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ABSTRAK

Nama : Lia Anggraini

NPM : 183112351550017

Judul : Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan Kartu Tanda Penduduk

Elektronik di Kelurahan Kebagusan Jakarta Selatan

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan,

KTP-El, Jakarta Selatan

Penelitian ini bertujuan untuk

mengetahui kualitas pelayanan dalam

pembuatan Kartu Tanda Penduduk

Elektronik di Kelurahan Kebagusan

Jakarta Selatan. Hasil penelitian ini

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan

yang berada di Kelurahan Kebagusan

dapat dikatakan sudah baik walaupun

masih ada beberapa yang belum

optimal dalam hal gangguan disistem

pusat lalu ada beberapa sarana kursi

yang kurang memadai. Untuk itu

diperlukan evaluasi agar pelaksanaan

pelayanan tersebut dapat berjalan

dengan baik dan dapat memberikan

kenyamanan bagi masyarakat. Penulis
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menggunakan Teori Zeithaml dalam

Hardiansyah yang terdiri dari Tangible

(bukti fisik), Realibility (keandalan),

Responsivenees (daya tanggap),

Assurance (jaminan), Emphaty

(dorongan dari diri). metode penelitian

ada metode kualitatif yang bersifat

deskriptif dengan jumlah informan

sebanyak 7 yaitu 1 kepala Satlak

Dukcapil Kelurahan Kebagusan dan 2

petugas Dukcapil Kelurahan kebagusan

serta 4 masyarakat yang sedang

mengurus Kartu Tanda Penduduk.

Sumber data diperoleh dari 2 jenis yaitu

data primer dan data sekunder. Data

primer berasal dari informan langsung

atau wawancara serta data sekunder

berasal dari dokumentasi di Kelurahan

Kebagusan.

Pembimbing Dr. Heru Dian Setiawan, S.T, M.Si
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ABSTRACT

Nama : Lia Anggraini

NPM : 183112351550017

Judul : Quality of Service In Making Electronic Identity Card in Kebagusan Sub

District South Jakarta.

Keywords: Quality, Service, KTP-El,

South Jakarta

This study aims to determine the quality

of service in making Electronic Identity

Cards in Kebagusan

Village, South Jakarta. The results of

this study indicate that the quality of

service in Kebagusan Village can be

said to be good, although there are still

some that are not optimal in terms of

disturbances in the central system and

then there are some inadequate

chair facilities. For this reason, an

evaluation is needed so that the

implementation of these services can

run well and can provide comfort

for the community. The author uses

Zeithaml's Theory in Hardiansyah

which consists of Tangible (physical

evidence), Reliability (reliability),

Responsiveness (responsiveness),

Assurance (guarantee), Emphaty

(self encouragement). the research

method is a qualitative method that is
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descriptive with a total of 7 informants,

namely 1 head of the Kebagusan

Village Dukcapil Satlak and 2

Kebagusan Village Dukcapil officers

and 4 people who are taking care

of Identity Cards. Sources of data

obtained from 2 types, namely primary

data and secondary data. Primary data

comes from direct informants or

interviews and secondary data comes

from documentation in the

Kebagusan Village.

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