
 

UNIVERSITAS NASIONAL 

 

 

KUALITAS PELAYANAN AKTIVASI IDENTITAS 

KEPENDUDUKAN DIGITAL OLEH SUKU DINAS 

KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KOTA 

JAKARTA SELATAN 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh  

gelar Sarjana Administrasi Publik (S.AP.) 

 

 

 

Deliana Putri 

213515516117 

 

 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PUBLIK 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

2025  



 
 

 
 

 

UNIVERSITAS NASIONAL 

 

 

SERVICE QUALITY OF DIGITAL IDENTITY CARD ACTIVATION BY 

THE POPULATION AND CIVIL REGISTRATION DEPARTMENT OF 

THE SOUTH JAKARTA ADMINISTRATIVE CITY 

 

 

SKRIPSI 

 

Submitted as partial fulfillment of the requirements for the  

Bachelor’s Degree in Public Administration (S.AP.) 

 

 

 

Deliana Putri 

213515516117 

 

 

PUBLIC ADMINISTRATION STUDY PROGRAM 

FACULTY OF SOCIAL AND POLITICAL SCIENCES 

2025 

 











 
 

Universitas Nasional | 1 
 

Kualitas Pelayanan Aktivasi Identitas Kependudukan Digital oleh Suku 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jakarta Selatan 

 

Deliana Putri 

Program Studi Administrasi Publik, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Universitas Nasional 

Email: delianap789@gmail.com 

 

ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi mendorong pemerintah melakukan transformasi berbagai 

jenis kegiatan pemerintahan yang bersifat manual menjadi sistem digital, bernama 

Sistem Pemerintahan Berbasis Elektronik. Identitas Kependudukan Digital (IKD) 

merupakan salah satu inovasi yang diperkenalkan oleh pemerintah untuk 

mendukung administrasi kependudukan berbasis elektronik. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan aktivasi IKD oleh Suku Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Jakarta Selatan berdasarkan lima dimensi 

SERVQUAL, yaitu bewujud (tangible), keandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

layanan aktivasi IKD telah berjalan dengan cukup baik, namun masih terdapat 

beberapa kendala yang perlu diperbaiki. Kendala utama yang ditemukan meliputi 

ruang tunggu pelayanan yang tidak luas, gangguan jaringan internet, keterbatasan 

pemahaman teknologi oleh masyarakat, serta kekhawatiran terhadap keamanan data 

pribadi. Kesimpulannya, kualitas pelayanan aktivasi IKD di Jakarta Selatan telah 

menunjukkan progres yang positif, namun masih memerlukan peningkatan dalam 

beberapa aspek edukasi masyarakat, infrastruktur digital, serta penguatan sistem 

keamanan data.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Identitas Kependudukan 

Digital, Administrasi Kependudukan, Jakarta Selatan 
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ABSTRACT 

 

Technological developments encourage the government to transform various types 

of manual government activities into a digital system, called the Electronic-Based 

Government System. Digital Population Identity (IKD) is one of the innovations 

introduced by the government to support electronic-based population 

administration. This study aims to analyze the quality of IKD activation services by 

the Population and Civil Registration Office of South Jakarta City based on five 

SERVQUAL dimensions, namely tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

and empathy. This research uses qualitative methods with data collection 

techniques through interviews, observation, and documentation. The results 

showed that IKD activation services have been running quite well, but there are 

still some obstacles that need to be improved. The main obstacles found include a 

less spacious service waiting room, internet network disruptions, limited 

understanding of technology by the community, and concerns about personal data 

security. In conclusion, the quality of IKD activation services in South Jakarta has 

shown positive developments, but still needs improvement in several aspects, 

namely public education, digital infrastructure, and strengthening data security 

systems.  

 

Keywords: Service Quality, Public Service, Digital Population Identity, Population 

Administration, South Jakarta 
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