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ABSTRAK 

Dea Esty Anggraini: Etika Birokrat dalam Pembuatan KTP Elektronik di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak. Skripsi: Program 

Studi Ilmu Pemerintahan Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Tanjungpura Pontianak.  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan etika birokrat 

dalam pembuatan KTP Elektronik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pontianak. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif 

dengan pendekatan deskriptif. Pengumpulan data dalam penelitian ini  

menggunakan teknik observasi, wawancara dan dokumentasi. Subjek penelitian 

adalah Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak, 

Kepala Seksi Identitas Penduduk, Staf Pelayanan KTP Elektronik dan 

Masyarakat. Penelitian ini menggunakan teori etika birokrasi menurut Darwin 

(dalam Tri Yuniningsih 2018, 51) dimana indikator yang digunakan untuk 

melakukan penelitian ini yaitu Efisiensi, Membedakan Milik Pribadi dengan 

Milik Kantor, Impersonal, Merytal System, Responsible, Accountable dan 

Responsiveness. Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator sudah cukup 

baik, walaupun masih ada beberapa indikator yang belum maksimal. 

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka dapat direkomendasikan Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak perlu melakukan 

penambahan kuota pendaftaran online, mencari upaya mengatasi masalah 

jaringan dan ketersediaan blangko, perlu membuat imbauan larangan 

penggunaan komputer di luar kepentingan pekerjaan bagi para pegawai, 

membuat maklumat terkait layanan prioritas serta menyediakan kursi dan loket 

khusus layanan prioritas agar lebih teratur, mengadakan pembinaan kepada 

seluruh pegawai terkait pentingnya pemahaman kode etik pelayanan, 

melakukan penerapan disiplin pegawai dan pemantauan secara rutin, 

mengadakan pendidikan dan pelatihan bagi pegawai untuk meningkatan 

kecepatan dalam penyelesaian pekerjaan serta mempromosikan web resmi dan 

akun sosial media Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak 

kepada masyarakat. 

 

 

 

Kata Kunci: Etika, Birokrat, KTP Elektronik. 

 

 

 

 

 

 



ii 
 

ABSTRACT 

Dea Esty Anggraini: Bureaucratic Ethics in Electronic Identity Card  Service 

at the Pontianak City Population and Civil Registration Office. Thesis: 

Government Science Study Program, Faculty of Social and Political 

Sciences, Tanjungpura University, Pontianak. 

This study aims to analyze and describe the ethics of bureaucrats in the 

Electronic Identity Card service at the Pontianak City Population and Civil 

Registration Office. This study used a descriptive research method with a 

qualitative approach. The Data were collected through observation, interviews  

and documentation. The  research subjects were the Head of the Pontianak City 

Population and Civil Registration Office, the Head of the Resident Identity 

Section, the Electronic Identity Card Service Staff and the service users. This 

study employed the theory of bureaucratic ethics according to Darwin  (cited  in  

Tri Yuniningsih 2018, 51), where the indicators  are  Efficiency, Distinguishing 

Personal Property from Office Property, Impersonal, Merytal System, 

Responsible, Accountable and Responsiveness. The  study  results  show  that  

some indicators are fairly good, although some other indicators are not optimal. 

The results of this study recommend that the Pontianak City Population and 

Civil Registration Office need to increase the online registration quota,  

overcome network problems and the availability of forms, prohibit the staff 

from using computers for other business, make announcements regarding 

priority services, and provide special priority service seats and counters.  

Furthermore, the office also needs to guide  all  staff  regarding  the importance 

of understanding the service code of ethics, discipline staff with regular 

monitoring, conduct training for staff to increase the speed of completing work, 

and promote the official website and social media accounts of the Pontianak 

City Population and Civil Registration Office. 
 

  
 

Keywords: Ethics, Bureaucrats, Electronic Identity Card. 
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RINGKASAN SKRIPSI 

Skripsi ini berjudul “Etika Birokrat dalam Pembuatan KTP Elektronik di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak”. Judul ini dipilih 

karena permasalahan yang terjadi dalam pembuatan KTP Elektronik yaitu 

terkait sikap pemberi layanan yang kurang cepat tanggap, adanya ketidakadilan 

serta kesulitan dalam pendaftaran online untuk memperoleh pelayanan. Fokus 

penelitian ini terletak pada Etika Birokrat dalam Pembuatan KTP Elektronik di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak. Tujuan dari 

penelitian ini yaitu untuk menganalisis dan mendeskripsikan etika birokrat 

dalam pembuatan KTP Elektronik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil 

Kota Pontianak.  

