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ABSTRAK 

 

Judul  :Pelayanan Prima Pembuatan E-KTP Kantor Dinas Kependudukan  

    dan Catatan Sipil kota Tangerang Selatan. 

Nama  : Syahrul Romadhon 

NIM   : 1206015087 

Program Studi : IlmuKomunikasi 

Peminatan : HubunganMasyarakat 

Kata Kunci : Pelayanan Prima Komunikasi Pelayanan Publik Komunikasi  

    Pelayanan Publik 

Halaman : 112 + xiii Halaman + 2 Tabel + 3 Gambar. 

 

  Dinas Kependukan dan Catatan Sipil kota Tangerang Selatan 

adalah Instansi Pemerintahan yang bergerak di bidang pencatatan data 

kependudukan. Dalam melakukan kegiatannya yang berhubungan langsung 

dengan masyarakat dalam aspek pelayanan publik. Penelitian ini mengkaji upaya 

peningkatan pelayanan prima di bidang pembuatan E-KTP. 

  Penelitian ini menggunakan paradigma konstruktivisme, dengan 

model Tubbs, teori Informasi Organisai, serta konsep atau dimensi pelayanan 

prima dan komunikasi pelayanan publik. 

  Penelitian ini menggunakan pendekatan Kualitatif, jenis penelitian 

deskriptif, dengan menggunakan metode studi kasus. Data yang dikumpulkan 

dalam penelitian ini yaitu dengan wawancara mendalam, observasi, dan 

dokumentasi. 

  Hasil penelitian menunjukan bahwa Pihak Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil Kota Tangerang Selatan telah menjalankan tugas pokok humas 

pemerintahan dengan membuat program-program peningkatan pelayanan prima 

lewat pelayanan publik. Dalam bidang pembuatan E-KTP pogram-program yang 

dilakukan oleh Disdukcapil adalah pembuatan E-KTP satu hari jadi, pelayanan 

jemput bola, pendaftaran sistem online, serta sosialisasi ke berbagai tempat guna 

menggapai masyarakat agar membuat data kependudukan berupa E-KTP sehingga 

tujuan dari Disdukcapil yaitu basis data kependudukan yang tertib, valid, dan 

aktual dapat terwujud. 

  Kontribusi akademis dalam penelitian ini Penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan manfaat pada penelitian selanjutnya, memperdalam kajian ilmu 

komunikasi yang berkaitan dengan peningkatan pelayanan prima. Kontribusi 

metodologis penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pengetahuan 

pada metode kualitatif. Kontribusi Praktis diharapkan Disdukcapil Kota 

Tangerang Selatan dapat meningkatkan kembali pelayanan prima lewat program-

program pelayanan publik. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Komunikasi adalah hal dasar dari kehidupan manusia karena 

komunikasi merupakan dasar untuk manusia melakukan sosialisasi, 

Manusia adalah makhluk sosial yang selalu membutuhkan orang lain, 

manusia tidak bias hidup sendiri untuk memenuhi kebutuhannya, manusia 

membutuhkan bantuan orang lain dalam segala aspek kehidupan. Seperti 

kebutuhan akan pangan, sandang, papan, kebutuhan akan informasi dan 

mengatasi konflik. Maka dari itu komunikasi merupakan hal dasar yang 

harus dimiliki setiap manusia. 

Pengertian komunikasi secara etimologis berasal dari perkataan 

lain “communication” istilah ini bersumber dari perkataan “communis” 

yang berarti sama, pengertian ini maksudnya sama makna atau sama arti. 

Jadi komunikasi terjadi apabila terdapat kesamaan makna mengenai suatu 

pesan yang disampaikan oleh komunikator dan diterima oleh komunikan. 

(Effendy, 2003: 30). 

Komunikasi merupakan aktivitas yang sangat penting didalam 

kehidupan ini. Komunikasi sendiri adalah Proses atau interaksi yang 

dilakukan antar individu atau lebih guna mencapai kesepakatan, hasil atau 

tujuan tertentu yang diinginkan bersama. Dengan melakukan komunikasi,
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kita akan tahu banyak hal seperti informasi-informasi yang sangat 

penting yang sangat berguna untuk berbagai keperluan. 

Oleh karena itu manusia membutuhkan informasi dalam rangka 

aktualisasi diri, agar bias mengikuti perkembangan zaman yang ada. 

Sehingga manusia saling berinteraksi dengan orang lain, untuk melakukan 

proses pertukaran informasi ataupesan dengan satu orang ke orang lain 

melalui pola–pola dan budaya komunikasi yang didalam pesannya 

diberikan makna sesuai dengan konteks komunikasinya. 

