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ABSTRAK

Latar belakang permasalahan penelitian ini adalah kurangnya petugas pelayanan, jumlah sumber daya
manusia yang kurang mengakibatkan pelayanan kurang cepat, jarang tersosialisasikan ke masyarakat alur
pelayanan pembuatan E-KTP, dan jaringan internet yang tidak stabil dalam pelayanan pembuatan E-KTP
sehingga belum bisa memberikan jaminan tepat waktu. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Kualitas
Pelayanan Pembuatan E-KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara
dan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tipe
penelitian deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Sumber data diambil melalui penarikan sampel secara purposive sampling berjumlah 12 orang.
Setelah data terkumpul kemudian dianalisis dengan teknik meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Pembuatan E-KTP pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik dilihat dari: fangibles (berwujud)
meliputi penampilan petugas baik, kenyamanan tempat baik, reliability (kehandalan) meliputi kecermatan
petugas cukup baik, keahlian petugas baik, responsiveness (ketanggapan) meliputi pelayanan yang cepat
kurang baik, keluhan masyarakat direspon oleh petugas cukup baik, assurance (jaminan) meliputi memberikan
jaminan tepat waktu kurang baik, memberikan jaminan biaya baik, empathy (empati) meliputi mendahulukan
kepentingan masyarakat baik, melayani dengan sikap ramah cukup baik. Faktor-faktor yang mempengaruhi,
yang meliputi faktor penghambat yaitu kurangnya sumber daya manusia dan jaringan internet yang tidak stabil,
faktor pendorong meliputi keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan dan
kenyamanan tempat melakukan pelayanan. Agar Kualitas Pelayanan Pembuatan E-KTP pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara menjadi lebih optimal disarankan kepada
Kepala Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara meningkatkan kualitas
pelayanan dengan menambah sumber daya manusia, meningkatkan kualitas jaringan internet, petugas
pelayanan lebih aktif dalam memberikan penjelasan melalui sosialisasi kepada masyarakat dan masyarakat
lebih aktif mencari informasi seperti persyaratan-persyaratan pembuatan E-KTP.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Pembuatan E-KTP

ABSTRACT

The background of this research problem is the lack of service officers, the number of human resources
is lacking resulting in slow service, rarely socialized to the community the flow of E-KTP making services, and
unstable internet networks in E-KTP making services so that they cannot provide a guarantee of being on time.
The purpose of this study was to determine the Quality of E-KTP Making Services at the Population and Civil
Registration Service of Hulu Sungai Utara Regency and the factors that influence it. This study uses a
qualitative approach with a qualitative descriptive research type. The data collection techniques used are
interviews, observations, and documentation. Data sources were taken through purposive sampling of 12
people. After the data was collected, it was then analyzed using techniques including data reduction, data
presentation, and drawing conclusions. The results of the study indicate that the Quality of E-KTP Making
Services at the Population and Civil Registration Office of Hulu Sungai Utara Regency is good in terms of:
tangibles (tangible) including good officer appearance, good place comfort, reliability (reliability) including
officer accuracy is quite good, officer expertise is good, responsiveness (responsiveness) including fast service
is not good, public complaints are responded to by officers quite well, assurance (guarantee) including
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providing timely guarantees is not good, providing cost guarantees is good, empathy (empathy) including
prioritizing public interests is good, serving with a friendly attitude is quite good. Influencing factors, which

include inhibiting factors, namely the lack of human resources and unstable internet networks, driving factors

include officer expertise in using aids in the service process and the comfort of the place to carry out services.

In order to optimize the Quality of E-KTP Making Services at the Population and Civil Registration Service of
Hulu Sungai Utara Regency, it is suggested that the Head of the Population and Civil Registration Service of
Hulu Sungai Utara Regency improve the quality of services by adding human resources, improving the quality

of the internet network, service officers being more active in providing explanations through socialization to

the community and the community being more active in seeking information such as the requirements for

making E-KTP.

Keywords: Quality, Service, Making E-KTP

PENDAHULUAN

Pelayanan publik adalah segala kegiatan yang dilaksanakan oleh suatu organisasi atau instansi
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat. Pelayanan ini dilaksanakan sesuai dengan
peraturan perundang-undangan dengan aturan pokok dan tata cara yang telah diterapkan oleh tiap-tiap
organisasi atau instansi.

