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ABSTRAK 

Nama : Fauzan Hanif Prastanto 

Program Studi : Administrasi Publik 

Judul : Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan E-KTP Di  

 Kelurahan Pejuang Kota Bekasi (Studi Tahun 2023) 

Dosen Pembimbing : Dr. Heru Dian Setiawan, S.T., M.Si. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan 

E-KTP Di Kelurahan Pejuang Kota Bekasi (Studi Tahun 2023). Penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Data diperoleh 

melalui wawancara dengan informan utama yaitu Staff AdminDukCapi, informan 

kunci yaitu Lurah Pejuang, dan informan pendukung yaitu masyarakat. 

Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan dalam proses pembuatan e-KTP 

dapat diukur dengan 5 Dimensi yaitu Dimensi Tangible (Berwujud), Dimensi 

Reliability (Kehandalan), Dimensi Responsiviness (Respon/Ketanggapan), 

Dimensi Assurance (Jaminan), Dimensi Emphaty (Empati). Dimensi yang belum 

berjalan sesuai dengan harapan masyarakat yaitu dimensi bukti fisik mengenai 

nomor antrian yang masih harus ditingkatkan, untuk dimensi ketanggapan juga 

perlu ditingkatkan karena jumlah staff pelayanan untuk administrasi kependudukan 

yang kurang. untuk dimensi kehandalan mengenai keahlian, kemampuan pegawai, 

dan ketepatan waktu pelayanan kerena belum terlaksanakan dengan baik, selain itu 

dimensi empati mengenai keramahan, kesopanan yang juga masih belum terlaksana 

dengan baik. Saran yang diberikan oleh peneliti adalah melakukan evaluasi rutin, 

menambah jumlah staf pelayanan AdminDuk, menerapkan sistem manajemen 

waktu seperti nomor antrian, melakukan pelatihan tambahan untuk para pegawai. 

 

 

 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Pembuatan E-KTP, Kualitas Pelayanan Publik, 

Kelurahan Pejuang 
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ABSTRACT 

Name : Fauzan Hanif Prastanto 

Major : Public Administration 

Title : QUALITY OF SERVICE IN MAKING E-KTP IN   

PEJUANG VILLAGE BEKASI CITY (STUDY 2023) 

Supervisor  : Dr. Heru Dian Setiawan, S.T., M.Si. 

 

This research aims to determine the quality of service in making e-KTPs in Pejuang 

Village, Bekasi City, Study Year 2023. This research uses a descriptive method with 

a qualitative approach. Data was obtained through interviews with the main 

informant, namely the AdminDukCapi Staff, the key informant, namely the Pejuang 

Village Head, and supporting informants, namely the community. Based on 

research results, service quality in the process of making e-KTP can be measured 

using 5 dimensions, namely the Tangible Dimension, the Reliability Dimension, the 

Responsiveness Dimension, the Assurance Dimension, the Emphaty Dimension. 

Dimensions that have not yet met community expectations are the physical evidence 

dimension regarding queue numbers which still needs to be improved, the 

responsiveness dimension also needs to be increased because the number of service 

staff for population administration is insufficient. for the reliability dimension 

regarding expertise, employee ability, and timeliness of service because it has not 

been implemented well, apart from that, the empathy dimension regarding 

friendliness and politeness has also not been implemented well. The suggestions 

given by researchers are to carry out regular evaluations, increase the number of 

AdminDuk service staff, implement a time management system such as queue 

numbers, carry out additional training for employees. 

 

 

 

 

 

Keywords : Quality of E-KTP Making Services, Quality of Public Services, 

Pejuang Village 
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