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ABSTRAK

Pelayanan E-KTP merupakan salah satu pelayanan yang diselenggambarakan oleh
Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Semarang. Namun pada
pelaksanaannya, kualitas pelayanan di Dispendukcapil Kota Semarang belum
sesuai dengan target yang sudah ditetapkan. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk menganalisis kualitas pelayanan E-KTP di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil di Kota Semarang dan faktor yang menghambat pelayanan
tersebut. Penelitian ini merupakan penelitan kualitatif deskriptif dengan
pengumpulan data menggunakan teknik observasi, wawancara dan dokumentasi.
Narasumber dalam penelitian ini ditentukan melalui teknik purposive dan
accidental sampling yang selanjutnya dianalisis menggunakan teori analisis data
kualitatif dan triangulasi data. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas
pelayanan di Dispendukcapil Kota Semarang belum sesuai tujuan dilihat dari
aspek Tangible, Reability, dan Responsiveness yang kurang. Adapun faktor
penghambat dari pelayanan E-KTP di Dispendukcapil adalah kurangnya Sumber
daya manusia, kurangnya sosialisasi, kurangnya partisipasi. Saran yang dapat
diberikan oleh penulis adalah membuat inovasi supaya masyarakat tidak perlu
datang ke tempat, memberlakukan sistem jemput bola untuk anak 17 tahun,
mengadakan sosialisasi, membuka program magang, dan lebih merangkul
masyarakat.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, E-KTP, Assurance, Emphaty



Vii

Tittle :QUALITY OF E-KTP SERVICES IN DEPARTMENT OF
POPULATION AND CIVIL REGISTRATION (Disdukcapil)
OF SEMARANG CITY

Name : ARMYDHA MEGAWATI PUTRI
NIM : 14020116120019
Department : Administrasi Publik

ABSTRACT

Quality service is the evaluation of services from citizen to the organizer, to find
out how much impact the service has on the citizen. The purpose of research to
analyze the Quality of E-KTP Services in Departement Of Population And Civil
Registration (Disdukcapil) Of Semarang City And to know the inhibitory factor of
the quality of E-KTP service. Research conducted by qualitative method with a
descriptive approach with interview to the informant chosen by the Purposive and
Accidental sampling techniques. The results of the study showed that the quality
of

E-KTP service in the population Office and civil registration of the city of
Semarang has not been expected to be proved by the lack of supporting aspects,
among others: Tangible, Reliability and Responsiveness. This can be proved by
infrastructures still inadequate, service efforts that have not been in accordance
with

the procedure of service and lack of socialization of the form of media complaints
available. The inhibitory factor of this quality of service is the lack of human
resources, lack of socialization and lack of participation from the community.
Advice from researchers is to improve the quality of service through the
procurement of facilities and infrastructure and provide socialization to the public
about the procedure of service and usefulness of the media complaints that have
been provided.

Keyword : Quality Service, E-KTP, Assurance, Emphaty
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