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ABSTRAK 

 

Juairiah, 2110411220033, 2024. Evaluasi Pelayanan Aplikasi Sistem Tertib 

Administrasi Kependudukan (STAR) Banjar di Dinas Kependudukan dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Banjar. Di bawah bimbingan Anjani. 

Pelayanan Aplikasi Sistem Tertib Administrasi Kependudukan (STAR) 

Banjar adalah pelayanan yang di berikan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Banjar untuk membantu masyarakat mendapatkan dokumen 

kependudukan secara cepat dan mudah. Namun, layanan STAR Banjar memiliki 

permasalahan yaitu pengguna layanan yang sedikit dan minimnya pengetahuan 

masyarakat tentang adanya layanan ini. Perlu adanya sebuah evaluasi guna untuk 

peningkatan operasional pelayanannya. Pelayanan administrasi kependudukan 

berbasis online melalui aplikasi STAR Banjar ini telah berjalan selama 1 tahun lebih 

sehingga peneliti tertarik untuk mengevaluasi bagaimana pelayanan yang diberikan 

oleh aplikasi STAR Banjar. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui evaluasi 

pelayanan aplikasi Sistem Tertib Administrasi Kependudukan (STAR) Banjar di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Banjar dan untuk 

mengetahui faktor penghambatnya. 

 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif, 

dimana data diperoleh melalui observasi, wawancara, serta pengumpulan dokumen. 

Proses analisis data mencakup tahap reduksi data, penyajian informasi, dan 

pembuatan kesimpulan. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan online melalui aplikasi 

STAR Banjar di Disdukcapil Kabupaten Banjar sudah cukup baik namun belum 

optimal. Penelitian ini dianalisis berdasarkan lima dimensi kualitas pelayanan 

menurut Zaithaml, Parassuraman, dan Berry. Dimensi Tangible, Reliability, 

Responsiveness, dan Empathy telah menunjukkan hasil yang baik. Namun, pada 

dimensi Assurance masih terdapat kendala karena jaringan yang kurang stabil 

dalam menangani dokumen kependudukan, sehingga menyebabkan proses 

penerbitan dokumen memerlukan waktu lebih lama dari yang seharusnya. 

Kemudian, terdapat tiga faktor penghambat yaitu kurangnya jaminan dari petugas, 

kurangnya pemahaman masyarakat dan gangguan jaringan . 

 

Saran dari penelitian ialah: Disdukcapil Kabupaten Banjar perlu mengadakan 

evaluasi rutin dan pengawasan berkala, serta pelatihan soft skill bagi petugas untuk 

memastikan pelayanan sesuai standar dan tepat waktu. Sosialisasi harus lebih aktif 

lagi agar dapat lebih diketahui masyarakat luas. Sosialisasi langsung diharapkan 

bisa meningkatkan jumlah pengguna layanan STAR Banjar dan pemahaman 

masyarakat, serta perlu bekerja sama dengan provider dan rutin mengecek jaringan 

untuk meningkatkan pelayanan dan mengurangi hambatan akibat gangguan 

jaringan. 

 

Kata kunci: Evaluasi, Pelayanan, STAR Banjar 
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ABSTRACT 

 

Juairiah, 2110411220033, 2024. Evaluation of the Banjar Population 

Administration Order System (STAR) Application Service at the Banjar Regency 

Population and Civil Registration Office. Under the guidance of Anjani. 

 

The Banjar Population Administration System (STAR) Application Service is 

a service provided by the Population and Civil Registration Service of Banjar 

Regency to help the public obtain population documents quickly and easily. 

However, the STAR Banjar service has problems, namely the small number of 

service users and the lack of public knowledge about the existence of this service. 

An evaluation is needed to improve the operational services. The online-based 

population administration service through the STAR Banjar application has been 

running for more than 1 year so that researchers are interested in evaluating the 

services provided by the STAR Banjar application. This study aims to determine the 

evaluation of the Banjar Population Administration System (STAR) application 

service at the Banjar Population and Civil Registration Service and to determine 

the inhibiting factors. 

This study uses a qualitative method with a descriptive approach, where data 

is obtained through observation, interviews, and document collection. The data 

analysis process includes the stages of data reduction, information presentation, 

and conclusion making. 

The results of the study indicate that online services through the STAR Banjar 

application at the Banjar Regency Population and Civil Registration Service are 

quite good but not optimal. This study was analyzed using 5 dimensions of service 

quality according to Zaithaml, Parassuraman & Berry. This is because the 

dimensions of Tangible, Reliability, Responsiveness and Empathy are good, but 

when viewed from the Assurance dimension it has not run well because the network 

is not stable enough to handle population documents, making the document 

issuance process take longer than the specified time. Then, there are three 

inhibiting factors, namely the lack of guarantees from officers, lack of public 

understanding and network disruptions. 

Suggestions from the study are: Disdukcapil Banjar Regency needs to 

conduct routine evaluations and periodic supervision, as well as soft skills training 

for officers to ensure that services are up to standards and on time. Socialization 

must be more active so that it can be better known to the wider community. Direct 

socialization is expected to increase the number of users of STAR Banjar services 

and public understanding, and it is necessary to work together with providers and 

routinely check the network to improve services and reduce obstacles due to 

network disruptions. 

 

Keywords: Evaluation, Service, STAR Banjar 
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