Pada dasarnya, setiap pola komunikasi memiliki konteks–

konteksnya sendiri yang nantinya akan mempengaruhi pergerakan dan 

penyebaran informasi kepada masyarakat. Indikator paling umum untuk 

mengklasifikasikan komunikasi berdasarkan konteksnya atau tingkatnya 

adalah jumlah peserta yang terlibat dalam komunikasi, antara lain: 

komunikasi intrapribadi, komunikasi diadik, komunikasi antarpribadi, 

komunikasi kelompok (kecil), komunikasi publik, komunikasi organisasi 

dan komunikasi massa (Mulyana, 2008; 78). 

Didalam organisasi modern keberadaan komunikasi demikian 

pentingnya. Melalui komunikasi sejumlah individu mengadakan interaksi 

antara satu dengan yang lainnya, untuk memperoleh tujuan bersama 

(common purpose) yang telah ditetapkan. Hal ini merupakan salah satu 

fungsi dasar komunikasi di dalam organisasi. Persoalan komunikasi yang 

paling menjadi perhatian adalah bagaimana komunikasi yang dilakukan 

bisa efektif terhadap orang lain di dalam suatu organisasi atau perusahaan. 
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Itu bisa berarti mencari dukungan, membina hubungan, mempengaruhi 

orang lain agar mau melakukan apa yang diinginkan, menetapkan 

keputusan, meminta anggota masyarakat untuk melakukan program, dan 

berbagai hubungan profesional lainnya (Danandjaja, 2011: 43). 

Pada sebuah organisasi terdapat suatu bagian yang bertugas 

menjaga kelancaran arus informasi dan menjalankan fungsi komunikasi 

didalam organisasi tersebut. Bagian itu dinamakan Hubungan Masyarakat 

(humas) yang merupakan fungsi manajemen yang menilai sikap publik, 

mengidentifikasi kebijaksanaan, dan tata cara seseorang atau organisasi 

demi kepentingan publik, serta mencanangkan dan melaksanakan suatu 

program kegiatan untuk meraih pengertian dan dukungan publik (Effendy, 

2003; 75) 

Humas memiliki banyak tanggungjawab terkait dengan fungsi 

komunikasinya didalam sebuah organisasi, humas dituntut untuk 

menciptakan suasana yang kondusif dan harmonis dalam kelancaran 

informasi dan komunikasi baik besifat internal maupun eksternal. Dalam 

sebuah organisasi yang bergerak dalam bidang penyediaan barang dan jasa 

memerlukan fungsi humas didalamnya, apalagi perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa yang objek utamanya adalah melayani dan memberikan 

kepuasaan untuk konsumen (masyarakat), perusahaan jasa pasti akan 

selalu berhubungan langsung dengan masyarakat sebagai konsumennya. 

Perusahaan yang bergerak dibidang jasa seperti jasa pengobatan, jasa 
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konsultasi, jasa perbankan, jasa transportasi dan perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa lainnya.  

Dalam bidang pemerintahan daerah salah satu lembaga yang 

memiliki peran penting di sektor kependudukan adalah Dinas 

Kependudukan dan Catatan Sipil (DISDUKCAPIL). Salah satu tugas 

DISDUKCAPIL adalah bertanggung jawab atas kewenangan dibidang 

pelayanan publik antara lain registrasi E-KTP dan Kartu Keluarga (KK). 

Sesuai dengan UU Nomor 23 Tahun 2006 pasal 63 ayat 1 yang berbunyi 

penduduk WNI dan orang asing yang memiliki Izin Tinggal Tetap yang 

telah berumur 17 tahun atau telah kawin atau pernah kawin wajib memiliki 

KTP. Dalam hal ini DISDUKCAPIL adalah jembatan antara masyarakat 

dan pemerintah perihal pengurusan E-KTP, sebagaimana mestinya kinerja 

yang optimal harus diberikan guna mewujudkan pelayan publik yang 

berkualitas. 

Pada akhir tahun 2017 portal berita Online majalah Serpong 

Update telah merilis berita mengenai masalah terkait E-KTP di Tangerang 

Selatan. Dari data yang di paparkan dalam berita tersebut terdapat sekitar 

93.000 dari 887.000 warga Tangerang Selatan yang belum memiliki E-

KTP.1  

Adapun jumlah perbedaan tersebut, kemungkinan disebabkan oleh 

lambannya aparatur serta berbelit-belitnya proses yang dilalui dalam 

 
1 https://serpongupdate.com/disdukcapil-tangsel diakses tanggal 24 september 2018 
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pengurusan KTP tersebut, serta kurangnya informasi yang diberikan 

kepada masyarakat. 

