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ABSTRAK

Nama :  Hamdun Hibatuloh

Program Studi :  Administrasi Publik

Judul Skripsi :  Kualitas Pelayanan Dokumen Kependudukan Di
Kelurahan Cipete Utara Jakarta Selatan (Studi:
Alpukat Betawi)

Pembimbing . Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si.

Aplikasi Alpukat Betawi merupakan inovasi digital Pemerintah Provinsi
DKI Jakarta untuk mempermudah akses masyarakat terhadap layanan administrasi
kependudukan. Penelitian ini bertujuan untuk Kualitas Pelayanan Dokumen
Kependudukan Di Kelurahan Cipete Utara Jakarta Selatan (Studi: Alpukat Betawi)
Analisis data menggunakan model Miles dan Huberman. Kualitas pelayanan
diukur menggunakan lima dimensi SERVQUAL dari Parasuraman, Zeithaml, dan
Berry yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan aplikasi
Alpkat Betawi di Kelurahan Cipete Utara sudah cukup baik. Dari segi tangibles,
tampilan aplikasi sederhana dan mudah dipahami. Dari segi reliability, aplikasi
dapat memproses permohonan sesuai prosedur meskipun kadang mengalami
kendala teknis. Dari segi responsiveness, petugas cukup tanggap merespons
keluhan namun waktu proses masih bervariasi. Dari segi assurance, masyarakat
merasa aman dan percaya terhadap sistem aplikasi. Dari segi empathy, petugas
menunjukkan sikap membantu meskipun belum semua lapisan masyarakat dapat
mengakses dengan mudah, terutama lansia dan masyarakat dengan literasi digital
rendah. Penelitian merekomendasikan peningkatan infrastruktur teknologi,

sosialisasi kepada masyarakat, dan penyediaan layanan bantuan khusus.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Aplikasi Alpukat Betawi, Administrasi
Kependudukan, Pelayanan Publik
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ABSTRACT

Name : Hamdun Hibatuloh
Study Program . Public Administration
Thesis Title : Quality Of Population Document Services In

North Cipete Sub-District, South Jakarta (Study:
Betawi Avocado)

Supervisor . Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si.

The Avocado Betawi application is a digital innovation of the Jakarta
Provincial Government to facilitate public access to population administration
services. This study aims to analyze the Quality Of Population Document Services
In North Cipete Sub-District, South Jakarta (Study: Betawi Avocado). Data
analysis used the Miles and Huberman model. Service quality was measured using
the five dimensions of SERVQUAL from Parasuraman, Zeithaml, and Berry:
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The results showed
that the overall service quality of the Avocado Betawi application in Cipete Utara
Village was quite good. In'terms of tangibles, the application's interface is simple
and easy to understand. In terms of reliability, the application can process
applications according to procedures, although it sometimes experiences technical
difficulties. In terms of respomsiveness, officers responded fairly quickly to
complaints, but processing times varied. In terms of assurance, the public felt safe
and trusted the application system. In terms of empathy, officers demonstrated
helpfulness, although not all segments of society had easy access, particularly the
elderly and those with low digital literacy. The study recommends improving
technological infrastructure, public outreach, and providing specialized assistance

services.

Keywords: Service Quality, Avocado Betawi Application, Population

Administration, Public Services

viii
UNIVERSITAS NASIONAL



KATA PENGANTAR

Puji syukur saya panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena atas
berkat dan rahmat-Nya, saya dapat menyelesaikan dengan tepat waktu skripsi saya
yang berjudul “Kualitas Pelayanan Dokumen Kependudukan Di Kelurahan Cipete
Utara Jakarta Selatan (Studi: Alpukat Betawi)”. Penulisan skripsi ini dilakukan
dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk mencapai gelar Sarjana
Administrasi Publik Universitas Nasional.

Saya menyadari bahwa, tanpa bantuan dan bimbingan, serta motivasi dan
semangat dari berbagai pihak, saya tidak dapat menyelesaikan proposal skripsi ini
dengan baik. Dalam penyusunan skripsi ini, saya selaku penulis menyadari bahwa
masih jauh dari kata kesempurnaan. Untuk itu saya mengucapkan terimakasih
kepada banyak pihak yang telah terlibat dalam membantu dan mendukung saya:

. Bapak Dr. El Amry Bernawi Putera, M.A. selaku Rektor Universitas Nasional.

