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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN ADMINISTRASI E-KTP DI DINAS
KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN
KOTAWARINGIN BARAT

ABSTRAK

Pasal 1 UU No. 24/2013 menjelaskan soal pengendalian penduduk melalui
pendaftaran penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan administrasi, penggunaan
pendapatan untuk pelayanan publik dan sektor pembangunan lainnya. Salah
satunya adalah pelayanan publik pembuatan KTP elektronik (E-KTP). E-KTP
semakin penting karena berfungsi sebagai panduan bagi masyarakat, baik dari
segi identitas kewarganegaraan maupun legalitas penggunaan layanan. Penelitian
bertujuan untuk menganalisis dan menjelaskan masalah kualitas serta faktor yang
menghambat pelayanan pengurusan E-KTP di Disdukcapil Kotawaringin Barat
menggunakan metode kualitatif dan metode triangulasi sumber data. Penelitian ini
menunjukkan bahwa secara keseluruhan kualitas pelayanan yang diberikan belum
optimal. Hal ini karena masih adanya aspek kualitas pelayanan dalam proses
pelayanan yang dikeluhkan oleh masyarakat. Tiga dimensi kehandalan, keamanan,
dan empati memberikan hasil yang baik, tetapi masih ada dua dimensi yang tidak
memuaskan banyak orang, yaitu bukti fisik dan daya tanggap. Dimensi bukti fisik
berupa taman dan area taman masih terasa kurang nyaman karena minimnya
ruang hijau yang menyebabkan panas. Padahal kondisi ruangan yang dinilai
tertata rapi. Dari segi daya tanggap, masih ada keluhan dari masyarakat tentang
kurangnya perhatian petugas pelayanan sehingga banyak masyarakat yang
menunggu berjam-jam bahkan lebih lama. Selain itu dari penelitian ini kendala
dalam penerbitan E-KTP adalah banyak masyarakat yang tidak melakukan
pencatatan E-KTP-nya sehingga petugas Disdukcapil harus turun langsung ke
lokasi untuk melakukan pencatatan dan gangguan lain yang biasa dialami, yaitu
jaringan internet yang tidak stabil dan ketersediaan blanko yang tidak ada.
Tentunya saat proses perekaman dan pencetakan E-KTP tidak dapat dilakukan
secara optimal.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, E-KTP
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ANALYSIS OF THE QUALITY OF ADMINISTRATIVE SERVICES OF E-
KTP AT THE DEPARTMENT OF POPULATION AND CIVIL
REGISTRATION OF KOTAWRINGIN BARAT DISTRICT

ABSTRACT

Article 1 of Law no. 24/2013 describes population control through population
registration, civil registration, administrative management, use of revenues for
public services and other development sectors. One of them is the public service
for making electronic ID cards (E-KTP). E-KTP is increasingly important
because it serves as a guide for the community, both in terms of citizenship
identity and the legality of using services. The research aims to analyze and
explain quality problems and factors that hinder E-KTP processing services at
Disdukcapil Kotawaringin Barat using qualitative methods and data source
triangulation methods. This study shows that the overall quality of services
provided is not optimal. This is because there are still aspects of service quality in
the service process that are complained about by the community. The three
dimensions of reliability, security, and empathy give good results, but there are
still two dimensions that many people do not satisfy, namely physical evidence
and responsiveness. The dimensions of physical evidence in the form of parks and
park areas still feel uncomfortable due to the lack of green space which causes
heat. Even though the condition of the room is considered neat. In terms of
responsiveness, there are still complaints from the public about the lack of
attention from the service staff, so that many people wait for hours or even longer.
In addition, from this study, the obstacle in issuing E-KTP was that many people
did not record their E-KTP, so Disdukcapil officers had to go directly to the
location to do the recording and other disturbances that were commonly
experienced, namely unstable internet networks and the availability of blanks.
which doesn't exist. Of course, the process of recording and printing E-KTP
cannot be done optimally

Keywords: Service Quality, E-KTP
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