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Puji syukur atas kehadirat Allah SWT atas rahmat dan hidayah-Nya, sehingga 

penulis dapat menyelesaikan Skripsi yang berjudul “Inovasi Pelayanan dalam 

Pembuatan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Surabaya”. Skripsi ini disusun untuk memenuhi sebagian dari persyaratan guna 

menyelesaikan program Sarjana pada program studi S1 Administrasi Negara 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. 

Skripsi ini membahas mengenai inovasi pelayanan dalam pembuatan kartu 

keluarga (KK). Masalah pelayanan publik yang diberikan oleh aparatur pemerintah 

menjadi keluhan utama masyarakat. Hal ini disebabkan karena dalam proses 

pelayanan seringkali tidak sesuai dengan prosedur yang sudah ditetapkan sehingga 

membuat masyarakat merasa enggan dalam pengurusan administrasi kependudukan. 

Dan juga masih banyak masyarakat Kota Surabaya yang masih terlambat dalam 

pengurusan perubahan Kartu Keluarga ini disebabkan karena kurang kesadaran 

masyarakat untuk mengurus berkas masih belum tepat waktu dan kebanyakan 

mereka terlambat mengurus karena dokumen yang diurus tersebut baru dibutuhkan.  

Oleh karena itu pemerintah Kota Surabaya membuat kebijakan tentang inovasi 

pelayanan yang diterapkan dalam proses pembuatan kartu keluarga pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya.  

Penulis menyadari bahwa Skripsi ini tidak lepas dari kesulitan dan hambatan 

karena keterbatasan, namun dengan adanya bantuan dari berbagai pihak penulis 

dapat menyelesaikan Skripsi ini. Maka dari itu pada kesempatan ini penulis ingin 

berterima kasih sebesar-besarnya kepada: 

1. Bapak Dr. Mulyanto Nugroho, MM., CMA., CPAI. selaku Rektor 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya; 

2. Bapak Dr. Endro Tjahjono, MM. selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan 

Ilmu Politik Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya; 

3. Bapak Dr. H. Zakaria, MS., MM. selaku Ketua Program Studi Ilmu 

Administrasi Publik Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, yang telah 

memberikan kemudahan serta kelancaran perihal ijin dalam penulisan 

sehingga Skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik; 

4. Bapak Drs. Adi Soesiantoro, M.Si selaku Dosen Pembimbing I Skripsi yang 

selalu menyempatkan waktu dan sangat sabar dalam memberikan ilmu dan 

arahan kepada penulis sehingga proposal skripsi ini dapat terselesaikan 

dengan baik; 

5. Bapak Dr. Bambang Kusbandrijo, MS selaku Dosen Pembimbing II yang 

telah memberikan masukan dan pengarahan dalam melaksanakan studi yang 
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dengan sangat baik dalam memberikan masukan dan saran sehingga Skripsi 

ini dapat terselesaikan dengan baik; 

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna. Maka dari 

itu penulis mengharapkan saran dan kritik yang membangun demi perbaikan dan 

penyempurnaan Skripsi ini. Penulis berharap agar skripsi ini dapat bermanfaat bagi 

pembacanya. Khususnya bagi penulis. Serta semoga dapat menjadi inspirasi semua 

pihak yang ingin melakukan penelitian sejenis.  

 

 

Surabaya, 20 Juli 2018 

 

 

 

 

PENULIS 



vii 

 

ABSTRACT 

 

INOVASI PELAYANAN DALAM PEMBUATAN KARTU KELUARGA (KK) 

PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA 

SURABAYA 

 

 The purpose of this study was to determine the innovation of services 

provided by the Surabaya City Population and Civil Registration Service regarding 

the process of making a Family Card (KK). The method used in this study is a 

qualitative research method with a case study approach. The focus of this research is 

the implementation of innovation in making Family Cards (KK) and supporting and 

inhibiting factors of these innovations. The primary data source in this study is the 

Surabaya government apparatus related to the management of population 

administration, namely the Surabaya City Population and Civil Registration Service. 

Whereas those who were informants in this study were employees of the Surabaya 

City Population and Civil Registration Service and the people who took care of 

changes to the Family Card (KK). Data collection was obtained from the results of 

observations, interviews, and documentation. Data analysis techniques are carried 

out by processing and preparing data to be analyzed, reading all data, analyzing in 

more detail by comparing data, applying the coding process to be analyzed, and 

interpreting data. Based on the results of the study, it can be concluded that the 

service innovation in making Family Cards (KK) at the Surabaya Population and 

Civil Registration Service shows that Pahe innovation can achieve excellent service. 

These innovations have many advantages, including shortening time and also saving 

energy and costs. But the Pahe innovation also has a limiting factor, namely the low 

network connection so that it can become an obstacle to the path of an innovation. 

 

Keywords: Innovation, Public Services 
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ABSTRAK 

 

INOVASI PELAYANAN DALAM PEMBUATAN KARTU KELUARGA (KK) 

PADA DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA 

SURABAYA 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui inovasi pelayanan yang 

diberikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya terkait 

proses pembuatan Kartu Keluarga (KK). Metode yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah metode penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Fokus 

penelitian ini yaitu pelaksanaan inovasi dalam pembuatan Kartu Keluarga (KK) dan 

faktor pendukung dan penghambat dari inovasi tersebut. Sumber data primer dalam 

penelitian ini adalah aparatur pemerintah Surabaya yang terkait dengan 

kepengurusan administrasi kependudukan yaitu Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Surabaya. Sedangkan yang menjadi informan dalam penelitian 

ini yaitu pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Surabaya dan 

masyarakat yang mengurus perubahan Kartu Keluarga (KK). Pengumpulan data 

diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dan dokumetasi. Teknik analisis data 

dilakukan dengan cara mengolah dan mempersiapkan data untuk dianalisis, 

membaca keseluruan data, menganalisis lebih detail dengan mengco-ding data, 

menerapkan proses coding yang akan dianalisis, dan menginterpretasi data. 

Berdasarkan hasil penelitian maka dapat ditarik kesimpulan bahwa inovasi 

pelayanan dalam pembuatan Kartu Keluarga (KK) pada Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Surabaya menunjukkan bahwa inovasi Pahe dapat 

mewujudkan pelayanan prima. Inovasi tersebut memiliki banyak keuntungan, 

diantaranya dapat mempersingkat waktu dan juga hemat tenaga serta biaya. Namun 

pada inovasi Pahe juga memiliki faktor penghambat yaitu rendahnya koneksi 

jaringan sehingga dapat menjadi penghambat jalannya sebuah inovasi.  

 

Kata kunci: Inovasi, Pelayanan Publik 
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