. Bapak Dr. Aos Yuli Firdaus, S.I.P., M.Si. selaku Dekan Fakultas Ilmu dan Ilmu
Politik, Universitas Nasional.

. Bapak Nursatyo, S.Sos., M.Si. selaku Wakil Dekan 1 Bidang Akademik,
Kemahasiswaan, dan Alumni Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas
Nasional.

Ibu Dr. Mary Ismowati, M.Si. selaku Wakil II Dekan Bidang Keuangan, SDM,
Penelitian Pengabdian pada Masyarakat dan Kerjasama Fakultas Ilmu Sosial dan
[Imu Politik Universitas Nasional.

. Bapak Aberar Guridno, S.Tr.Pi., M.AP, selaku Ketua Program Studi Administrasi
Publik Universitas Nasional.

. Bapak Khoirul Abror Ad-Dluha Ghoni, S.AP., M.AP. selaku Sekretaris Program
Studi Administrasi Publik Universitas Nasional, sekaligus Dosen Pembimbing
Akademik, atas bantuan serta arahan yang diberikan kepada penulis selama masa
perkuliahan.

Bapak Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si. selaku Dosen Pembimbing, saya ingin
mengucapkan terima kasih atas segala bimbingan, nasihat, serta arahan yang

diberikan kepada penulis selama masa penulisan skripsi.

X
UNIVERSITAS NASIONAL



8.

10.

11.

12.

13

14.

Seluruh Dosen Program Studi Administrasi Publik Universitas Nasional, yang telah
memberikan ilmu pengetahuan dan wawasan yang sangat bermanfaat kepada
penulis selama masa perkuliahan.

Seluruh Staff Sekretariat Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas
Nasional yang telah membantu penulis dalam hal administrasi.

Kepada Dukcapil Kelurahan Cipete Utara Jakarta Selatan, yang telah memberikan
izin penelitian dalam memperoleh data informasi yang dibutuhkan selama proses
penelitian serta seluruh informan yang telah meluangkan waktu dan bersedia
memberikan informasi yang sangat berarti bagi kelengkapan data penelitian ini.
Kepada kedua orang tua penulis, dua orang yang sangat berjasa dalam hidup
penulis. Meskipun kita bukan keluarga yang terbiasa berbicara dari hati ke hati,
penulis tahu bahwa dibalik keheningan itu tersimpan doa dan harapan yang tidak
pernah putus untuk penulis. Penulis memahami dan merasakan bahwa cinta dan
dukungan yang kalian berikan selama ini hadir dalam bentuk yang berbeda, kalian
mungkin tidak selalu mengucapkannya tetapi tindakan dan keberadaan kalian
adalah bukti kasih sayang yang tidak terhingga. Setiap langkah dan pencapaian
yang penulis raih, termasuk penyelesaian skripsi ini adalah bagian dari doa dan
harapan kalian. Terima kasih atas segala pengorbanan, restu, dan kebahagiaan yang
telah kalian berikan selama ini kepada penulis.

Terima kasih juga kepada abang dan kakak yang senantiasa memberikan semangat,
doa, dan motivasi kepada penulis selama proses penyusunan skripsi ini. Kehadiran
kalian menjadi salah satu sumber kekuatan bagi penulis, mengajarkan layaknya
seorang abang dan kakak kepada adik untuk tetap bertahan dan menyelesaikan
setiap tahap yang tidak selalu mudah. Dukungan kalian membuat penulis percaya
bahwa setiap usaha yang dijalani dengan sungguh-sungguh pada akhirnya akan

sampai pada tujuan sesuai yang diinginkan.

. Kepada kedua keponakan penulis karena telah menjadi alasan penulis untuk terus

tumbuh dan memperbaiki diri, agar kelak penulis dapat menjadi om terbaik yang
bisa kalian banggakan. Terima kasih telah menjadi bagian kecil namun berarti
dalam perjalanan penulis menyelesaikan skripsi ini.

Kepada seluruh angkatan 2022 Administrasi Publik (Blicstrat) yang telah menjadi

bagian penting dalam perjalanan perkuliahan ini. Terima kasih atas kebersamaan,

UNIVERSITAS NASIONAL



dukungan, semangat, dan kerja sama yang terjalin selama masa perkuliahan.
Diskusi, canda, dan perjuangan bersama dalam menghadapi berbagai tantangan
akademik menjadi pengalaman berharga bagi penulis yang tidak akan terlupakan.
Semoga kebersamaan tetap terjaga dan kita semua diberikan kesuksesan dalam

meraih cita-cita masing-masing.

