SKRIPSI

KUALITAS PELAYANAN E-KTP DI UPT DISDUKCAPIL

KANTOR KECAMATAN BANJARMASIN UTARA

KOTA BANAJARMASIN

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Sarjana (S1)

pada Program Studi Adminisrasi Publik

Oleh:

YUSNADHIYA AULIA

NIM. 1910411320026

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT

KOTA BANJARMASIN

2024



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

KUALITAS PELAY ANAN E-KTF DI UPT DISDURCAPIL
KANTOR KECAMATAN BANJARMASIN UTARA KOTA BANJARMASIN

A, Mama hahasiswa - Yusopdhiya Aulin WINE 131041 132020
B Dinvatakan lulus dengan nifin A- dalam wian mempertahankan skripsi Tingkar
Sarpana (510 Administrasi Publik, Fakultzs Tlmu Sesial dan [tmo Politik,
Umiversitas Lambong Mangkurst pada tanggal @ 25 Juni 2024
. Tim Penguji -
a, Kewa
i Avela Dewi, 5.5 M50}
MIP. 19750616 F9as 2 002
b, Sckretans
( Amjam, 5 AF, MAFP)
MIP. 19950610 20XHE 2 018
Anggota
¢ {Tnsylvana Azwan. 5 505, MAP
WIP. 19880411 01 2 010

Mengetahui,
Pekan Fakulias [ Sosial dan lmo Politik Banjarmasin, 25 Juni 2024
Uirsivarsitas Lambuong Mangkirat Koordinator Program Studi

Admni i Publik

"Bhof Dr. H. Budi Suryadi, S, Sos. M.Si Avg '
MIP. 197300122 199802 1 001 MIP. 1975 i 159903 2 (032



KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN
RISET, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS LAMBUNG MANGEKURAT
FARULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

Jukun Brigpen H Hasan Basry Bunganmisin 70123
Tebepon . 00511y 3304595 Laman © bitp: o Asipuim.acid!

BERITA ACARA LJIAN SKRIPS]

Fada hari ini Selasz fanggal Dun Puluh Lima balan Joni tabon Dua Ribe Dus Pulub Empat,
Tim Pengup vang dinunjek oleh Dekan Fekubas limu Sesial dan [mu Polink Universitas
Lambung Mangkurar Banjanmasin dengan surat Momar: TN LTRER 1002024 fnnggal
159 Jund 2024 untuk menguji sknpsl

Nama Wiusnndhaya Auli

Byl it 197047 1320036

Jurusan Program Sdudi Adfmenisirass Pablik

Judnl Skrigsi Kualitas Pelayanan E-KTF D4 UPT Disdukeapd! Komor

Kecamatan Bamparmasin Uas koota Banjarmasin

Ternpat Ljian i Ruang Lab, Puhlik Gh. Fisip Ulm
Wkt Ufjdan o 10,00 'Wita 2'd celespl

Nilai . S A

Crirpyatakan o Lulug sbededetmts™

Dienikian Ieewite scara ini ditust dan ditsndatsnpani sesuai dengan peraturam Fakoltas [mu
Sosial dan [mu Pohiitk Universitas Lambung Mangkurat Banjarmagin
Diifnaat di  BANIARMASIN
Fadn Tanggal | 25 Juni 2024

Tim Pengujt,
Mlahasieswa vang diugi. 1. kKetia ¢ Avels Dewil 8 508 MLSI
":g : l b
2. Sekretaris. o Angn, SAP M.
Yusnadhiva Auliz { i
3. Angeola 0 Tosyivaosa Agwany 5508, i AF

| R !

Mengetalna/membenarkan |




LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN

Savavang bertanda 1angan dibawals

Mamia : Yusnadhiva Aulia

MM 11041 130206

Tempat Tanggal Lahir . Banjarmasin, 26 blarey 2001
Program Studi ¢ Admimisirasd Publik
Fakulzas Mo Sosial dan Nimu Peditk

Memwatakan  demgan  sebemar-bensmys bahwa skripsi vang  berjudul
Kualitaz: Pelayanan E-KTP & UPT DISDUKCAPIL Kantor Eecamatan
Banjarmasin Utara Kota Banjarmazin. Meropakan hasil karva sendin, bukan
mierupakan pengambilan alihan tulisan atau pikiran orang |=n yang sava akuol
sebaga hazil telisan atan pikiran sxva sendin,