Salah satu dari penyelenggaraan layanan publik adalah instansi pemerintahan. Bentuk layanan
dari instansi pemerintah ini, diantaranya yaitu pada bidang administrasi kependudukan. Dalam Pasal
1 UU No. 24 Tahun 2013, administrasi kependudukan diartikan sebagai rangkaian penataan dan
penertiban dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran penduduk, pencatatan sipil,
pengelolaan administrasi kependudukan, serta pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan
pembangunan sektor lain.

Sejak dikeluarkannya UU No. 32 Tahun 2004, Pemerintahan Daerah secara terus menerus
berupaya meningkatkan kualitas pelayanan publik. Dalam meningkatkan pelayanan publik
pemerintah daerah diberikan keleluasan untuk merancang dan menentukan sendiri jenis pelayanan
yang dibutuhkan oleh masyarakat. Dengan kebijakan ini, pemerintah daerah diharapkan mampu
memberikan kualitas pelayanan prima kepada masyarakat setempat untuk mencapai kemakmuran dan
kesejahteraan lokal.

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara merupakan salah
satu pelaksana pelayanan administrasi publik di wilayah Kalimantan Selatan. Pelayanan
kependudukan ini meliputi biodata penduduk, kartu keluarga, kartu tanda penduduk elektronik, kartu
identitas anak, surat keterangan pindah, surat keterangan datang, surat keterangan pindah ke luar
negeri, surat keterangan datang dari luar negeri, surat keterangan tempat tinggal, surat keterangan
kelahiran, surat keterangan lahir mati, surat keterangan pembatalan perkawinan, surat keterangan
pembatalan perceraian, surat keterangan kematian, surat keterangan pengangkatan anak, surat
keterangan pelepasan kewarganegaraan indonesia, surat keterangan pengganti tanda identitas, surat
keterangan pencatatan sipil, akta kelahiran, akta kematian, akta perkawinan, akta perceraian, akta
pengakuan anak, dan akta pengesahan anak.

Jasa pelayanan yang baik akan dirasakan oleh masyarakat apabila instansi yang menyediakan
jasa pelayanan tersebut benar-benar dapat melayani secara santun dan profesional dengan kualitas
standar pelayanan, prosedur yang baik, aman, lancar, tertib, serta kepastian biaya atas jasa pelayanan
yang diberikan. Masyarakat akan merasakan kepuasan apabila menerima pelayanan yang baik dan
profesional dari penyedia pelayanan. Jika mereka memperoleh kepuasan atas layanan yang diberikan,
maka akan timbul kepercayaan dari masyarakat sebagai pengguna jasa untuk menggunakan kembali
layanan tersebut.
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Berdasarkan hasil observasi awal yang peneliti lakukan pada objek penelitian di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara, peneliti menemukan beberapa

permasalahan meliputi kurangnya petugas pelayanan, jumlah sumber daya manusia yang tersedia
tidak mampu mengimbangi banyaknya berkas permohonan yang masuk, sehingga menyebabkan
keterlambatan dalam proses pelayanan. Jarang tersosialisasikan atau kurang tersampaikan ke
masyarakat alur pelayanan pembuatan E-KTP, masih banyak masyarakat yang belum mengetahui alur
pelayanan, kadang-kadang masyarakat ada yang langsung masuk tanpa bertanya kepada petugas
depan dimana ruangan yang ingin dituju yang menyebabkan masyarakat tidak mengetahui alur
pelayanan pembuatan E-KTP dan persyaratannya. Jaringan Internet yang tidak stabil dalam pelayanan
pembuatan E-KTP sehingga belum bisa menjamin tepat waktu apabila terjadi gangguan jaringan
internet maka penyelesaiannya akan terhambat.

Kualitas pelayanan berhasil dibangun apabila pelayanan yang diberikan kepada pelanggan
mendapatkan pengakuan dari pihak-pihak yang dilayani, karena merekalah yang menikmati layanan
sehingga dapat menilai kualitas kebutuhannya. Tujuan dari pelayanan publik adalah memenuhi
kebutuhan dan keinginan masyarakat. Hal tersebut dapat dicapai dengan mengacu kepada kualitas
pelayanan yang bebas dari kekurangan atau kerusakan.