Jakarta, 11 Februari 2026

Hamdun Hibatuloh

xi
UNIVERSITAS NASIONAL



DAFTAR ISI

ABSTRAK .ccoviiniiiinnicsensensnisssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssses vii
KATA PENGANTAR.....uiiiiinninneinsnicssisssissssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssasssss ix
DAFTAR ISLuucuuiiiininnininnninsnissessassssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssses xii
DAFTAR GAMBAR ....cooiiiniinninsnninsissasesssssssssssssssassssssssssessssssasssssssssssssssssassss XV
DAFTAR TABEL ...uuuioniinninniinnicssnnssnisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss xvi
BAB I PENDAHULUAN ...cccciiintiennieneissanessssssassssssssassssssssasssssssssssssssssassssssssasssases 1
1.1 Latar BelaKang ..........ooouiiiiiiiiiiiieiiieiie ettt seeeeieeseee e 1
1.2. Rumusan Masalah ..........ccccoooiieiiiiiiiiiiiiieesee ettt 13
1.3 Tujuan Penelitian.........cocuveiiiueiiiiiieciieeecieeeteeeeieeeereeesnee e e eeveeeseseeeeneeens 13
1.4 Manfaat Penelitian.............coovviiiiiiieiiieeiiie e e e eree e eeeeveeeeveeens 13
1.4.1 Manfaat TEOTILIS ......eevveeriee ieieeieeeeeeteesiieeteesteeeaeeneeeereeeeeeeaeeeeeeenes 13
1.4.2 Manfaat Praktis ......c.ceeoieeiooniiieciee et 13

1.5 Sistematika Penulisan....c...cooei i ioeeeeiieiiiie et 13
BAB II TINJAUAN PUSTAKAL.......ccoceciensiinnticcionsnnssnsssssssascsssssssssssssssssssssssns 15
2.1 Penelitian Terdahulu..........cooli i iiee e 15
P (10 B T ) o O N S SO S USSR 18
2.2.1 Pelayanan ........ cocoiieeie et teeeeeieeete et e aeieesnesnnee et e e sebeesaeeane e 18
2.2.2 Pelayanan Publik................. oot et 21
2.2.3 E-GOVEITIMEIL ...uveeeeveeeiiiins s doraannsesensassssseeedussssssassssnsssssesssssessssesssssesans 26
2.2.4 GOOA GOVEFNANCE. ...eeiierueeeeeesiisasieaasteen e oressians saessseennseeeseesasesseesaseenne 28
2.2.5 Alpukat BEIaAWT .ie....ooo i seine e s ee e e saee s eeeaeeesateesnnneeens 30
2.2.6 Administrasi Kependudukan...............cccccoiiieniiiiiininnieceece e 33

2.3 Kerangka Pemikiran ...........cooociiiiiiiiiiiiiiii e 36
BAB III METODE PENELITTAN ...ccieeiiiiiinninnenssnisssssssssssssssssssssssssssssssssssses 37
3.1 Pendekatan Penelitian............cccociiiiieiiieniieiiecie e 37
3.2 Informan Penelitian ...........ccccuieeiiiieeiiiieeiie et 38
3.3 Teknik Pengumpulan Data ...........ccceevvieriieiiiiniieiieeie e 40
3.3.1 Metode Pengumpulan Data............ccceeeiieriiniiieniiiiiciecieeeeee e, 40
3.3.2 SUMDET DALA ....evieiiieciieecee e 42

3.4 Teknik Pengolahan dan Analisis Data............cccceeeviieeiieencieesieeeeeeiee 43
3.4.1 Triangulasi Data..........ccccveeiiiiniiiiieiieeieeeee e 44
3.4.2 Analisis Data.......cccviiiiiiieiiieecie et 45

