

Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka  

Hasil penelitian ini diharapkan menambah informasi keilmuan 

didalam Manajemen Perkantoran yang merupakan salah satu bidang 

geraan pendidikan, khususnya mengenai Administrasi Perkantoran 

dalam suatu perusahaan dan organisasi kelembagaan   

c. Bagi Kartu Tanda Penduduk Elektronik 

Sebagai bahan pertimbangan mengambil langkah pada yang akan 

datang untuk lebih memperhatikan pengelolaan kualitas pelayanan 

Kartu Tanda Penduduk Elektronik yang digunakan.  
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