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ABSTRAK

Muhamad Irvan Yahya,1910411110004,2023: “Kualitas Pembuatan Kartu
Identitas Anak di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Barito
Timur”. Dibawah Bimbingan Taufik Arbain

Penelitian ini di berangkat dari permasalahan pembuatan Kartu Identitas
Anak dimana belum optimalnya pelayanan administrasi dalam pembuatan Kartu
Identitas Anak yang dimana masih terdapat kendala yaitu yang pertama kurangnya
SDM atau pegawai dipelayanan penerimaan Kartu ldentitas Anak, yang kedua
sarana dan prasarana yang belum memadai sehingga menghambat pelayanan
pembuatan Kartu Identitas Anak, yang ketiga seringnya gangguan sistem jaringan
dan proxy dari pusat sehingga pada proses penginputan Kartu Identitas Anak
menjadi terganggu. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana
Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Identitas Anak Di Dinas Kependudukan Dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Barito Timur.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif. Dalam penelitian
ini menggunakan beberapa teknik pengumpulan data seperti observasi, wawancara
dan dokumentasi. Peneliti akan terjun langsung kelapangan dan melakukan
penelitian dengan cara pengamatan dan wawancara mendalam beberapa informan
yang terkait dengan penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan pembuatan Kartu
Identitas Anak di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Barito
Timur yang dinilai berdasarkan 5 dimensi kualitas pelayanan publik menurut
Zeithaml, dan Berry yang dikutip oleh Fandy Tjiptono yaitu tangible, reliability,
responsiviness, assurance, dan empathy dapat dikatakan cukup baik namun belum
optimal. Hal ini dikarenakan dilihat dari indikator reliability, Assurance dan
empathy sudah baik, namun dilihat dari indikator Tangible dan responsiviness
masih kurang baik karena masih ada keluhan dari pemohon yang menyatakan
adanya fasilitas sarana dan prasarana yang belum lengkap, proses pelayanan yang
lama diakibatkan jumlah pemohon lebih banyak dibandingkan dengan jumlah
petugasnya, masih kurang dalam hal merespon setiap keluhan dari pengguna
layanan, serta seringnya mengalami gangguan jaringan dan gangguan server dari
pusat yang disebut proxy yang mengakibatkan proses penginputan Kartu ldentitas
Anak menjadi terlambat dan pada proses penyerahan kepada masyarakat tidak
sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP). Melayani dengan sikap ramah dan
sopan kepada masyarakat selaku pemohon merupakan faktor pendukung dalam
kualitas pelayanan ini. Sedangkan kurangnya jumlah sumber daya manusia (sdm),
sarana dan prasarana yang belum memadai, serta gangguan jaringan menjadi faktor
penghambat dalam kualitas pelayanan pembuatan Kartu ldentitas Anak di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Barito Timur.

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, Kartu Identitas Anak
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ABSTRACT

Muhamad Irvan Yahya, 1910411110004, 2023: ""Quality of Child Identity Card
Production at the Population and Civil Registration Office of Barito Timur
Regency'’. Under the guidance of Taufik Arbain.

This research is based on the problem of creating Child Identification
Cards, where the administration service in creating Child Identification Cards is
not optimal, leading to several obstacles. Firstly, there is a lack of human resources
or employees in the Child Identification Card acceptance service. Secondly, the
facilities and infrastructure are inadequate, which hinders the process of creating
Child Identification Cards. Thirdly, there are frequent disruptions in the network
system and proxy from the central office, which affects the inputting process of
Child Identification Cards. The aim of this research is to determine the quality of
service in creating Child Identification Cards at the Department of Population and
Civil Registration of Barito Timur District.

This research uses a qualitative research method. In this study, several data
collection techniques such as observation, interviews, and documentation are
employed. The researcher will directly immerse themselves in the field and conduct
research through observation and in-depth interviews with several informants
related to the study.

The results of the research indicate that the quality of service in producing
child identity cards at the Population and Civil Registration Office of Barito Timur
Regency, assessed based on the 5 dimensions of public service quality according to
Zeithaml and Berry as cited by Fandy Tjiptono, namely tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy, can be considered fairly good but not
optimal. This is because, when viewed from the indicators of reliability, assurance,
and empathy, they are already good. However, when viewed from the indicators of
tangibility and responsiveness, they are still lacking. There are complaints from
applicants stating that the facilities and infrastructure are incomplete, the service
process takes a long time due to a larger number of applicants compared to the
number of officials, there is a lack of responsiveness to every complaint from service
users, and there are frequent network and server disruptions from the central
system called proxy, which causes delays in the input process of child identity cards
and deviations from the Standard Operating Procedures (SOP) during the card
delivery process to the public. Providing friendly and polite service to the public as
applicants is a supporting factor in the quality of this service. On the other hand,
the lack of human resources, inadequate facilities and infrastructure, and network
disruptions are inhibiting factors in the quality of service in producing child identity
cards at the Population and Civil Registration Office of Barito Timur Regency.

Keywords: Quality, Service, Child Identity Card.
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