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ABSTRAK
Penelitian ini mengkaji tentang“Kualitas Pelayan Publik Dalam

Pengurusan E-KTP Pada Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil Kota
Kupang”. Masalah pokok dalam penelitian ini adalah bagaiamana Kualitas
Pelayanan Publik Dalam Pengurusan E-KTP Pada Dinas Pendudukan dan Catatan
Sipil Kota Kupang. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas
pelayanan publik dalam pengurusan E-KTP pada Dinas Kependudukan dan Catatan
Sipil di kota Kupang. Dalam penelitian ini menggunakan Teori indikator menurut
(Suwardjono 2011:170) dengan fokus penelitian ini yaitu, Ketepatan Waktu,
Kebijakan Dalam Pelayanan, Sarana Prasarana Pelayanan Publik, Sistem Informasi
Pelayanan Publik, Konsultasi dan Pengaduan. Jenis penelitian ini menggunakan
metode penelitian deskriptif kualitatif. Teknik pengolahan data yang digunakan
yaitu Editing dan teknik analisis data menggunakan analisa deskriptif kualitatif.
Sumber data primer diperoleh secara langsung dari informan sedangkan sumber
data sekunder diperoleh dari kantor Informan dalam penelitian ini adalah Seksi
kerja sama dan inovasi pelayanan, Petugas pelayanan E-KTP, Operator bagian
pelayanan E-KTP dan Masyarakat. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas
pelayanan E-KTP di Disdukcapil kota Kupang menunjukan kualitas pelayanan
sudah baik. Dilihat dari segi ketepatan waktu dilihat dari kecekatan pegawai dalam
melayani masyarakat, serta tidak membutuhkan waktu yang lama untuk mecetak E-
KTP, sehingga masyarakat tidak perlu menunggu terlalu lama. Dilihat dari
kebijakan dalam pelayanan dimana prosesdur yang mudah dan tidak menyulitkan
masyarakat. sarana prasarana pelayanan publik semuanya dapat berfungsi dengan
baik, hnya perlu ada tambahan unit komputer. Sistem infromasi pelayanan publik,
semua informasi dapat masyarakat akses dengan mudah dienternet, konsultasi dan
pengaduan, masyarakat dapat menyampaikan langsung kepada para petugas
melalui via watsap, email, websait dan kotak saran.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan masyarakat
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