Apabila dikemudian han serbukt amy dapat dibuktikan skripsi im edalah
hazsil jiplakan, maka sava bersedia menesima sanksi stas perboatan tersebat. Hal-
hal yapg berkaitan dengan teknis pennlisan, felah sesnai dengan pedoman
penulisan karya tubs thniah Program Stedi Hmo Admingsrasi Pablik Fakultas
[ Sosial dais U Polittk Liniversitas Lambung Mangkurar,

Banparmazin, 25 Jum 2024

Yisnudfuya Audia
BeIhl 190041 1520026



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, puji dan syukur kehadirat Allah SWT atas rahmat dan
karunianya-Nya yang diberikan kepada penulis sehingga penulis dapat
menyelesaikan penyusunan skripsi ini dengan judul “Kualitas Pelayanan E-KTP di
UPT Disdukcapil Kantor Kecamatan Banjarmasin Utara Kota Banjarmasin”,
sebagai persyaratan untuk menyelesaikan studi pada Program Studi Administrasi

Publik, Fakultas [lmu Sosial dan [Imu Politik Universitas Lambung Mangkurat.

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini tidak lepas dari bantuan,
bimbingan dan pengarahan dari berbagai pihak. Untuk itu, penulis ingin

menyampaikan ucapan terimakasih yang sebanyak-banyaknya kepada:

1. Prof. Dr. Ahmad, S.E., M.Si. selaku Rektor Universitas Lambung
Mangkurat Banjarmasin.

2. Bapak Prof. Dr. H. Budi Suryadi, S.Sos., M.Si selaku Dekan Fakultas Ilmu
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lambung Mangkurat.

3. Ibu Avela Dewi, S.Sos., M.Si selaku Ketua Program Studi Administrasi
Publik Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lambung
Mangkurat dan selaku Dosen Pembimbing Skripsi.

4. Ibu Trisylvana Azwari, S.Sos., M.A.P selaku Dosen Penguji I dan Ibu
Anjani, S.A.P, M.A.P selaku Dosen Penguji I1.

Penulis mengetahui bahwa skripsi ini menpunyai berbagai kekurangan dan
kata-kata yang kurang sesuai. Tetapi, skripsi ini dibuat dengan baik dan sepenuh-

penuhnya oleh penulis agar pembaca dapat mengerti dan mengambil berbagai



manfaat dari apa saja yang tertera dalam skripsi ini serta memberikan kontribusi
yang positif bagi pembaca. Penulis berharap saran dan kritik yang diberikan
pembaca agar kedepannya penulis dapat menjadi lebih baik lagi, serta penulis
meminta maaf yang sebesar-besarnya apabila terdapat segala kekurangan yang ada
ataupun tidak sesuai dengan pembaca harapkan dalam skripsi ini. Demikian penulis

mengucapkan terima kasih.

Banjarmasin, Juni 2024

Yusnadhiya Aulia

NIM 1910411320026



ABSTRAK

Yusnadhiya Aulia. 1910411320026. 2024. Kualitas Pelayanan E-KTP Di UPT
Disdukcapil Kantor Kecamatan Banjarrmasin Utara Kota Banjarmasin.

Kualitas pelayanan e-KTP yang dilaksanakan oleh UPT Disdukcapil
Kecamatan Banjarmasin Utara sangat menentukan apakah pelayanan tersebut
berkualitas atau tidak sebagaimana masyarakat mendapatkan pelayanan tersebut.
Penelitian ini dengan judul “Kualitas Pelayanan E-KTP di UPT Disdukcapil Kantor
Kecamatan Banjarrmasin Utara Kota Banjarmasin” bertujuan untuk memberikan
gambaran bagaimana kualitas pelayanan e-KTP di UPT Disdukcapil Kecamatan
Banjarmasin Utara Kota Banjarmasin dan apa faktor yang menghambat kualitas
pelayanan e-KTP di UPT Disdukcapil Kecamatan Banjarmasin Utara Kota
Banjarmasin.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian pendekatan kualitatif dengan
jenis penelitian deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan
yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi. Kualitas pelayanan e-KTP di UPT
Disdukcapil Kecamatan Banjarmasin Utara Kota Banjarmasin dilaksanakan
berdasarkan prosedur Standar Operasional Standar Pelayanan (SOP) yang
mencakup  Pendaftaran,  Pengecekkan  Berkas, Penerimaan  Berkas,
Pencatatan/Perckaman E-KTP, dan Hasil E-KTP.

