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ABSTRAK

Dalam Melaksanakan Kewenangan dan Tugas Fasilitas tersebut, Kecamatan Pabean Cantian berusaha un-
tuk mewujudkan upaya pelayanan kepada masyarakat dengan lebih baik, meskipun dalam implementa-
sinya kadang terkendala oleh faktor Sumber Daya antara lain ketersediaan dan kesiapan SDM serta dana
yang dibutuhkan, kurangnya koordinasi dan komunikasi dengan instansi lain yang melaksanakan Kegiatan
di Wilayah kecamatan Pabean Cantian, dan kondisi sosial masyarakat Pabean Cantian sendiri yang sangat
majemuk dan heterogen. Sekretaris adalah orang, pegawai, atau karyawan yang di beri tugas dan pekerjaan
yang berhubungan dengan masalah rahasia Negara atau perusahaan. Menurut Kamus Umum Bahasa Indo-
nesia, Sekretaris adalah orang atau pegawai pengurus yang diserahi pekerjaan tulis-menulis, sedangkan
menurut Dann and Ramon , dalam hand book for Government secretary steno-graper, Layanan pembuatan
e-KTP diukur dari berbagai dimensi kualitas pelayanan seperti,reliabilitas, daya tanggap,jaminan,empati
dan bukti fisik.
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ABSTRACT

In carrying out the Authority and Duties of the Facility, the District of Pabean Cantian strives to realize
better service efforts to the community, although its implementation is sometimes constrained by resource
factors, including the availability and readiness of human resources and the required funds, lack of coordi-
nation and communication. with other agencies that carry out activities in the Cantian Customs sub-
district, and the social condition of the Cantian Customs community itself which is very diverse and heter-
ogeneous. Secretary is a person, employee, or employee who is given tasks and work related to state or
company secret matters. According to the General Indonesian Dictionary, Secretary is a person or man-
agement employee who is entrusted with writing work, while according to Dann and Ramon, in the hand
book for Government secretary steno-graper, e-KTP making services are measured from various dimen-
sions of service quality such as reliability, responsiveness, assurance, empathy and physical evidence.
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PENDAHULUAN ( INTRODUC-
TION)

Tugas dan fungsi utama
pemerintah adalah memberikan pela-
yanan secara prima kepada masyara-
kat. Dalam kehidupan bernegara, se-
tiap warga negara membutuhkan pe-
layanan dari pemerintah atau birokrat
sebagai pengendali kekuasaan. Dalam
Undang-undang No. 25 Tahun 2009,
Pelayanan Publik adalah kegiatan
atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara
dan penduduk atas barang, jasa,
dan/atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pela-
yanan publik.

Kebijakan Otonomi Daerah se-
bagaimana diatur dalam undang-
undang nomor 32 tahun 2004 tentang
Pemerintah Daerah, secara eksplisit
memberikan kewenangan yang luas
kepada pemerintah daerah untuk
mengurus dan mengelola berbagai
kepentingan  dan kesejahteraan
masyarakat daerah. Salah satu peru-
bahan yang sangat esensial yaitu
menyangkut kedudukan, tugas pokok
dan fungsi kecamatan yang sebe-
lumnya merupakan perangkat wilayah
dalam kerangka asas dekonsentrasi,
berubah statusnya menjadi perangkat
daerah dalam kerangka asas desen-
tralisasi.

Desentralisasi menyakinkan
kepada Pemerintah Daerah bahwa
Kecamatan harus menjadi ujung tom-
bak layanan publik Pemerintah Kabu-
paten/ Kota. Peran kecamatan sebagai
penyelenggara  pelayanan  publik