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan yaitu observasi, wawancara dan 

dokumentasi. Informan dalam penelitian ini adalah Kepala Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak, Kepala Seksi Identitas 

Penduduk, 1 Staf Pelayanan KTP Elektronik dan 4 Masyarakat. Penelitian ini 

menggunakan teknik analisis data yang terdiri dari reduksi data, penyajian data 

dan penarikan kesimpulan. Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

teori Darwin (dalam Tri Yuniningsih 2018, 51) acuan bagi aparatur birokrasi 

publik dapat dilihat dengan indikator Efisiensi, Membedakan Milik Pribadi 

dengan Milik Kantor, Impersonal, Merytal system, Responsible, Accountable 

dan Responsiveness.  
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa etika birokrat dalam pembuatan KTP 

Elektronik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak sudah 

berjalan dengan cukup baik. Namun, tetap diperlukan perbaikan di suatu aspek 

atau hal tertentu. Berdasarkan hasil penelitian ini, maka saran yang dapat 

diberikan penulis untuk Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Pontianak yaitu perlu melakukan penambahan kuota pendaftaran online, 

mencari upaya mengatasi masalah jaringan dan ketersediaan blangko, perlu 

membuat imbauan larangan penggunaan komputer di luar kepentingan 

pekerjaan bagi para pegawai, membuat maklumat terkait layanan prioritas serta 

menyediakan kursi dan loket khusus layanan prioritas agar lebih teratur, 

mengadakan pembinaan kepada seluruh pegawai terkait pentingnya 

pemahaman kode etik pelayanan, melakukan penerapan disiplin pegawai dan 

pemantauan secara rutin, mengadakan pendidikan dan pelatihan bagi pegawai 

untuk meningkatan kecepatan dalam penyelesaian pekerjaan serta 

mempromosikan web resmi dan akun sosial media Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Pontianak kepada masyarakat. 
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PERNYATAAN KEASLIAN 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Motto: 

“A negative mind will never give you a positive life.” 

“Kita hanya sedang melewati hari-hari yang berat, bukan kehidupan 

yang buruk. Berjalanlah walau pelan, karena bahagia juga perlu 

diperjuangkan. Perlahan semua akan berlalu dan langkah kita akan 

sampai pada cerita indah yang baru.”     

- Dea Esty Anggraini 

Skripsi ini dipersembahkan untuk: 

Kedua orang tua yang sangat Dea cintai dan sayangi yaitu Bapak Lalu 

Irvan Sahiran dan Mama Henny yang telah memberikan kasih sayang selama 

membesarkan dan mendidik Dea hingga saat ini, serta selalu memberikan 

dukungan, semangat dan doa dalam segala hal yang ada di dalam hidup Dea. 

Semoga dengan selesainya skripsi ini, bisa memberikan kebahagiaan serta rasa 

bangga bagi Bapak dan Mama. I may not always say how much i love both of 

you but i can say i have a big place in my heart only for you two.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 Latar Belakang Penelitian 1.1

Institusi pemerintahan diarahkan agar siap membangun kapasitas untuk 

bantuan publik. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Pasal 1 

Ayat (1) mengenai Pelayanan Publik, yang dinyatakan bahwa Pelayanan Publik 

adalah serangkaian atau kegiatan yang dilakukan guna memenuhi kebutuhan 

pelayanan sesuai dengan pedoman hukum bagi setiap warga negara dan 

penduduk atas barang, jasa dan pelayanan administratif yang disediakan 

penyelenggara pelayanan publik.  

Gagasan administrasi yang baik mengasumsikan bahwa setiap birokrat 

bertanggung jawab atas pandangan, perilaku, dan strateginya terhadap 

masyarakat. Untuk keadaan ini, diperlukan birokrat yang cakap dan siap 

menyelesaikan kewajiban dan kemampuannya dalam penyelenggaraan 

administrasi publik. Hal ini dapat dimiliki oleh birokrat jika menitikberatkan 

pada etika dalam menjalankan kewajibannya karena etika merupakan salah satu 

unsur penentu dan merupakan bagian dari pemenuhan kebutuhan masyarakat 

serta bagian dari hasil bantuan masyarakat. 

