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ABSTRAK 

Kevin Setiawan, 1910413210047, Kualitas Pelayanan Publik Terhadap 

Pembuatan E-KTP Di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Banjarmasin. Di bimbing oleh Jamaluddin. 

 Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan 

publik dalam pembuatan E-KTP di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota 

Banjarmasin. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan tipe penelitian 

deskriptif. Informan dalam penelitian ini berjumlah 7 orang terdiri dari 2 Informan 

ahli atau pegawai dan 5 informan masyarakat yang melakukan administrasi 

pelayanan E-KTP. 

Hasil penelitian ini menggunakan 5 indikator untuk mengetahui kualitas 

pelayanan publik terhadap pembuatan E-KTP di Kantor Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kota Banjarmasin. Indikator tersebut antara lain, yaitu Tangible 

(Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance 

(Jaminan), dan Empathy (Empati). Dari kelima indikator tersebut dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan publik terhadap pembuatan E-KTP di Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banjarmasin sudah cukup baik, namun 

juga masih terdapat banyak kekurangan yang harus dibenahi oleh Disdukcapil Kota 

Banjarmasin sebagai penyelenggara pelayanan publik. 

Saran yang dapat diberikan kepada Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Banjarmasin yaitu perlu menambah atau memperbanyak sarana dan 

prasarana seperti kursi tunggu sekitar 25 Buah, memperluas ruang tunggu agar tidak 

terasa sempit, juga memperluas lahan tempat parkir agar kendaraan atau mobil yang 

datang tersusun dengan rapi. 

 

Kata Kunci: Pelayanan, E-KTP 
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ABSTRACT 

Kevin Setiawan, 1910413210047, Quality of Public Services for Making E-KTP at 

the Department of Population and Civil Registration of the City of Banjarmasin. 

Supervised by Jamaluddin. 

 This research was conducted with the aim of knowing the quality of public 

services in making E-KTP at the Department of Population and Civil Registration 

of the City of Banjarmasin. This study used a qualitative method with a descriptive 

research type. There were 7 informants in this study consisting of 2 expert or 

employee informants and 5 community informants who administered the E-KTP 

service. 

 The results of this study used 5 indicators to determine the quality of public 

services for making E-KTP at the Office of the Office of Population and Civil 

Registration of the City of Banjarmasin. These indicators include Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. From these five indicators it 

can be concluded that the quality of public services for making E-KTPs at the 

Banjarmasin City Population and Civil Registration Service is quite good, but there 

are still many deficiencies that must be addressed by the Banjarmasin City 

Disdukcapil as a public service provider. 

Suggestions that can be given to the Banjarmasin City Population and Civil 

Registration Service include adding or increasing facilities and infrastructure such 

as around 25 waiting chairs, expanding the waiting room so that it doesn't feel 

cramped, and also expanding the parking area so that incoming vehicles or cars are 

neatly arranged. 
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