
81

DAFTAR PUSTAKA

Buku :

Thoha, Miftah. 2008. Ilmu Administrasi Publik Kontemporer. (Jakarta : Prenada

Media)

Widodo, Joko. 2010. Etika Birokrasi dalam Pelayanan Publik. (Malang : CV.

Citra)

M. Nur Rianto Al Arif, Op.Cit.,

Sugiyono. 2010. Metode Penelitian Pendidikan Kuantitatif dan kualitatif dan

R&D. Bandung: Alfabeta.

Sugiyono. 2012. Memahami Penelitian Kualitatif . (Bandung : ALFABETA ).

Gunawan Imam. 2013. Metode Penelitian Kualitatif Teori dan Praktik. (Jakarta:

Bumi Aksara)

Hardiansyah. 2011. Kualitas Pelayanan Publik. (Yogyakarta : Gava Media)

Abdurahman, Dudung. 2003. Pengantar Metode Penelitian. (Yogyakarta :

Kurnia Kalam Semesta)

Sukardi. 2004. Metode penelitian Pendidikan. ( Cet XI; Jakarta: PT Bumi Aksara).

M.Iqbal Hasan. 2002. Pokok-Pokok Materi Meteodologi Penelitian dan

Aplikasinya. (Jakarta: Ghalia Indonesia) .



82

Moleong . Lexy J., Metode Penelitian Kualitatif

Jurnal Ilmiah :

Pratiwi, Devy Indah, dkk. “Perbandingan Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu

Tanda Penduduk Elektronik (KTP-El) (Studi Pada Dinas Kependudukan

dan Pencatatan Sipil Kota Samarinda dan Kabupaten Kutai Timur Periode

2018-2019)”. (Samarinda : Universitas Mulawarman 2020).

Erviawan, Regi Eka. “Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Tanda Penduduk

Elektronik (KTP - El) Di Kecamatan Solokan Jeruk Kabupaten Bandung”.

(Bandung : Universitas Komputer Indonesia 2019).

Herawan,Heri. Dkk. “Implementasi Kebijakan Peningkatan Kualitas Layanan

Administrasi Kependudukan Dalam Pembuatan KTP El di Kabupaten

Bandung”. ( Bandung : Universitas Padjajaran 2021).

Sumber Website

http://e-journal.uajy.ac.id/16907/3/EA210902.pdf
https://lontar.ui.ac.id/file?file=digital/127025-6652Pengembangan%20atribut

Literatur.pdf

http://staimtarate.ac.id/berita/pentingnya-kualitas-pelayanan-jasa-terhadap-

kepuasan-pelanggan

https://repository.uin-suska.ac.id/6573/4/BAB%20III.pdf

https://dpmpt.kulonprogokab.go.id/detil/508/pelayanan-publik

http://e-journal.uajy.ac.id/16907/3/EA210902.pdf
https://lontar.ui.ac.id/file?file=digital/127025-6652
http://staimtarate.ac.id/berita/pentingnya-kualitas-pelayanan-jasa-terhadap-kepuasan-pelanggan
http://staimtarate.ac.id/berita/pentingnya-kualitas-pelayanan-jasa-terhadap-kepuasan-pelanggan
https://repository.uin-suska.ac.id/6573/4/BAB%20III.pdf
https://dpmpt.kulonprogokab.go.id/detil/508/pelayanan-publik


83

https://ombudsman.go.id/artikel/r/artikel--pentingnya-standar-pelayanan-publik

https://bapenda.jabarprov.go.id/2014/03/14/konsep-pelayanan-publik/

https://disdukcapil.bogorkab.go.id/post/program-penerapan-kartu-tanda-
penduduk-elektronik

https://dukcapil.kemendagri.go.id/berita/baca/1326/ini-ulasan-dirjen-dukcapil-
bedanya-ktp-el-dan-ktp-digital

https://dukcapil.kulonprogokab.go.id/detil/164/mengapa-harus-memiliki-ktp-
elektronik-ktp-el

https://disdukcapil.bogorkab.go.id/post/program-penerapan-kartu-tanda-
penduduk-elektronik

Peraturan Undang-Undang

Peraturan Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pasal

20 ayat (1)

Peraturan Per Undang-Undangan yaitu UU No 24 tahun 2013 tentang perubahan

atas UU No 23 tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan

https://ombudsman.go.id/artikel/r/artikel--pentingnya-standar-pelayanan-publik
https://bapenda.jabarprov.go.id/2014/03/14/konsep-pelayanan-publik/
https://disdukcapil.bogorkab.go.id/post/program-penerapan-kartu-tanda-penduduk-elektronik
https://disdukcapil.bogorkab.go.id/post/program-penerapan-kartu-tanda-penduduk-elektronik
https://dukcapil.kemendagri.go.id/berita/baca/1326/ini-ulasan-dirjen-dukcapil-bedanya-ktp-el-dan-ktp-digital
https://dukcapil.kemendagri.go.id/berita/baca/1326/ini-ulasan-dirjen-dukcapil-bedanya-ktp-el-dan-ktp-digital
https://dukcapil.kulonprogokab.go.id/detil/164/mengapa-harus-memiliki-ktp-elektronik-ktp-el
https://dukcapil.kulonprogokab.go.id/detil/164/mengapa-harus-memiliki-ktp-elektronik-ktp-el
https://disdukcapil.bogorkab.go.id/post/program-penerapan-kartu-tanda-penduduk-elektronik
https://disdukcapil.bogorkab.go.id/post/program-penerapan-kartu-tanda-penduduk-elektronik


84

LAMPIRAN



85

Lampiran Pedoman Wawancara

Judul : Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan Kartu Tanda Penduduk

Elektronik Di Kelurahan Kebagusan Jakarta Selatan

Indikator : Menurut Zeithaml dalam Hardiansyah yang terdiri dari dimensi

Tangible, Realibility, Responsivenees, Assuurance, Emphaty.