METODE

Penelitian ini membahas terkait Kualitas Pelayanan Pembuatan E-KTP pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui kualitas pelayanan pembuatan E-KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Hulu Sungai Utara. Masalah yang akan diteliti adalah bagaimana kualitas pelayanan
pembuatan E-KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara.
Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tipe penelitian deskriptif kualitatif.
Teknik pengumpulan data yang digunakan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Sumber data diambil melalui penarikan sampel secara pusposive sampling berjumlah
12 orang. Setelah data terkumpul kemudian dianalisis dengan teknik meliputi reduksi data, penyajian
data, dan penarikan kesimpulan. Uji kredibilitas data meliputi perpanjangan pengamatan,
meningkatkan ketekunan, triangulasi, menggunakan bahan referensi, dan mengadakan membercheck.

PEMBAHASAN

A. Kualitas Pelayanan Pembuatan E-KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupate Hulu Sungai Utara
Penelitian ini berdasarkan teori Zeithaml et al. (dalam Hardiyansyah, 2018:63). Kualitas
pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi yaitu: tangibles (berwujud), reliability (kehandalan),
responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Masing-masing
memiliki indikator-indikator sebagai berikut:
1. Tangibles (berwujud)

Penampilan petugas/aparatur dalam melayani pelanggan, kenyamanan tempat
melakukan pelayanan, kemudahan dalam proses pelayanan, kedisiplinan petugas/aparatur
dalam melakukan pelayanan, kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan,
dan penggunaan alat bantu dalam pelayanan.

a. Penampilan petugas
Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa penampilan petugas
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik.
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Petugas sudah ditentukan pakaian yang dipakai saat melayani masyarakat sudah sesuai
dengan surat edaran bupati HSU.

Berdasarkan hasil observasi diketahui bahwa penampilan petugas dilihat baik.
Semua petugas sudah memakai pakaian yang seragam tidak ada petugas yang beda
sendiri dalam pakaian saat bekerja pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Hulu Sungai Utara.

Berdasarkan hasil dokumentasi dapat dilihat bahwa penampilan petugas Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik, karena para
petugas berpakaian sopan dan rapi. Mereka juga seragam mengikuti arahan yang telah
disampaikan kepada mereka.

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi maka dapat
disimpulkan bahwa penampilan petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Hulu Sungai Utara dapat dinilai baik. Petugas sudah diatur pakaiannya saat
memberikan pelayanan dan sudah sesuai dengan surat edaran bupati HSU.

b. Kenyamanan tempat

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa kenyamanan tempat
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik. Ada AC,
tempat bermain untuk anak, tempat untuk menulis, tempat membaca, dan tempat untuk
ibu menyusui juga ada.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa kenyamanan tempat Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara lumayan nyaman
tempatnya bersih dan fasilitasnya cukup lengkap seperti tempat bermain anak, tempat
menulis dan membaca, dan bagi ibu yang ingin menyusui anaknya juga ada tempatnya.

Berdasarkan hasil dokumentasi dapat dilihat bahwa kenyamanan tempat Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik, dikarenakan
ruangan yang bersih dan sarana prasarana yang lengkap seperti tempat untuk menulis
dan tempat bermain untuk anak-anak.

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi maka dapat
disimpulkan bahwa kenyamanan tempat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Hulu Sungai Utara baik, ruangan yang bersih dan sarana prasarana yang
lengkap seperti tempat anak-anak bermain, tempat membaca dan menulis, dan tempat
bagi ibu yang membawa anak balita disediakan ruang untuk menyusui.

2. Reliability (kehandalan)

Kecermatan petugas dalam melayani, pelanggan, memiliki standar pelayanan yang
jelas, kemampuan petugas/aparatur dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan,
dan keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan.

a. Kecermatan petugas

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpukan bahwa kecermatan petugas
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara sudah cukup
baik. Petugas lumayan teliti dalam proses pelayanan tapi tidak menutup kemungkinan
ada kesalahan tetapi ketika ada kesalahan petugas langsung sigap menyelesaikan
masalah yang ada tersebut.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa kecermatan petugas Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara cukup baik. Petugas
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melakukan proses pelayananan cukup teliti jarang ada berkas yang dikembalikan karena
ada kesalahan.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa
kecermatan petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai
Utara cukup baik. Jarang ada masyarakat yang mengembalikan berkas karena kesalahan
tapi tidak menutup kemungkinan terjadi kesalahan itupun kalau ada kesalahan petugas
langsung sigap membantu dan memperbaiki berkas tersebut.