dapat disinergikan dengan peran dinas
atau SKPD lain dimana kecamatan
adalah front line bagi dinas atau
SKPD lain yang mana segala urusan
ke dinas atau SKPD lain harus
mendapatkan pengesahan dari keca-
matan. Kecamatan pabean cantian
menjadi  salah  satu  organisasi
pemerintah yang menjadi pelaksana
pembuatan E-KTP. Salah satu ken-
dala dalam pelaksanaan E-KTP ada-
lah Kurangnya pemahaman masyara-
kat tentang aplikasi E-klampid , untuk
bisa mengajukan permohonan KTP
rusak atau perubahan biodata . E-
klampid yaitu sistem E-government
yang memudahkan masyarakat untuk
mengakses namun terkadang
masyarakat kurang pemahaman dari
masyarakat terkait E-government
yang ada di sistem pemerintah kota
Surabaya , Namun Kini pengajuan
permohonan KTP dapat di akses di E-
klampid melalui kecamtan pabean
cantian namuan jika ingin membuat
E-KTP baru maka bisa langsung da-
tang ke kecamatan . Berdasarkan data
yang saya peroleh di lapangan ter-
dapat beberapa penghambat dalam
proses pemberian pelayanan publik
antara lain kurangnya jumlah pegawai
di Kecamatan Pabean Cantian mem-
buat proses pemberian pelayanan ku-
rang efektif sebab jumlah masyarakat
tidak seimbang dengan jumlah pega-
wainya lalu permasalah yang lainnya
yaitu tidak terdapat kotak saran di-
mana kotak saran berfungsi sebagai
wadah pengaduan masyarakat atas
pelayananyang di berikan oleh Keca-
matan Pabean Cantian sehingga
masyarakat ke bingungga apabila
ingin melakukan pengaduan. Ber-
dasarkan kondisi empirik tersebut



membuat penulis tertarik untuk
melakukan penelitian pada Kantor
Kecamatan Pabean Cantian.

METODE PENELITIAN

Penelitian ~ dengan  judul
“KUALITAS PELAYANAN PELA-
YANAN E-KTP DI KANTOR
KECAMATAN PABEAN CANTI-
AN SURABAYA ” menggunakan
metode penelitian kualitatif. Menurut
Bogdan dan Taylor (Moleong,
2002:5), metode penelitian kualitatif
didefinisikan sebagai prosedur
penelitian yang menghasilkan data
deskriptif berupa kata- kata tertulis
atau lisan dari orang- orang dan per-
ilaku yang diamati. Sumber ini
penelitian yang dapat di identifikasi
berdasarkarn fokus masalah yang
diteliti yaitu ,faktor yang terlibat
langsung di lapangan untuk mem-
berikan informasi tentang situasi dan
kondisi yang tejadi , dimana informan
pendukung dan informan utama yaitu
terdiri  kepals kecamatan pabean
cantian ,kasi pelayanan dan masyara-
kat pemohon pelayanan e-ktp. Teknik
pengumpulan data primer dan
sekunder yaitu dengan melakukan,
1l.wawancara (interview) 2. Doku-
mentasi 3. Studi literatul 4.0bservasi
(Pengamatan) penelitian
menggunakan teknisk anlisis kualitas
dengan menggunakan analisis data
adalah  Teknik Analisis Domain
(Sugiono, 2005 : 103) dilakukan oleh
memperoleh gambaran umum dan
menyeluruh tentang situasi sosial
yang diteliti. Pengumpulan data dil-
akukan secara terus-menerus melalui
pengamatan, wawancara mendalam,
dan dokumentasi sehingga data yang

terkumpul menjadi banyak, oleh ka-
rena itu pada tahap ini diperlukan
analisis lagi yang disebut dengan ana-
lisis taksonomi. a. Reduksi Data, di-
artikan sebagai proses pemilihan
pemusatan perhatian pada penyeder-
hanaan pengabstrakan dan transfor-
masi data kasar yang muncul dari
catatan-catatan hasil penelitian di
lapangan.

b. Pengujian Data, data disajikan
secara tertulis berdasarkan kasus-
kasus aktual yang saling berkaitan.
Tampilan data (data  display)
digunakan untuk memahami apa yang
sebenarnya terjadi.

c. Menarik Kesimpulan Verifikasi,
merupakan langkah terakhir dalam
kegiatan analisis kualitatif. Penelitian
ini dilakukan dengan pendekatan
penelitian kualitatif dimana peneliti
sebagai instrumen. Pada penelitian
kualitatif, data diungkapkan dalam
bentuk kalimat serta uraian-uraian
(Bungin, 2001)



