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MOTTO 

1. Allah tidak akan menguji hambanya di luar batas kemampuannya 

 

2. Jadilah pribadi yang selalu berani meraih mimpi-mimpi, karena mimpi 

adalah awal dari segala pencapaian 

3. “Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya” (QS. Al Baqarah : 286) 
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KUALITAS PELAYANAN ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN E-KTP DI 

DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN 

PATI 

 

ABSTRAK 

 

Pelayanan pembuatan KTP-el merupakan salah satu programyang dilaksanakan 

oleh Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil, namun dalam pelaksanannya di Kota 

Pati masih terdapat hambatan yang terjadi. Disdukcapil Kabupaten Pati sebagai 

penyedia pelayanan dokumen kependudukan di Kabupaten Pati menurut sidak dari 

Ombudsman memiliki banyak kekurangan di berbagai aspek. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas pelayanan dalam pembuatan e- 

ktp disdukcapil dan faktor apa saja yang menjadi pendorong serta penghambatnya. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kualitatif. 

Sumber data dalam penelitian ini diperoleh dari hasil wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Pemilihan informan dilakukan dengan menggunakan purposive 

sampling dan accidental sampling. Kualitas pelayanan diukur dengan menggunakan 

lima dimensi dari teori Zeithaml yaitu, tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Tinggi 

rendahnya suatu kualitas pelayanan juga dipengaruhi oleh faktor 

pendorong/penghambat yang dikemukakan oleh Moenir. Penelitian ini 

mendapatkan hasil bahwa dari kelima dimensi tersebut ada empat dimensi tangible 

(bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), dan assurance 

(jaminan) yang belum berjalan dengan baik, sehingga hanya satu dimensi empathy 

(empati) yang sudah dijalankan dengan baik. Hasil penelitian dapat dijelaskan 

bahwa ada empat dari enam faktor yang menjadi pendorong kualitas pelayanan 

publik (kesadaran, aturan/prosedur, organisasi, dan pendapatan). Berbanding 

terbalik dengan faktor penghambat seperti, faktor kemampuan/keteranpilan petugas 

yang masih kurang pelatihan, monitoring, dan evaluasi secara berkala serta faktor 

sarana pelayanan penunjang utama sebuah pelayanan kependudukan yang kurang 

dari segi kuantitas maupun kualitasnya. 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, KTP-el, Disdukcapil 
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QUALITY OF E-KTP POPULATION ADMINISTRATION SERVICES AT 

THE PATI DISTRICT POPULATION AND CIVIL REGISTRATION 

OFFICE 

 

 

ABSTRACT 

 

The e-KTP making service is one of the programs implemented by the Population 

and Civil Registry Service, however, in its implementation in Pati City there are still 

obstacles that occur. The Pati Regency Dukcapil Disdukcapil as a provider of 

population document services in Pati Regency, according to the Ombudsman's 

inspection, has many shortcomings in various aspects. This research aims to analyze 

the quality of service in making e-KTPs for the Dukcapil Department and what 

factors are the drivers and obstacles. The method used in this research is a qualitative 

descriptive method. The data sources in this research were obtained from interviews, 

observations and documentation. The selection of informants was carried out using 

purposive sampling and accidental sampling. Service quality is measured using five 

dimensions from Zeithaml's theory, namely, tangible (physical evidence), reliability 

(reliability), responsiveness (responsiveness), assurance (guarantee), and empathy 

(empathy). The level of service quality is also influenced by the 

encouraging/inhibiting factors stated by Moenir. This research found that of the five 

dimensions there were four dimensions of tangible (physical evidence), reliability 

(reliability), responsiveness (responsiveness), and assurance (guarantee) which had 

not worked well, so that only one dimension of empathy (empathy) had executed 

well. The research results can be explained that there are four of six factors that drive 

the quality of public services (awareness, rules/procedures, organization, and 

income). In contrast to inhibiting factors such as the ability/skill factor of officers 

who still lack regular training, monitoring and evaluation as well as the main 

supporting service facilities for population services which are lacking in terms of 

quantity and quality. 

Keywords: Service quality, e-KTP, Disdukcapil 
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