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ABSTRAK 

Nama : Muhammad Farhan Fadhilah 

Program Studi : Administrasi Publik 

Judul Skripsi : Kualitas Pelayanan Pada Layanan Aktivasi Aplikasi Identitas 

Kependudukan Digital Di Kota Depok 

Pembimbing : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si. 

Pemerintah melalui Ditjen Dukcapil Kemendagri menghadirkan suatu inovasi 

terkini pada pelayanan penduduk yaitu Identitas Kependudukan Digital (IKD). 

Aplikasi Identitas Kependudukan Digital merupakan hasil dari penyesuaian 

kebutuhan masyarakat yang tertuang dalam bentuk inovasi guna mengatasi 

permasalahan pada kepemilikan KTP-el. Sebagai suatu kebijakan baru, pemerintah 

memiliki target sebesar 25% untuk jumlah capaian aktivasi IKD di setiap daerah. 

Namun, dalam hal ini Kota Depok dalam penyelenggaraan layanan aktivasinya baru 

mencapai kurang dari 2,5% dari target serta menjadi salah satu kota terendah dalam 

capaian aktivasi IKD, jika  dibandingkan kota-kota seperti Jabotabek. Tujuan 

penelitian ini ialah untuk mengetahui kualitas pelayanan pada layanan aktivasi 

aplikasi identitas kependudukan digital yang terselenggara di Kota Depok guna 

untuk dapat memenuhi capaian target penerima layanan. Penelitian ini 

menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan melakukan wawancara, 

observasi, dan dokumentasi dengan dilihat dari 5 (lima) indikator, yaitu tangible, 

reliability, responsiviness, assurance, empathy. Sumber data yang digunakan 

bersumber dari data primer yang diperoleh secara langsung melalui informan dan 

observasi. Sedangkan data sekunder diperoleh dari data yang ada di dinas 

kependudukan dan pencatatan sipil serta dokumen – dokumen yang memiliki 

keterkaitan dengan permasalahan yang akan diteliti. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan pada layanan aktivasi aplikasi Identitas Kependudukan 

Digital di Kota Depok telah diselenggarakan secara berkualitas untuk masyarakat. 

Namun, dalam pelaksanaannya masih terdapat yang harus ditingkatkan yang dalam 

hal ini terkait sosialisasi program kebijakan Identitas Kependudukan Digital kepada 

masyarakat Kota Depok. Sehingga, dapat disimpulkan kembali bahwa pelayanan 

aktivasi IKD di Kota Depok telah terselenggara namun perlu adanya peningkatan 

dalam meningkatkan minat masyarakat. 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Identitas Kependudukan Digital, Kualitas 

Pelayanan, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Depok 
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ABSTRACT 

Name : Muhammad Farhan Fadhilah 

Study Program : Public Administration 

Title  : Quality of Service on Services Activation of Digital Identity 

Applications in Depok City 

Consellor : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP., M.Si. 

The Government, through its Dukcapil Kemendagri Generation, has introduced an 

up-to-date innovation in the service of the population, namely Digital Population 

Identity (IKD). The application of Digital Populations Identity is the result of the 

adjustment of the needs of the community, which is dedicated in the form of 

innovation to address the problem of ownership of KTP-el. As a new policy, the 

government has a target of 25% for the number of ICT activation accesses in each 

district. However, in this case, the City of Depok in the maintenance of activation 

services has only reached less than 2.5% of the target and becomes one of the lowest 

cities in the access of IKD activation, when compared to cities like Jabotabek. The 

purpose of this research is to find out the quality of the service on the activation of 

the digital identity application that is organized in the City of Depok in order to be 

able to meet the target access of service recipients. The research uses descriptive 

qualitative methods by conducting interviews, observations, and documentation 

based on five (five) indicators, namely tangible, reliability, responsiviness, 

assurance, empathy. The sources of data used are primary data obtained directly 

through informances and observations, while secondary data is derived from data 

in the population service and civilian records as well as documents - documents 

that have a connection with the problem to be investigated. The results of the 

research show that the quality of service on the activation service of the Digital 

Identity Application in Depok City has been qualitatively organized for the 

community. However, there is still something to be improved in its implementation 

that in this case relates to the socialization of the Digital Population Identity policy 

program to the City of Depok. Thus, it can be concluded again that the ICT 

activation service in the City of Depok has been organized but there is a need for 

improvement in raising public interest. 

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

City Population and Civil Registration Office   
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