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ABSTRAK 

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK KTP-EL DAN KIA DI DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN BLORA  

OLEH 

Jihan Faizah Septiany 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan publik di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kabupaten Blora. Fokus 

penelitian ini adalah mengevaluasi kualitas pelayanan berdasarkan lima dimensi 

utama, yaitu bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati. Metodologi 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif deskriptif, dengan 

teknik pengumpulan data melalui survei dan wawancara mendalam untuk 

memperoleh pemahaman yang komprehensif terkait persepsi masyarakat terhadap 

pelayanan Disdukcapil. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

rekomendasi strategis untuk peningkatan kualitas pelayanan publik, khususnya 

dalam konteks penyelenggaraan administrasi kependudukan di Kabupaten Blora. 

Kata Kunci: Administrasi Kependudukan, Dimensi Kualitas Pelayanan, 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil, Kualitas 

Pelayanan Publik, Pelayanan Publik  
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ABSTRACT 

QUALITY OF PUBLIC SERVICES FOR EL-KTP AND KIA AT THE 

DEPARTMENT OF POPULATION AND CIVIL REGISTRATION OF 

BLORA DISTRICT 

BY 

Jihan Faizah Septiany 

This research aims to analyze the quality of public services at the Population and 

Civil Registration Service (Disdukcapil) of Blora Regency. The focus of this 

research is to evaluate service quality based on five main dimensions, namely 

physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The 

methodology used in this research is a descriptive qualitative approach, with data 

collection techniques through surveys and in-depth interviews to obtain a 

comprehensive understanding regarding public perceptions of Disdukcapil 

services. It is hoped that the results of this research can provide strategic 

recommendations for improving the quality of public services, especially in the 

context of administering population administration in Blora Regency. 

Keywords: Dimensions of Service Quality, Population Administration, 

Population and Civil Registration Service, Public Services, 

Quality of Public Services 
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