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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN E KTP DI KABUPATEN KEEROM

Terosia Payumka

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kualitas
pelayanan e-KTP di Kantor Dukcapil Kabupaten Keerom; dan untuk mengetahui
dan menganalisis kendala-kendala yang dihadapi dalam kualitas pelayanan e-KTP
di Kantor Dukcapil Kabupaten Keerom.

Jenis penelitian ini deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Sumber data
penelitian ini berupa data primer dan data sekunder. Cara pengumpulan data
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif.

Berdasarkan hasil penelitan, diperoleh hasil bahwa pertama, kualitas
pelayanan e-KTP di Dinas Kependudukan dan Catatann Sipil Kabupaten Keerom
masih perlu ditingkatkan lagi agar penduduk yang memiliki e-KTP tercapai 100%
(seratus persen), yang meliputi aspek kesederhanaan, aspek kejelasan dan
kepastian, aspek kepastian waktu, aspek kelengkapan sarana dan prasarana,
kemudahan akses, aspek kedisiplinan, kesopanan dan keramahan, dan aspek aspek
kenyamanan; dan kendala-kendala yang dihadapi dalam kualitas pelayanan e-KTP
di Kantor Dukcapil Kabupaten Keerom meliputi: aspek sumber daya: dari segi
aparat pelaksana diketahui bahwa sumber daya pegawai yang menangani e-KTP
kurang optimal dan kurang slap dalam melayani masyarakat, dari segi informasi
bahwa sosialisasi yang dilakukan Dinas Kependudukan dan Catatann Sipil
Kabupaten Keerom kepada masyarakat belum tertaksana dengan baik (kurangnya
informasi), dari segi fasilitas dapat diketahui bahwa fasilitas yang dibutuhkan
dalam implementasi kebijakan tersebut masih kurang, dalam hal ini mengalami
kekurangan alat yang dapat digunakan dalam perekaman data. Kendala lainnya
yaitu dalam aspek komunikasi, dari aspek transmisi, terlihat bahwa koordinasi dan
komunikasi antara Pimpinan dengan aparat pelaksana di bawahnya masih kurang
optimal. Kendala selanjutnya dari aspek disposisi/sikap, yaitu dari perspektif sikap
birokrasi, masih terdapat kekurangan akibat budaya yang kurang mendukung di
kalangan pegawai dan terkadang operator kurang teliti dalam melaksanakan
program e-KTP.

Kata kunci: kualitas pelayanan, e-KTP



ANALYSIS OF E-KTP SERVICE QUALITY IN KEEROM DISTRICT

Terosia Payumka

ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the quality of e-ID service at
the Dukcapil Olffice of Keerom Regency; and to determine and analyze the
obstacles faced in the quality of e-ID service at the Dukcapil Office of Keerom
Regency.

This type of research is descriptive with a qualitative approach. The
data sources for this study are primary data and secondary data. The method of
data collection is through observation, interviews, and documentation. The data
analysis used in this study is descriptive qualitative.

Based on the results of the study, it was found that first, the quality of e-
ID service at the Population and Civil Registration Office of Keerom Regency still
needs to be improved so that the population who have e-ID cards reaches 100%
(one hundred percent), which includes aspects of simplicity, aspects of clarity and
certainty, aspects of time certainty, aspects of completeness of facilities and
infrastructure, ease of access, aspects of discipline, politeness and friendliness,
and aspects of comfort; and the obstacles faced in the quality of e-KTP services at
the Keerom Regency Dukcapil Office include: resource aspects: in terms of
implementing officers, it is known that the employee resources handling e-KTP
are less than optimal and less than perfect in serving the community, in terms of
information, the socialization carried out by the Keerom Regency Population and
Civil Registration Service to the community has not been implemented properly
(lack of information), in terms of facilities, it can be seen that the facilities needed
in implementing the policy are still lacking, in this case experiencing a lack of
tools that can be used in data recording. Another obstacle is in the aspect of
communication, from the aspect of transmission, it is seen that coordination and
communication between the Leadership and the implementing officers below it
are still less than optimal. The next obstacle is from the aspect of
disposition/attitude, namely from the perspective of bureaucratic attitudes, there
are still shortcomings due to a culture that is less supportive among employees
and sometimes operators are less than careful in implementing the e-KTP
program.

Keywords: service quality, e-KTP