Dalam hasil penelitian yang dilakukan peneliti diketahui bahwa kualitas
pelayanan e-KTP di UPT Disdukcapil Kecamatan Banjarmasin Utara Kota
Banjarmasin dinilai cukup memuaskan. Hal ini dapat dilihat berdasarkan indikator
kualitas pelayanan publik yang dimana masyarakat menyatakan kepuasannya
terhadap 4 (empat) indikator. Pada Reliability (kehandalan), pegawai UPT dengan
cermat memeriksa berkas-berkas pengaju pembuatan e-KTP dan mampu memakai
alat-alat penunjang pembuatan e-KTP dengan baik. Pada Responsiveness (daya
tanggap), pegawai UPT sigap menanggapi setiap keluhan masyarakat dan
memberikan solusi untuk masyarakat. Pada Assurance (jaminan), jaminan waktu
sudah sesuai dengan harapan masyarakat yang dimana proses e-KTP dapat
diselesaikan dalam 1 hari, dan juga pelayanan yang diberikan tidak dipungut biaya.
Pada Emphaty (empati), sikap pegawai UPT dinilai ramah dan telah memberikan
kepuasan pada masyarakat. Untuk Tangible (berwujud) dinilai dari beberapa aspek
cukup bagus, namun terdapat kekurangan yang terlihat, prasarana yang tersedia
seperti kursi tunggu masih terbatas dan tidak adanya pendingin ruangan, dan juga
keamanan dan kenyamanan lingkungan dinilai kurang bersih dan rapi serta
keamanan lingkungannya juga kurang sehingga belum memenuhi kepuasan
masyarakat.

Kata Kunci: Pelayanan, Kualitas Pelayanan, E-KTP



ABSTRACT

Yusnadhiya Aulia. 1910411320026. 2024. Quality of E-KTP Services at the UPT
Disdukcapil North Banjarmasin District Office. Banjarmasin City.

The quality of the e-KTP service implemented by the UPT Disdukcapil North
Banjarmasin District really determines whether the service is of high quality or not
as the community receives the service. This research with the title "Quality of E-
KTP Services at the UPT Disdukcapil North Banjarmasin District Olffice,
Banjarmasin City" aims to provide an overview of the quality of e-KTP services at
the UPT Disdukcapil North Banjarmasin District Banjarmasin City and what
factors hinder it quality of e-KTP services at UPT Disdukcapil North Banjarmasin
District, Banjarmasin City.

This research uses a qualitative research approach with descriptive qualitative
research type. The data collection techniques used were observation, interviews
and documentation. The quality of e-KTP services at the UPT Disdukcapil, North
Banjarmasin District, Banjarmasin City is carried out based on Standard
Operational Service Standards (SOP) procedures which include Registration,
Checking Files, Receiving Files, Recording/Recording E-KTP, and E-KTP Results.

In the result of research conducted by researcher it is known that the quality of e-
KTP services at the UPT Disdukcapil, North Banjarmasin District, Banjarmasin
City is considered quite satisfactory. This can be seen based on public service
quality indicators where the public expresses their satisfaction with 4 (four)
indicators. in Reliability, UPT employees carefully check the files of applicants for
making e-KTP and are able to use supporting tools for making e-KTP properly. In
Responsiveness, UPT employees are ready to respond to every public complaint
and provide solutions for the community. In Assurance (guarantee), the guaranteed
time is in line with people's expectations, where the e-KTP process can be
completed in 1 day, and also the services provided are free of charge. In Emphaty
(empathy), the attitude of UPT employees is considered friendly and has provided
satisfaction to the community. For Tangible (tangible) it is assessed from several
aspects as quite good, however there are visible shortcomings, the available
infrastructure such as waiting chairs is still [imited and there is no air conditioning,
and also the security and comfort of the environment is considered to be less clean
and tidy and environment safety is also lacking so it does not meet community
satisfaction.

Keywords: Service, Service Quality, E-KTP
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