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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Kualitas Pelayanan E-KTP Di Dinas Dukcapil Kota
Kupang”. Masalah pokok dalam penelitian ini yaitu Kualitas Pelayanan E-KTP Di Kantor
Dukcapil Kota Kupang.

Tujuan penulisan skripsi ini yaitu untuk, mengetahui dimensi Tangibles (Kualitas
Pelayanan secara fisik) dalam Pelayanan E-KTP, mengetahui dimensi Reliabitiy (kemampuan
dan kehandalan untuk menyediakan layanan yang terpercaya) dalam Pelayanan E-KTP,
mengetahui dimensi Responsiviness (kesanggupan untuk membantu keinginan pelanggan)
dalam Pelayanan E-KTP, mengetahui dimensi Assurance (kemampuan dan keramahan serta
sopan sanntun pegawai dalam meyakinkan pelanggan) dalam Pelayanan E-KTP, mengetahui
dimensi Emphaty (sikap tegas tetapi juga memberikan perhatian dari pegawai terhadap
pelanggan) dalam Pelayanan E-KTP di Kantor Dukcapil Kota Kupang.

Dalam penulisan skripsi ini penulis menggunakan metode deskriptif kualitatif yang
digunakan dengan menggunakan teknik pengumpulan data melalui wawancara.

Hasil skipsi ini menunjukan bahwa indicator yang digunakan dalam kualitas
pelayanan E-KTP vyakni: 1.Tangible (Berwujud)Dengan memperlihatkan penampilan
pegawai yang sudah rapi dan bersih sudah sesuai dengan keinginan masyarakat maka
pelayanan akan menjadi lebih mudah dan akan menciptakan rasa puas terhadap para
pengguna layanan dan proses pelayanan pun akan menjadi semakin menyenangkan. 2.
Reliabitiy (Kehandalan) Berdasarkan data diatas memperlihatkan bahwa, para pegawai di
Kecamatan memiliki kemampuan atau cermat dalam penggunaan pelayanan E-KTP.
Kemampuaan atau kehandalan yang dimiliki pegawai pelayanan E-KTP, dapat membantu
masyarakat dalam melengkapi prosedur dan pengisian persyaratan.3. Responsiviness
(Respon/ketanggapan)Jika para pemberi layanan sudah merespon para pengguna layanan
dengan baik makan proses pelayanan E-KTP akan menjadi lebih mudah dan tidak memakan
waktu yang begitu lama dan tentu saja para pengguna layanan akan menjadi sangat
bersemangat dalam melakukan pengurusan E-KTP dan pengurusan E-KTP pun akan menjadi
cepat dan tepat sesuai dengan ketentuan waktu yang telah ditetapkan.4. Assurance (Jaminan)
Para petugas menjaminkan ketepatan waktu pada para pengguna layanan sehingga
masyarakat merasa sangat puas dan meras dihargai sebagi pengguna layanan maka pelayanan
ini akan menjadi semakin mudah dan menyenangkan baik bagi pengguna layanan maupun
pemberi layanan.5. Emphaty (Empati) Dengan adanya keadilan yang diterapkan oleh petugas
dalam hal pemberian layanan kepada pengguna layanan, serta sopan santun maka proses
pelayanan akan menjadi mudah karena dalam pelayanan jika ada rasa saling mengharagai
serta memberikan perhatian yang tulus serta memahami keinginan pelanggan atau para
pengguna layanan maka para pengguna layanan akan merasa lebih nyaman dan
puas.Berdasarkan hasil skripsi, dapat disimpukan bahwa Kualitas Pelayanan E-KTP pada
Kantor Dukcapil Kota Kupang dapat dinilai dari lima dimensi yaitu Tangibel (Berwujud),
Reliability (Kehandalan), Responsiviness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), Emphaty
(Empati) sudah dilakukan dengan baik dan dijalankan sesuai dengan standar yang berlaku
dan ketetapan peraturan yang diberikan.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, E-KTP .



ABSTRACT

This thesis is entitled "Quality of Service of E-KTP in the Dukcapil Office of Kupang
City". The main problem in this study is the Quality of E-KTP Services at the Dukcapil
Office in Kupang City.

The purpose of writing this thesis is to know the Tangibles dimension (physical
service quality) in the E-KTP Service, to know the Reliability dimension (ability and
reliability to provide trusted services) in the E-KTP Service, to know the Responsiveness
dimension (ability to help customer wishes ) in the E-KTP Service, knowing the Assurance
dimension (ability and friendliness and courtesy of employees in convincing customers) in
the E-KTP Service, knowing the Empathy dimension (firm attitude but also giving attention
from employees to customers) in the E-KTP Service in the Office Dukcapil City of Kupang.

In writing this thesis the writer uses a qualitative descriptive method that is used by
using data collection techniques through interviews.

The results of scientific papers show that the indicators used in the quality of E-KTP
services are: 1. Tangible (Tangible) By showing the appearance of employees who are neat
and clean according to the wishes of the community, service will become easier and will
create a sense of satisfaction for users service and the service process will be even more
enjoyable. 2. Reliabitiy (Reliability) Based on the data above, it shows that employees in the
District have the ability or are careful in using the E-KTP service. The ability or reliability of
E-KTP service employees can assist the community in completing procedures and filling out
requirements. Responsiveness (Response/responsiveness) If service providers have responded
well to service users, the E-KTP service process will be easier and not take so long and of
course the service users will be very enthusiastic about managing the E-KTP and the
management of the E-KTP will be fast and precise in accordance with the stipulated time
provisions. Assurance (Guarantee) Officers guarantee timeliness to service users so that
people feel very satisfied and feel valued as service users, this service will become easier and
more enjoyable for both service users and service providers. Empathy (Empathy) With justice
applied by officers in terms of providing services to service users, as well as courtesy, the
service process will be easy because in service if there is a sense of mutual respect and giving
sincere attention and understanding the wishes of customers or service users then service
users will feel more comfortable and satisfied. Based on the results of the thesis, it can be
concluded that the Quality of E-KTP Services at the Dukcapil City Kupang Office can be
assessed from five dimensions, namely Tangibel, Reliability, Responsiveness, Assurance.
Guarantee), Empathy (Empathy) has been carried out properly and carried out in accordance
with applicable standards and the provisions of the regulations provided.

Keywords: Quality of Service, E-KTP.
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