Daftar informan terdiri dari 3 petugas Dukcapil Kelurahan Kebagusan

No Indikator Pertanyaan

1 Tangible (bukti fisik) 1. Bagaimana kualitas serta kondisi prasarana

seperti ruang tunggu, kondisi ruang tunggu,

pencahayaan lampu penerangan dalam proses

pembuatan KTP-El di Kelurahan Kebagusan?

2. Apakah banner diperlukan dalam proses
pembuatan KTP-El pada Kelurahan
Kebagusan?

3. Apakah telah disediakan petunjuk bagi
masyarakat yang sedang dalam proses
pembuatan KTP-El?

4. Bagaimana ketersediaan sarana seperti kursi?

2 Realibility (keandalan) 1. Berapa lama proses pembuatan ktp-el?

2. Apakah ada kendala yang dihadapi dalam
proses pembuatan ktp-el?
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3 Responsivenees (daya

tanggap)

1. Bagaimana kecepatan pelayanan petugas

dalam proses pembuatan ktp-el?

2. Bagaimana ketepatan petugas dalam

pembuatan ktp-el?

4 Assurance (jaminan) 1. Bagaimana pengetahuan petugas pelayanan

dalam proses pembuatan ktp-el?

2. Bagaimana sopan santun yang diberikan

petugaspelayanan ktp-el

3. Bagaimana kemampuan petugas dalam

melayani pembuatan ktp-el?

5 Emphaty (dorongan dari

diri)

1. Bagaimana perhatian petgas dalam proses

pembuatan ktp-el?

2. bagaimana cara petugas dalam melayani

masyarakat jika ada masyarakat yang kurang

memahami alur pembuatan KTP-El ?

3. Terhadap masyarakat jika masih ada yang

kurang memahami alur proses pembuatan ktp

adakah saran-saran dari petugas
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Pedoman wawancara

Judul : Kualitas Pelayanan Dalam Pembuatan Kartu Tanda Penduduk

Elektronik Di Kelurahan Kebagusan Jakarta Selatan

Indikator : Menurut Zeithaml dalam Hardiansyah yang terdiri dari dimensi

Tangible, Realibility, Responsivenees, Assuurance, Emphaty.

Daftar informan terdiri dari 4 masyarakat

No Indikator Pertanyaan

1 Tangible (bukti fisik) 1.Menurut bapak/ibu, apakah kualitas prasarana
seperti ruang tunggu, pencahayaan lampu
penerangan dalam proses pembuatan KTP-El oleh
Kelurahan Kebagusan sudah cukup memuaskan?

2. Apakah bapak/ibu mengetahui tentang adanya
banner terkait prosedur pembuatan KTP-El di
Kelurahan Kebagusan?

3. Apakah bapak/ibu mengetahui adanya petunjuk
tentang proses pembuatan KTP-El?

4. Menurut bapak/ibu apakah ketersediaan sarana
kursi sudah mencukupi pemohon?

2 Realibility (keandalan) 1. Apakah bapak/ibu mengetahui tentang proses
pembuatan ktp-el?

2. Menurut bapak/ibu Adakah kendala yg
dihadapi dalam proses pembuatan ktp-el?

3 Responsivenees (daya
tanggap)

1. Apakah petugas dalam melaksanakan proses
pembuatan ktp-el dapat bertugas dengan cepat?

2. Menurut bapak/ibu apakah petugas dapat
memberikan ketepatan dalam proses pembuatan
ktp-el? Lalu saat pembuatan ktp-el apakah
menemukan kendala yang dihadapi?
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4 Assurance (jaminan) 1. Bagaimana pengetahuan petugas pelayanan
dalam proses pembuatan ktp-el?

2. Menurut bapak/ibu, apakah petugas pelayanan
dapat memberikan sopan santun dalam proses
pelayanan ktp-el?

3. Menurut bapak/ibu, apakah petugas memiliki
kemapuan dalam melayani proese pembuatan ktp-
el?

4. Adakah kendala-kendala yg dihadapi dalam
melayani pembuatan ktp-el?

5 Emphaty (dorongan
dari diri)

1. Menurut bapak/ibu, apakah petugas dapat
memberikan perhatian dalam proses pembuatan
ktp-el?

2. Menurut bapak/ibu apakah cara petugas dalam
melayani masyarakat jika ada masyarakat yang
kurang memahami alur pembuatan KTP-El dapat
dipahami dengan jelas?
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DOKUMENTASI

Kondisi luar Kantor Kelurahan Kebagusan
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Dokumentasi foto bersama Satlak Dukcapil

Dokumentasi foto bersama petgas Dukcapil Kelurahan Kebagusan

Dokumentasi foto bersama petgas Dukcapil Kelurahan Kebagusan
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