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ABSTRAK 

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DALAM PEMBUATAN E-KTP PADA 
DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 

KABUPATEN LEBONG 

Elvan Wardiansyah 
e I vansuarna@gmail.com 
Program Pasca Sarjana 

Universitas Terbuka 

Penelitian ini dila1ar belakangi oleh masih ditemukannya beberapa masala.h 
dalam proses pembuatan E-KTP seperti waktu pengurusan yang lama, rendahnya 
sikap kedisiplinan pegawai, serta sarana-dan prasarana kurang memadai. 

Penelitian ini merupakan peneUti;m des.kriptif dengan menggunaksm 
pendekatan kuantitaif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan teknik 
observasi, wa'Yancara, dokumentpsi dan kuesioner. Narasumber penelitian 
ditentukim menuunakan teknik pw:posive swnplini dan sqowball sampling, 

Teknik analisis data yang digunakan dibagi menjadi beberapa tahapan, yaitu 
reduksi data (Data Reduction), penyajian data (Data Display), dan penarikan 
kesjmpula · · g), edMgkM pemeri~n kea.bsaba.n data 
dilakukan dengan trianggulasi sumber. 

Untuk meningkatkan ke~n masyarakat tentang pen ngnya kepemilikan 
E-KTP ba&i mcreka. hendaknya pih@k DinM Kependudu dan Ca.tatan SipiJ 
sering melplmlcan,...sos.iali$asi....dan publiWi tentang-...manfaat E~KTP, termasuk 
syarat, proSedur, dan biaya pel~yaminnya. Sebab, salah Satu penyebab masih 
bsmya.knya. masym-abt YMi belum melakukan pe~.kama.n E-KTP a.da.Jah 
kurangnya pengetahuan-tlan-k.esadarait-dari masyarakat-tentang arti penting dan 
manfaat E-KTP. 

Penelitia.n ini menuniukkan ali~ pela.yanan w\">Jik di Dina.s Ke~ndudukan 
dan Pencatatan Sipil di Kabupaten 'Lebong dinilai dari dimensi bukti fisik 
(tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), dM em~tHempatby), KeJDampyan d§Irpengemhuan pegawai da1am 
menjawab pertanyaan masyarakat sudah cukup baik, keterampilan pegawai dalam 
memberikan Iayanan mendapat respon baik aari masyarakat, dan pegawai 
bersikap_nunah .stan sopan, 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Pu'blik 
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