Tugas pokok Pemerintah pada hakekatnya adalah memberikan 

pelayanan kepada masyarakat dalam rangka meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat. Demikian juga dengan Dinas Kependudukan dan Catatan 

Sipil yang merupakan ujung tombak pertama dalam pemberian pelayanan 

kepada masyarakat. Dalam melayani masyarakat, Dinas Kependudukan 

dan Catatan Sipil juga tidak terlepas dari permasalahan yang berkenaan 

dengan kondisi pelayanan yang relatif belum memuaskan. Hal ini terutama 

berkaitan dengan baik buruknya sumber daya aparatur pemerintah yang 

professional. 

Dari uraian di atas, penulis tertarik untuk mengkaji persepsi 

masyarakat yang dihubungkan dengan kualitas pelayanan. Hal ini dapat 

dituangkan dalam bentuk tulisan skripsi yang berjudul Berdasarkan latar 

belakang yang dikemukakan diatas maka memfokuskan rumusan masalah 

penelitian, sebagai berikut  : “Pelayanan Prima Pembuatan E-KTP Kantor 

Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Tangerang Selatan?”. 

Sebelum dilakukan penelitian penulis melakukan penelusuran 

hasil-hasil penelitian tentang kualitas pelayanan yang dapat digunakan 

sebagai perbandingan yaitu: 

1. Dwiratna Sari, 2011. Universitas Muhammadiyah Prof. DR. 

HAMKA 
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(UHAMKA), dengan judul Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Kualitas Pelayanan Customer Service Laundry 5’ A Sec Pondok 

Indah Jakarta Selatan. Pendeketan yang digunakan Kuantitatif 

dengan jenis deskriptif dan menggunakan metode survei. Peneliti 

menggunakan rumus Taro Yamane dengan populasi Customer 

Service Laundry 5’ A Sec Pondok Indah 892 orang. Menggunakan 

nilai presisi 0,1, kemudian dijumlahkan menjadi sampel sebanyak 

90 orang. Dari hasil penelitian maka Analisis Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Kualitas Pelayanan Customer Service Laundry 5’ A Sec 

Pondok Indah Jakarta Selatan puas karena pelanggan mendapatkan 

bentuk pelayanan yang masih sesuai dengan harapan (keinginan). 

2. Dwi Novita Sari, 2012. Universitas Muhammadiyah Prof. DR. 

HAMKA (UHAMKA), dengan judul Kualitas Pelayanan Rawat 

Inap Warga Miskin di Rumah Sakit Pelni. Pendekatan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif, dengan jenis 

deskriptif dan metode survei. Penelitian ini menggunakan rumus 

total sampling karena dalam penelitian ini yaitu pasien warga 

miskin yang memiliki kartu dan jaminan kesehatan khusus rawat 

inap di Rumah Sakit PELNI jumlah populasinya sedikit tidak 

terlalu banyak, dengan berjumlah 28 pasien. Jadi, dalam penelitian 

ini seluruh populasi yang ada dijadikan sampel penelitian. Hasil 

penelitian menunjukan kualitas dalam pelayanan rawat inap warga 

miskin di Rumah Sakit PELNI baik. Hal ini digambarkan dengan 
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hasil penelitian yang menunjukkan bahwa percaya pada 

kemampuan Dokter dalam memberikan saran penyembuhan 

penyakit pasien dan percaya pada sikap yang dimiliki Dokter 

berpenampilan rapi dan sopan. 

3. Nindy Arlita, 2015. Universitas Muhammadiyah Prof. DR 

HAMKA 

(UHAMKA). Dengan judul Persepsi Pengunjung Percetakan 

kepada Pelayanan Humas Perusahaan Umum Percetakan Uang 

Republik Indonesia (Survei Kegiatan Kunjungan Pada Bulan 

September 2015). Pendekatan yang digunakan Kuantitatif, jenis 

deskriptif dan metode survei. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa pengunjung percetakan mendapatkan nilai baik dari 

pengunjung percetakan atas perhatian dan sigapnya humas 

melayani pengunjungnya. 