Birokrat dalam menjalankan kewajibannya harus memiliki aturan dalam 

bertindak tanpa henti agar penyelenggaraan pemerintahan menjadi sempurna, 

dinamis dan dapat diandalkan. Darwin (dalam Tri Yuniningsih 2018, 51) 

menyatakan bahwa Etika Birokrasi adalah seperangkat nilai yang menjadi 

acuan atau penuntun bagi tindakan manusia dalam organisasi. Mencermati 
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penilaian ini, etika mengacu kepada dua fungsi yaitu pertama sebagai pedoman, 

acuan, referensi bagi administrasi negara  (birokrasi publik) dalam menjalankan 

tugas dan kewenangannya agar kegiatannya dalam organisasi tersebut menjadi 

norma untuk menilai apakah sifat, tingkah laku dan kegiatan administrasi 

publik dipandang sebagai positif atau negatif, tidak bercela, dan terpuji. 

Seperangkat nilai dalam etika birokrasi yang dapat digunakan sebagai acuan, 

referensi, penuntun bagi birokrasi publik dalam menjalankan tugas dan 

kewenangannya antara lain yaitu efisiensi, membedakan milik pribadi dan 

milik kantor, impersonal, merytal system, responsible, accountable, dan 

responsiveness.  

Disdukcapil atau Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak 

adalah salah satu organisasi pemerintahan yang memegang tanggung jawab di 

bidang administrasi publik. Menurut Peraturan Daerah Nomor 7 Tahun 2016 

tentang Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah dan Peraturan Walikota 

Pontianak Nomor 67 Tahun 2016 Tentang Kedudukan, Struktur Organisasi, 

Tugas Pokok, Fungsi, Uraian Tugas Dan Tata Kerja Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kota Pontianak, maka Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Pontianak mempunyai tugas utama membantu Walikota 

melaksanakan urusan pemerintahan yang menjadi kewenangan daerah dan 

tugas pembantuan di bidang administrasi kependudukan dan pencatatan sipil. 

Laporan kependudukan yang merupakan catatan nyata yang berkekuatan 

hukum dan dibuat oleh penyelenggaraan Pendaftaran Penduduk dan Pencatatan 
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Sipil ini dikenal dengan Kartu Tanda Penduduk Elektronik atau disingkat KTP-

el. 

Berdasarkan situs resmi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Pontianak: https://disdukcapil.pontianak.go.id/ Daftar pegawai yang bekerja 

untuk pegawai pemerintah tertentu dalam hal ini kantor, berjumlah 52 orang. 

Selanjutnya Pegawai Non Pemerintah sebanyak 24 orang yang terdiri dari 

Petugas Tata Usaha dan Kebersihan, Pengemudi, Penjaga Malam, Front Office, 

Administrator dan Petugas Keamanan. Selain itu, Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil memiliki beberapa bidang dalam melaksanakan kewajibannya, 

secara spesifik sebagai berikut:  

1) Bidang Pelayanan Pendaftaran Penduduk. 

Lingkup ini meliputi identitas penduduk, pindah datang penduduk dan 

pendataan penduduk.  

2) Bidang Pengelolaan Informasi Administrasi Kependudukan dan 

Pemanfaatan Data 

Lingkup ini meliputi Sistem Informasi Administrasi Kependudukan, 

pengolahan dan penyajian data kependudukan, kerja sama dan inovasi 

pelayanan. 

3) Bidang Pelayanan Pencatatan Sipil 

Lingkup ini meliputi kelahiran, pernikahan, perceraian, perubahan status 

anak, kewarganegaraan, dan kematian.  
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Urusan bidang pelayanan kependudukan bertugas mengurus Kartu Tanda 

Penduduk Elektronik atau KTP-el. Disdukcapil Kota Pontianak menetapkan 

pedoman penyediaan KTP elektronik, yaitu sebagai berikut: 

Gambar 1. 1  

SOP Standar Pelayanan Penerbitan KTP-el Baru Untuk WNI 

Sumber: Website Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Pontianak, 2023.  
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Gambar 1. 2 SOP Pelayanan Penerbitan KTP-el Untuk WNI 

Sumber: Website Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Pontianak, 2023.  

