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ABSTRAK 

 Pelayanan administrasi penerbitan Kartu Identitas Anak (KIA) di 
Kabupaten Bojonegoro masih menghadapi tantangan yang perlu mendapat 
perhatian dari Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil). 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan dan 
mengidentifikasi kendala utama menggunakan metode kualitatif. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kurangnya sosialisasi, keterbatasan akses 
informasi, lemahnya pengawasan pendaftaran, serta kurang optimalnya 
koordinasi antarinstansi masih menjadi hambatan utama. Selain itu, keterbatasan 
sumber daya manusia dan fasilitas turut mempengaruhi kualitas pelayanan. 
Untuk mengatasi permasalahan tersebut, diperlukan peningkatan infrastruktur 
dan teknologi, pelatihan berkala bagi petugas, serta optimalisasi fasilitas 
pelayanan agar lebih efisien dan nyaman. Sosialisasi yang lebih intensif melalui 
media digital dan langsung juga diperlukan untuk meningkatkan kesadaran 
masyarakat terhadap manfaat KIA. Selain itu, sistem pengawasan dan evaluasi 
harus diperkuat guna meningkatkan akuntabilitas layanan. Secara umum, 
kualitas pelayanan penerbitan KIA sudah cukup baik, tetapi masih membutuhkan 
perbaikan dalam beberapa aspek. Implementasi strategi perbaikan ini diharapkan 
dapat meningkatkan efisiensi, kenyamanan, serta kepuasan masyarakat terhadap 
layanan Disdukcapil di Kabupaten Bojonegoro. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Kartu Identitas Anak 
(KIA). 
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ABSTRACT 

The administrative service for issuing Child Identity Cards (KIA) in 
Bojonegoro Regency still faces challenges that require attention from the Civil 
Registration and Population Office (Disdukcapil). This study aims to analyze 
service quality and identify key obstacles using a qualitative approach. The 
findings indicate that a lack of public awareness campaigns, limited access to 
information, weak registration oversight, and suboptimal inter-agency 
coordination remain major barriers. Additionally, inadequate human resources 
and facilities also impact service quality. To address these issues, improvements 
in infrastructure and technology, regular staff training, and service facility 
optimization are necessary to enhance efficiency and convenience. More intensive 
public outreach through digital and direct media is also needed to raise awareness 
of KIA benefits. Furthermore, the supervision and evaluation system must be 
strengthened to ensure service accountability. Overall, the quality of KIA issuance 
services is fairly good but still requires improvements in several aspects. The 
implementation of these improvement strategies is expected to enhance efficiency, 
convenience, and overall public satisfaction with Disdukcapil services in 
Bojonegoro Regency. 

Keywords: Service Quality, Public Service, Child Identity Card (KIA). 
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