3.5 Lokasi dan Waktu Penelitian...........ccccoeeuieiriieiniieeieeeieecee e 47

xii

UNIVERSITAS NASIONAL



3.5.1 LoKast PENEIITIAN. ...coeeeeeeeee e e e e 47

3.5.2 Waktu Penelitian.........cooceeriiiiiiiiiiiiiniccieceeee e 47
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ...ccovinnieninsensnsssnsssssssssassssssssssssssassassses 48
4.1 Gambaran Umum Dukcapil Kelurahan Cipete Utara...........cccccecvvverveennee. 48
4.1.1 Tugas dan Fungsi Dukcapil Kelurahan Cipete Utara ............ccceeuneene 52
4.1.2 Strutur Organisasi Dukcapil Kelurahan Cipete Utara..............cccc........ 52
4.1.3 Prosedur dan Pelayanan..............ccceeoveeiiiniieniienieeiiecieeeecee e 53
4.1.4 Standar Operasional Prosedur (SOP) Dinas Kependudukan Catatan
Sipil Provinsi DKI Jakarta ...........cccceeeiiiieeiiieciieeciee e 53
4.1.5 Visi dan Misi Dinas Kependudukan Catatan Sipil Provinsi DKI Jakarta
....................................................................................................................... 56
4.1.6 Tugas dan Fungsi Dinas Kependudukan Catatan Sipil Provinsi DKI
JAKATITA L. ettt ettt 57
4.2 Hasil Penelitian. ........c.ooiuieiiiiiis ittt 58
4.2.1 Tangibles (Bukti FiSik) ........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiieiece e 59
4.2.2 Reliability (Keandalan)........cccocueeeriieiiietoeiteniieeecie e 67
4.2.3 Responsiveness (Daya Tanggap) .......cc...voueevieiiieiieeniieienieeeeeee 72
4.2.4 Assurance (JAMINAN)...........cceeeveeeiiueeseneieeieeesireeesiseeesreeesseeesseeessseeans 77
4.2.5 Empathy (EMPatl) .cc.eeeeeiieifoeeeieeeesieeatiie e ieeesineeesisesenseeeeveeesseesnsseeens 83
4.3 Hasil Pembahasan........c..cooouie oo e 88
4.3.1 Kualitas Pelayanan Dokumen Kependudukan Melalui Alpukat Betawi
Berdasarkan Indikator Tangibles (Bukti Fisik) ........ccccccoovieiiieniiiniieiennnne, 89
4.3.2 Kualitas Pelayanan Dokumen Kependudukan Melalui Aplikasi Alpukat
Betawi Berdasarkan Indikator Reliability (Keandalan).................c..ccueeunee..e. 90
4.3.3 Kualitas Pelayanan Dokumen Kependudukan Melalui Aplikasi Alpukat
Betawi Berdasarkan Indikator Responsiveness (Daya Tanggap) .................. 92
4.3.4 Kualitas Pelayanan Dokumen Kependudukan Melalui Aplikasi Alpukat
Betawi Berdasarkan Indikator Assurance (Jaminan)............ccceeeeveeeeveeennennns 93
4.3.5 Kualitas Pelayanan Dokumen Kependudukan Melalui Aplikasi Alpukat
Betawi Berdasarkan Indikator Empathy (Empati).......ccccccevveveeiienieecieennnnne 95
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ....ucoviininsissenssnssssssesssssssssssssassssssssssssssass 97
5.1 KeSIMPUIAN.....oiiiiiiiiieiiicieeee ettt eae e nenes 97
5.2 SATAIN ..ottt e 98
5.2.1 Saran TeEOTILIS ....veevieiiieiie ettt st 98
5.2.2 Saran Praktis ...cccceouieriiriiniiiecieieeeeee e e 99
DAFTAR PUSTAKA .uuioiiiiticninensnicsnicnsssecssissssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssss 101
LAMPIRAN ...uciiiitininsnissenssisssissasssssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssass 104
Lampiran 1 Pedoman Wawancara.............ccceeeevuenienenienienenieneeneneeseeenens 104
xiil