HASIL PENELITIAN DAN PEM-
BAHASAN

KUALITAS PELAYANAN E-KTP
Dl KANTOR KECAMATAN
PABEAN CANTIAN SURABAYA

Kualitas pelayanan
berupa sarana fisik perkantor-
an, ruang tunggu, dan tempat
informasi. Sudah cukup baik
dan fasilitasnya memadai se-
hingga masyarakat merasa
puas dengan pelayanan yang
di  berikan olen  pega-
wai.Kualitas berupa tempat
duduk dan ruang tunggu juga
sudah cukup nyaman tetapi
hanya ada 1 kipas angin aja
berdasarkan data yang saya
temukan indikator telah sesuai
teori servqual yang
dikemukakan oleh Parasura-
man dan Leonard. Kemampu-
an dan keandalan untuk me-
nyediakan pelayanan yang
terpercaya. Sudah cukup baik
karena pegawainya mem-
berikan pelayanan dengan
baik dan sesuai SOP yang te-
lah di tetapkan oleh kecama-
tan. kemampuan sudah cukup
mampu pegawai dalam mem-
berikan pelayanan terhadap
masyarakat yang akan
melakukan administrasi Ku-
rangnya pegawai di bagian
pelyanan  e-ktp  membuat
masyarakat  yang ingin
melakukan pembuatan e-ktp
meras kurang puas karenan
pelayanan yang di berikan
lambat oleh pegawai karnya

hanya ada 1 orang saya , tetapi
meskipun hanya 1 orang saja
pegawainya mampuh men-
jelaskan dengan baik dan
benar menurut bu rini selaku
pemohon pelayanan e-ktp
mampu menjelaskan prosedur
dengan baik terhadap
masyarakat. berdasarkan data
yang saya temukan indikator
telah sesuai teori servqual
yang dikemukakan oleh Par-
asuraman  dan  Leonard.
Kesanggupan untuk memban-
tu dan menyediakan pela-
yanan secara cepat dan tepat,
serta tanggap terhadap keingi-
nan konsumen. Sudah cukup
baik dalam menyediakan pe-
layanan yang di berikan peg-
awai kepada kon-
sumen.pegawai nya sudah
cukup sanggup menyediakan
pelayan yang di berikan peg-
awai terhadap masyarakat Pa-
da saat masyarakat membutuh
kan pelayanan e-ktp pegawai
harus bersikap tanggap dan
langsung membrikan pela-
yanan kepada masyarakat kar-
na setiap masyarakat pasti
membutuhkan pelayanan
dengan cepat tepat serta sesuai
waktu  yang  di beri-
kan.menurut  dwi  selaku
pemohon pelayanan e-ktp
pegawai  segera  melayani
pemohon denga  bersikap
tanggap dan cekatan dalam
memberikan pelayanan ter-
hadap masyrakat. berdasarkan
data yang saya temukan indi-
kator telah sesuai teori serv-
qual yang dikemukakan oleh



Parasuraman dan Leonard.
Kemampuan dan keramahan
serta sopan santun pegawai
dalam meyakinkan ke-
percayaan konsumen. Sudah
cukup baik dalam keramah
memberikan informasi kepa-
da masyarakat dalam hal
keramaham pegawai cukup
ramah untuk memberikan pe-
layanan terhadap masyarakat
Cara pegawai bersikap rama
terhadap pemohon itu meru-
pakan tanggung jawab se-
bagai sebagai pemberi pela-
yanan yang baik untuk mem-
berikan kepada masyarat agar
merasa puas dalam melakukan
pembuatan e- ktp dan menurut
bu anisa selaku pemohon
pembuatan e ktp merasa puas
karena pegawai memberikan
pelayan dengan sikap ramah.
berdasarkan data yang saya
temukan indikator telah sesuai
teori servqual yang
dikemukakan oleh Parasura-
man dan Leonard. Sikap tegas
tetapi penuh perhatian dari
pegawai terhadap konsumen.
Sudah cukup tegas dalam me-
layani konsumen yang datang
misalnya.sesuai antrian yang
pertama akan di dahulukan
memberikan pelayanan secara
adil pegawainya sudah cukup
adil dalam melakukan pela-
yanan jika masyarakat atau
pemohon datang lebih awal
maka pegawai akan
melakukan pelayanan terlebih
dahulu . pegawai terutama
bagian pelayanan e-ktp harus
bersikap  penuh  perhatian

kepada masyarakat yang men-
gurus e-ktp dan berusaha
memberikan pelayanan terbaik
bagi pegawainya .menurut bu
umi selaku pemohon pela-
yanan e-ktpbersikap telaten
terhadap masyarakat yang
ingin melakuan pelayan pem-
buatan e-ktp. berdasarkan data
yang saya temukan indikator
telah sesuai teori serqual yang
dikemukakan oleh parasura-
man dan leonard