Berdasarkan data dari website Disdukcapil Kota Pontianak, diketahui 

bahwa ada 6 tahapan yang harus ditempuh oleh warga setempat jika ingin 

membuat KTP Elektronik dan membutuhkan waktu 50 menit. Jika dilihat dari 

standar dan SOP pelayanan administrasi yang ditetapkan oleh Disdukcapil, 

maka pelayanan yang diberikan akan sangat membantu. Bagaimanapun juga, 

realita yang ada di lapangan justru menunjukkan adanya keluhan (protes) dan 

penjelasan atas kekecewaan masyarakat terhadap penyelenggaraan 

pemerintahan di kantor ini yang dibuktikan dengan komentar masyarakat di 

website resmi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak : 

https://disdukcapil.pontianak.go.id/, untuk lebih jelasnya sebagai berikut: 

Kasus pertama yaitu seorang warga ingin mengambil cetakan KTP 

Elektroniknya tetapi mendapatkan layanan yang kurang memuaskan dari 

pihak Disdukcapil Kota Pontianak. Warga tersebut dibuat menunggu 

selama berjam-jam dengan alasan KTP Elektronik sedang dicari.   
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Kasus kedua yaitu adanya keluhan masyarakat terhadap sistem pendaftaran 

online untuk memperoleh pelayanan KTP Elektronik. Mereka mengeluh 

karena sering tidak kebagian kuota pendaftaran padahal sudah berusaha 

cepat. 

 

Kasus ketiga adalah adanya keluhan bahwa masih terdapat oknum yang 

bertindak tidak adil dengan mengutamakan kerabatnya terlebih dahulu. 

 

Berdasarkan hal tersebut, diketahui bahwa masih terdapat persoalan 

pelayanan publik yang disediakan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Pontianak terkait sikap pemberi layanan yang kurang cepat tanggap, 

adanya ketidakadilan serta kesulitan dalam pendaftaran online untuk 

memperoleh pelayanan. Selain komentar terkait keluhan, sebenarnya ada juga 

komentar apresiasi yang diberikan masyarakat terhadap pelayanan di kantor ini. 

Namun, jika dibandingkan maka tetap lebih banyak komentar yang berisi 

keluhan. Berdasarkan permasalahan diatas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Etika Birokrat dalam Pembuatan KTP Elektronik di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak”.   

 Identifikasi Masalah Penelitian 1.2

Adapun identifikasi permasalahan yang dirangkum berdasarkan latar 

belakang penelitian tersebut yaitu: 

1. Kurangnya profesionalitas birokrat dalam pelayanan pembuatan KTP 

Elektronik  

2. Adanya keluhan dari masyarakat terhadap pelayanan KTP Elektronik di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak 
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 Fokus Penelitian 1.3

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka penelitian ini 

dibatasi pada satu tujuan yang akan dicapai dan pembahasan yang akan 

dideskripsikan oleh peneliti agar ruang lingkup yang akan disampaikan tidak 

terlalu luas. Fokus masalah penelitian yang akan dibahas yaitu mengenai Etika 

Birokrat dalam Pembuatan KTP Elektronik di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Pontianak.  

 Rumusan Masalah 1.4

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka rumusan masalah dari penelitian 

ini adalah “Bagaimana Etika Birokrat dalam pembuatan KTP Elektronik di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak?” 

 Tujuan Penelitian 1.5

Berdasarkan permasalahan di atas, penulis memiliki tujuan yang ingin 

dicapai yaitu menganalisis dan mendeskripsikan etika birokrat dalam 

pembuatan KTP Elektronik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Pontianak.  

 Manfaat Penelitian  1.6

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka manfaat yang diharapkan dari 

penelitian ini yaitu: 

1) Manfaat Teoritis  

Penelitian ini secara teoritis diharapkan bisa bermanfaat sebagai sarana 

informasi khususnya bagi birokrat dengan tujuan agar mereka dapat 

menerapkan etika secara tepat untuk meningkatkan kepuasan 



8 
 

 
 

masyarakat dalam mendapatkan pelayanan. Hasil penelitian ini juga 

diharapkan mampu menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya 

terkhusus yang berkaitan dengan Program Studi Ilmu Pemerintahan dan 

dapat memberikan informasi tambahan bagi para peneliti dan pembaca. 

2) Praktis  

1. Penelitian ini secara praktis bisa menjadi informasi khususnya 

bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Pontianak 

agar dapat mewujudkan pelayanan yang sesuai keinginan 

masyarakat sebagai penerima layanan.  

2. Penelitian ini bisa menjadi acuan untuk meningkatkan etika 

birokrat di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Pontianak dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

  

 

 

 

 

 


