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ABSTRAK

Pelayanan administrasi kependudukan yang adil dan menyeluruh merupakan
bagian dari komitmen negara dalam memenuhi hak warga negara, termasuk
penyandang disabilitas. Pemerintah Kota Semarang melalui Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil meluncurkan program jemput bola KTP-el sebagai upaya
menjangkau kelompok rentan. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan
kualitas pelayanan jemput bola KTP-el dan mendeskripsikan faktor penghambat
kualitas pelayanan jemput bola KTP-el. Penelitian ini menggunakan teori kualitas
pelayanan dari Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990). Metode yang digunakan
adalah deskriptif kualitatif dengan Teknik pengumpulan data berupa wawancara,
observasi dan analisis dokumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi
reliability, assurance, dan empathy telah berjalan cukup baik. Namun, dimensi
tangible dan responsiveness masih menunjukkan kelemahan, seperti
ketidaksesuaian atribut petugas, kurangnya sarana pendukung,serta ketidaktepatan
waktu pelayanan. Faktor penghambat meliputi kesadaran petugas yang belum
merata, tidak adanya SOP khusus, keterbatasan jumlah petugas serta kurangnya
pelatihan petugas. Untuk meningkatkan kualitas pelayanan jemput bola KTP-el
bagi penyandang disabilitas. Diperlukan kebijakan mengenai standar atribut
petugas jemput bola, penambahan sarana prasarana ramah disabilitas, dan sistem
penjadwalan yang lebih terkoordinasi agar pelayanan menjadi lebih responsive dan
menyeluruh.

Kata kunci: Pelayanan Publik, Jemput Bola, KTP-el, Disabilitas, Semarang Utara
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ABSTRACT

Equitable and comprehensive population administration services are part of the
state’s commitment to fulfilling the rights of all citizens, including persons with
disabilities. The Semarang City Government, through the Department of Population
and Civil Registration, launhed a mobile KTP-el service program as an effort to
reach vulnerable groups. This study aims to describe the quality of the mobile KTP-
el service and to describe the inhibiting factors affecting the quality of service
delivery. The study is based on the service quality theory developed by Zethaml,
Parasuraman, and Berry (1990). A descriptive qualitative method was used, with
data collected through interviews, observation, and document analysis. The
findings indicate that the dimensions of reliability, assurance, and empathy have
been implemented fairly well. However, the tangible and responsiveness
dimensions still exhibit weaknesses, such as mismatched staf attributes, a lack of
supporting facilities, and untimely service delivery. The inhibiting factors include
uneven staff awareness, the absence of specific standard operating procedurs
(SOPs), limited personnel, and insufficient training. To improve the quality of
mobile KTP-el services for persons with disabilities, it is necessary to establish
policies on staff attribute standards, increase accessible facilities, and develop a
better-coordinated service schedule to ensure the services are more responsive and
inclusive.

Keywords: Publik service, Mobile service, KTP-el, Disability, North Semarang.
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