4. Heriyanto, 2014. Universitas Negeri Yogyakarta. Dengan judul 

Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Pada 

Bagian Administrasi Kesejahteraan Rakyat Pemerintah Kabupaten 

Gunung Kidul DIY. Pendekatan yang digunakan  Kuantitatif, jenis 

Deskriptif dan metode Observasi. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa persepsi masyarakat pengguna layanan menyatakan 

penyelenggaraan pelayanan masih kurang memuaskan pada 

beberapa aspek. 
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5. Muhammad Ardhiansyah, 2017, Universitas Lampung. Dengan 

Judul 

Persepsi Masyarakat Terhadap Pelayanan Publik Oleh Aparatur 

Desa Di Desa Tegalbinangun Kecamatan Sumberejo Kabupaten 

Tanggamus. Pendekatan yang digunakan Kuantitatif, jenis 

Deskriptif dan metode Survei. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa persepsi masyarakat terhadap pelayanan public oleh 

aparatur desa adalah : (a) masyarakat kurang paham terhadap 

layanan public, (b) tanggapan masyarakat negativ, (c) harapan 

masyarakat positive. 

   Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu yang sudah 

dilampirkann sebelumnya adalah terletak dari objek yang diteliti, teori 

utama yang digunakan, dan metode penelitian. 

1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan diatas maka 

memfokuskan rumusan masalah penelitian, sebagai berikut “Bagaimana 

Bentuk Pelayanan Prima Pembuatan E-KTP Kantor Dinas Kependudukan 

Dan Catatan Sipil Kota Tangerang Selatan?”. 

1.3. Pembatasan Masalah. 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang 

diuraikan, maka penulis membatasi masalah sebagai berikut : .. 

1. Bentuk-Bentuk Pelayan Publik 

Pelayanan Prima Pembuatan..., Syahrul Romadhon, FISIP, 2018



9 
 

 
 

2. Fungsi Kehumasan DISDUKCAPIL dalam implementasi 

pembuatan KTP Elektronik. 

1.4. Tujuan Penelitian.  

Berdasarkan rumusan masalah yang ditemukan diatas maka tujuan 

penelitian, sebagai berikut : untuk mengetahui bagaimana Pelayanan 

Prima Pembuatan E-KTP Kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil 

Kota Tangerang Selatan 

1.5. Kontribusi Penelitian  

Terdapat beberapa signifikansi atau manfaat penelitian, 

diantaranya: 

1. Kontribusii Akademis : 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dan dapat 

memberikan pengetahuan kepada Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Muhammadiyah Prof. Dr. HAMKA dan mahasiswa lainnya. 

Adanya teori dan konsep yang ingin dibahas yaitu teori Komunikasi 

Orgaanisasi, Teori Sistem, dan Pelayanan Prima yang berkaitan dengan 

rangsangan atau stimuli eksternal yang diterima orang serta berbagai 

faktor penguatan lainnya 

2. Kontribusi Metodologi :  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang bertujuan 

untuk memahami fenomena secara mendalam dan dengan menggunakan 
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metode studi kasus dan jenis penelitian deskriptif untuk melihat 

bagaimana konstruksi realitas sosial tentang Pelayanan Prima Pembuatan 

E-KTP Kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota Tangerang 

Selatan. 

 3. Kontribusi Praktis : 

Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat terhadap kantor 

Kecamatan Pamulang Tangerang Selatan dalam meningkatkan Pelayanan 

Prima Pembuatan E-KTP Kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil 

Kota Tangerang Selatan 

1.6. Kelemahan dan Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini hanya dibatasi pada Variabel Pelayanan Prima 

Pembuatan E-KTP Kantor Dinas Kependudukan Dan Catatan Sipil Kota 

Tangerang Selatan sehingga hal-hal yang tidak berkaitan dalam penelitian 

ini tidak dibahas. 

1.7.      Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan agar mudah dalam menyampaikan informasi 

dan pokok-pokok pikiran, penulis menyusun proposal skripsi ini secara 

sistematis yang dibagi dalam tiga (3) bab dengan susunan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Dalam bab ini, penulis menerangkan pendahuluan yang akan 

penulis teliti mulai dari latar belakang masalah, perumusan masalah, 
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pembatasan masalah, tujuan penelitian, signifikansi penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

  BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini akan dijabarkan tentang paradigma konstruktivis, hakikat 

komunikasi, komunikasi organisasi, Hubungan Masyarakat, Pelayanan 

Prima & Teori Informasi Organisasi. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

   Bab ini berisi metodologi penelitian yang digunakan. Mencakup 

tentang pendekatan penelitian, jenis penelitian, metode penelitian, populasi 

dan sampel penelitian, teknik pengumpulan data, teknik analisis data, 

lokasi dan jadwal penelitian 

 BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

   Bab ini memaparkan hasil penelitian dan pembahasan terkait 

dengan teori yang digunakan pada BAB II 

 BAB V PENUTUP 

   Bab ini berisikan hasil kesimpulan dari penelitian yang telah kita 

lakukan dan saran-saran 
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