A. Faktor Pendorong Pela-
yanan E-Ktp Di Kantor
Kecamatan Pabean Cantian
Surabaya antara lain

1. Bertanggung  jawab
atas semua tugas yang
diberikan kepada para
pegawai juga merupa-
kan faktor yang sangat
berpengaruh untuk
mencapai Kinerja yang
baik di Kantor Camat
Kecamatan pabean
cantian Kelurahan
bongkaran. Dengan si-
kap tanggung jawab
dari para pegawai
dapat  meningkatkan
kualitas pelayanan
yang baik dan efektif
sehingga masyarakat
merasa puas terhadap
pelayanan yang di

berikan pegawai
kecamatan pabean
cantian .

2. Tanggap terhadap
semua pekerjaan yang
diberikan, para pega-



wai dengan cekatan
melayani masyarakat
dalam  kepengurusan
administrasi ke
pendudukan

. Para pegawai kecama-
tan  pabean canti-
anmampu mem-
pergunakan sarana
teknologi yang dise-
diakan  di  Kantor
Camatdengan baik ka-
rena telah mengikuti
pelatihan yang di beri-
kan oleh pihak instan-
si,

. Para pegawai kecama-
tan pabean cantian sal-

ing berkoordinasi
dengan pegawai dari
bidang pelayanan

lainya sehingga dapat
mengurangi terjadinya
ke salah pahaman da-
lam proses pemberian
pelayanan publik. Para
pegawai pun
berkoordinasi dengan
masyarakat  sebagai
pemohon  pelayanan
secara baik, masyara-
kat di beritahu
bagaimana  prosedur
pelayanan dan per-
syaratan apa saja yang
di  butuhkan untuk
keperluan administrasi
ke pendudukan

. Para pegawai mampu
berkomunikasi dengan
baik dengan sesama
pegawai dan mampu
memberikan  pelayan
yang baik bagi

masyarakat yang da-
tang

6. Dapat memberikan pe-
layan kerja yang baik

kepada setiap
masyarakatuntuk me-
menuhi pelayanan

yang di beriakan kepa-
da masyarakat
B. Faktor Penghambat Pela-
yanan E-Ktp Di Kantor
Kecamatan Pabean Cantian
Surabay antara lain :

1. Jika permohon atau
masyarakat belum
memenuhi syarat un-
tuk kepengurusan ad-
ministrasi maka akan
memperlamabat jalan-
ya pelayanan seperti
berkas atau data yang
tidak lengkap . petugas
yang kurang berk-
ompetensi di bi-
dangnya , artinya
petugas pelayanan be-
lum memamhami
secara baik mengenai
kepengurusan ad-
mnistrasi
kependudukan secara
online.

2. Perlunya penerapan
sistem elektronik da-
lam mempercepat dan
memudahkan masyra-
kat saat melakukan
kepengurusan admin-
istrasi kependudukan
guna mempermudah
pelayanan



3. Kurangnya staf di ba-
gian pelayanan mem-
buat pelayanan yang di
berikan kepada
masyarakat kurang
memadahi dan ku-
rang efektif



Kesimpulan

Tugas dan fungsi utama
pemerintah adalah memberikan pela-
yanan secara prima kepada masyara-
kat. Dalam kehidupan bernegara, se-
tiap warga negara membutuhkan pe-
layanan dari pemerintah atau birokrat
sebagai pengendali kekuasaan. Dalam
Undang-undang No. 25 Tahun 2009,
pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan  kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara
dan penduduk atas barang, jasa,
dan/atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh penyelenggara pela-
yanan publik.Kurangnya komunikasi
antara satu staf dengan staf yang lain
terbatasnya sdm  sebab  kurang
maksimal pelayanan di kantor keca-
matan .

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan dapat di tarik kesimpulan
sebagai berikut

e Kaualitas pelayanan perekeman

E-ktp di kecamatan pabean

cantian adalah “ BAIK”. Hal

ini di tunjukan dari hasil re-
sponden yang mana mayatakan
bahwa kualitas pelyanan E-ktp

di kantor kecamatan pabean

cantian Surabaya adalah baik

e Dari 5 pertanyaan yang
digunakan untuk mengukur pe-

layanan perekaman E-ktp di

kantor kecamatan pabean dapat
disimpulakan bahwa yang di
peroleh kategri baik
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