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ABSTRAK 

Fiola Riauna, 2010411220035. 2023. “Kualitas pelayanan melalui Aplikasi 

Disdukcapil Banjarbaru Mobile di Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kota Banjarbaru”. Dibawah bimbingan Erma Ariyani. 

 

Penelitian ini berangkat dari permasalahan tentang kualitas pelayanan 

yang ada pada Aplikasi Disdukcapil Banjarbaru Mobile di Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kota Banjarbaru. Masalah yang ditemukan dari hadirnya 

aplikasi ini masih banyak masyarakat yang mengeluhkan tentang layanan 
pembuatan Akta Kelahiran, KIA, dan KTP-el yang lambat diproses, waktu 

penyelesaian yang tidak pasti serta sering ditemukan permasalahan ketidaksamaan 

antar salah satu dokumen dengan dokumen lainnya dan tidak dipungkiri juga faktor 

masalah masyarakat itu sendiri. Oleh karena itu tujuan dari penelitian ini dibuat 

untuk mengetahui kualitas pelayanan melalui aplikasi Disdukcapil Banjarbaru 

Mobile di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Banjarbaru serta untuk 

mengetahui faktor kendala yang terjadi selama penerapan aplikasi Disdukcapil 

Banjarbaru Mobile.  

Metode Penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif dengan tipe 

penelitian deskriptif. Teknik pengumpulan data melalui wawancara semi-struktur, 

observasi dan dokumentasi. Sumber data diambil dari hasil wawancara dengan 

informan kunci dan dokumentasi sesuai objek penelitian dan pengolahan data 

dengan cara reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pembuatan akta 

kelahiran, KIA dan KTP-el melalui aplikasi Disdukcapil Banjarbaru Mobile yang 

dianalisis menggunakan 5 dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman et al. 

(1985) sudah cukup baik namun belum optimal. Hal ini dikarenakan dari dimensi 

Tangible, Reliability, dan Empathy sudah memiliki hasil yang baik dalam 

memberikan layanan kepada masyarakat, namun jika dilihat dari dimensi 

Responsivenes dan Assurance pelayanan ini masih belum berjalan dengan baik 

karena kurangnya ketanggapan operator dalam memberikan layanan masyarakat, 

keterbatasan layanan yang diberikan dan masih kurang transparansi ketepatan 

waktu yang dijanjikan oleh pihak kantor capil kepada masyarakat dalam 

menangani pembuatan akta kelahiran, KIA, dan KTP-el yang ternyata 

memerlukan waktu yang lebih lama dari waktu yang telah ditentukan. Terdapat 

tiga faktor kendala dalam kualitas pelayanan pembuatan akta kelahiran, KIA dan 

KTP-el melalui aplikasi Disdukcapil Banjarbaru Mobile yaitu kurangnya 

sosialisasi, keterbatasan layanan dan pengiriman berkas yang terlambat.  

Saran dari penelitian menunjukkan bahwa terwujudnya pelayanan publik 

berbasis aplikasi dari pihak capil Banjarbaru ini diharapkan dapat meningkatkan 

kualitas layanan yang ada pada aplikasi Disdukcapil Banjarbaru Mobile agar 

layanan yang diberikan dapat memudahkan masyarakat dalam hal kepengurusan 

dokumen kependudukan khususnya pembuatan akta kelahiran, KIA dan KTP-el.  

 

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan publik, Aplikasi Disdukcapil Banjarbaru 

Mobile 
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ABSTRACT 

 

Fiola Riauna, 2010411220035. 2023. "Quality through Banjarbaru 

Mobile Disdukcapil Application services at the Banjarbaru City Population and 

Civil Registration Service." Under the guidance of Erma Ariyani. 

 

This research departs from the problem of the quality of services available 

on the Mobile Banjarbaru Population and Civil Registration Application at the 

Banjarbaru City Population and Civil Registration Service. The problems found 

from the presence of this application are that many people still complain about 

the services for making Birth Certificates, KIA, and e-KTP which are slow to 

process, the completion time is uncertain and there are often problems of 

discrepancies between one document and other factors and this cannot be denied. 

problems of society itself. Therefore, the aim of this research was to determine the 

quality of service through the Banjarbaru Mobile Disdukcapil Application at the 

Banjarbaru City Population and Civil Registration Service and to determine the 

obstacle factors that occurred during the implementation of the Banjarbaru 

Mobile Disdukcapil application. 

The research method used is a qualitative method with descriptive 

research type. Data collection techniques through semi-structured interviews, 

observation and documentation. Data sources were taken from interviews with 

key informants and documentation according to the research object and data 

processing by means of data reduction, data presentation and drawing 

conclusions. 

The results of the research show that the quality of services for making 

birth certificates, KIA and e-KTPs through the Banjarbaru Mobile Disdukcapil 

application were analyzed using 5 dimensions of service quality according to 

Parasuraman et al. (1985) is quite good but not optimal. This is because from the 

Tangible, Reliability and Empathy dimensions, we have had good results in 

providing services to the community, but if we look at the dimensions of 

Responsiveness and Assurance, this service is still not running well due to the lack 

of responsiveness of operators in providing community services, the limitations of 

the services provided and there is still a lack of transparency regarding the 

timeliness promised by the capil office to the public in handling birth certificates, 

KIA and e-KTP, which apparently takes longer than the time specified. There are 

three constraining factors in the quality of services for making birth certificates, 

KIA and e-KTPs through the Banjarbaru Mobile Disdukcapil application, namely 

lack of socialization, service limitations and late delivery of files. 

Suggestions from the research show that the realization of application-

based public services from the Banjarbaru civil servants is expected to improve 

the quality of services available on the Banjarbaru Mobile civil dukcapil 

application so that the services provided can make it easier for the public in 

managing population documents, especially making birth certificates, KIA and e-

KTP. 

 

Keywords: Quality, public services, Banjarbaru Mobile Disdukcapil Application  
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