UNIVERSITAS NASIONAL



Informan Utama (Kepala Satuan Pelaksana Dukcapil Kelurahan Cipete

UBATA) .evvieeeeiieee ettt e et e e e ettt e e e s abe e e e esssaaeeeessaeeeesnnsseaesanssaeaeanns 104
Informan Kunci (Petugas/Operator Dukcapil Kelurahan Cipete Utara)...... 105
Informan Pendukung (Masyarakat Pengguna Aplikasi Alpukat Betawi).... 106
Lampiran 2 Hasil Wawancara ..........ccceeeveveeneniiinienenieneceeiesece e 107
Informan KUNCI........ooouioiiiiiiiiee e 107
Informan Utama...........cooieiiiiiiiiiiiiceeceee e 110
Informan Pendukung 1..........ccoooiiiiiiiiiee e 112
Informan Pendukung 2...........c.coooiiiiiiiieiiie e 115
Informan Pendukung 3...........cccooiiiiiiiiiiiiii e 117
Informan Pendukung 4.............co i 119
Informan Pendukung S..........ccccooviiiiiiiiiiie e 121
Informan Pendukung 6.............coooiiiiiiiiiiiiiiiieie et 122
Lampiran 3 DOKUMENTAST ...cvveeeiueei e reeeiieeiieeesieeessseeesnneessseeesneeesseeessseeesnnens 125
Lampiran 4 Penugasan Pembimbing SKripsi.......coccceeiueeiieeiiiniiiniiiinienieieee 127
Lampiran 5 Surat [zin Permohonan Penelitian Kepada Kepala Satuan Pelaksana
Dukcapil Kelurahan Cipete Utara .....ccccoccveeerire oo deeeiieecieeccee e 128
Lampiran 6 Surat Balasan I1zin Penelitian Oleh Dukcapil Kelurahan Cipete
L0173 O SO S S N PO PSPPI 129
Lampiran 7 Hasil TUMitin.......coo..ooieeeeiee et ieeeeieeesieeeeneeeeveeeeevee e 130
DAFTAR RIWAYAT HIDUP .......cccoccseuesecsuccsuesacceecsssesnsssessaccsessaccsssssasssscsace 131
xiv

UNIVERSITAS NASIONAL



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Aplikasi Alpukat Betawi........cccoeoeieviiieeriieeiiieeiccceceee e 4
Gambar 1. 2 Menu Layanan Aplikasi Alpukat Betawi ........ccccocceviiniiiiniencnnene. 5
Gambar 1. 3 Data Permohonan.............cccccooiiiiiniiiiiiniiceceeeeee e 7
Gambar 1. 4 Rating dan Ulasan Aplikasi Alpukat Betawi..........cccccoeeveniencnnnene. 9
Gambar 4. 1 Kantor Kelurahan Cipete Utara ...........cccooceeviienieniiiinieiieeiee 48
Gambar 4. 2 Struktur Organisasi dan Pelayanan Terpadu Kelurahan Cipete Utara
............................................................................................................................... 49
Gambar 4. 3 Letak Geografis dan Jumlah Penduduk Kelurahan Cipete Utara.....51
Gambar 4. 4 Struktur Organisasi Dukcapil Kelurahan Cipete Utara .................. 52
Gambar 4. 5 Struktur Organisasi Disdukcapil DKI Jakarta .............cccceevvernnnen. 56
Gambar 4. 6 Tampilan dan Fitur Layanan Alpukat Betawi ...........ccoceeieenneene 90
Gambar 4. 7 Status Permohonan ..............cccoceeiiiiiieniinieniesieeeeeeeee 91
Gambar 4. 8 Penetapan Standar Pelayanan pada Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Provinsi DKI Jakarta ...........ccoeoiieriiiinieiiieenieeie e 91
Gambar 4. 9 Kontak Bantuan/Aduan ..............cccoooiiiiiiiiniiiiieeeeeeee 93
Gambar 4. 10 Surat Pernyataan Menjaga Kerahasiaan Informasi....................... 94
Gambar 4. 11 Tampilan Halaman Login..........c......co e, 95

XV

UNIVERSITAS NASIONAL



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Pelayanan Administrasi Alpukat Betawi.........ccccoeeeveeeiiiiniiieniiecies 6

Tabel 1. 2 Status Permohonan Aplikasi Alpukat Betawi .........cccccoceeveiienienennene. 7

Tabel 1. 3 Ketentuan Layanan Administrasi..........ccceeveveeerieeeiieeeiieeniieesiee e 7

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu.............ccccoeeiiiiiiiniiiiiieccc e 17

Tabel 3. 1 Informan Penelitian ............ccoccveriieiiieiiieciieiececee e 38

Tabel 3. 2 Jadwal Penelitian...........cccoeeviiiiiiiiiiiiece e 47
XVi

UNIVERSITAS NASIONAL