b. Keahlian petugas

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa keahlian petugas dalam
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik. Petugas sudah mahir dalam
menggunakan alat tersebut mereka sudah lama berada di bidang tersebut sehingga sudah
ahli dalam menggunakan alat bantu yang ada dalam proses pelayanan.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa keahlian petugas dalam
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik. Petugas sudah ahli menggunakan
alat tersebut sudah sesuai dengan keahlian mereka dan sudah lama bekerja di bidang
tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa keahlian
petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik. Petugas sudah

mahir menggunakan alat tersebut karena sudah lama bekerja di bidang tersebut dan
sudah sesuai dengan keahlian mereka masing-masing.
3. Responsiveness (ketanggapan)

Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan,
petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat, petugas/aparatur melakukan
pelayanan dengan tepat, petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cermat,
petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat, dan semua keluhan
pelanggan direspon oleh petugas.

a. Pelayanan yang cepat

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa pelayanan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara kurang cepat
dikarenakan kekurangan sumber daya manusia jumlah masyarakat yang datang untuk
berurusan di Disdukcapil tidak mampu mengimbangi petugas yang ada.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa pelayanan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara kurang cepat
penyebabnya pada petugas atau sumber daya manusia yang masih kurang tidak mampu
mengimbangi masyarakat yang datang untuk berurusan di Disdukcapil.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa pelayanan
di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara kurang
cepat karena masih kurang petugas atau sumber daya manusia yang ada tidak mampu
mengimbangi masyarakat yang datang untuk mendapatkan pelayanan.

b. Keluhan masyarakat direspon oleh petugas

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa keluhan masyarakat

cukup direspon oleh petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
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Hulu Sungai Utara pengaduan bisa dilakukan melalui WhatsApp, Instagram, dan bisa
juga langsung datang ke Disdukcapil. Petugas akan langsung menangani permasalahan
yang disampaikan oleh masyarakat.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa keluhan masyarakat sudah
direspon oleh petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu
Sungai Utara disini ada bagian informasi dan pengaduan. Jadi setiap pengaduan baik itu
pengaduan masyarakat berupa layanan atau sebagainya bisa dilaporkan kepada petugas
Disdukcapil bisa melalui media sosial atau menemui langsung petugas Disdukcapil di
tempat.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa keluhan
masyarakat sudah cukup direspon oleh petugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara masyarakat yang ingin melakukan pengaduan atau
keluhan bisa secara online atau offline seperti menghubungi lewat WhatsApp atau
Instagram dan bisa juga langsung datang ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Hulu Sungai Utara menemui petugas yang menangani permasalahan yang
ada.

4. Assurance (jaminan)

Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan, petugas memberikan
jaminan biaya dalam pelayanan, petugas memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan,
dan petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan.

a. Memberikan jaminan tepat waktu

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara kurang memberikan jaminan tepat
waktu karena masalah jaringan internet yang bisa gangguan atau server pusat. Jadi
petugas masih belum bisa memastikan waktu penyelesaian tetapi biasanya petugas akan
langsung memberitahukan apabila terjadi keterlambatan.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara kurang memberikan jaminan tepat
waktu. Hal ini disebabkan karena jaringan internet yang sering bermasalah sehingga
menimbulkan keterlambatan penyelesaian pekerjaan.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara tidak bisa
memberikan jaminan tepat waktu dikarenakan kendala internet yang tidak stabil
menyebabkan penyelesaian suatu berkas menjadi tidak tepat waktu. Tetapi apabila ada
kendala biasanya petugas langsung menghubungi masyarakat yang sudah meninggalkan
nomor hp agar bisa diberitahukan apabila ada gangguan.

b. Memberikan jaminan biaya

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara tidak memintai biaya. Semuanya
gratis sesuai dengan SOP yang berlaku. Asalkan langsung datang ke Disdukcapil tanpa
melalui calo maka dipastikan gratis.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara tidak ada petugas yang memintai biaya
sepeserpun semua pelayanan di Disdukcapil gratis selama datang langsung ke
Disdukcapil tanpa melalui calo.
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Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara tidak sama sekali

memintai biaya semua pelayanan yang ada gratis asalkan masyarakat langsung datang
ke tempat tanpa melalui calo maka tidak akan mengeluarkan biaya sepeser pun.
5. Empaty (empati)

Mendahulukan kepentingan pemohon/pelanggan, petugas melayani dengan sikap
ramah, petugas melayani dengan sikap sopan santun, petugas melayani dengan tidak
diskriminatif (membeda-bedakan), petugas melayani dan menghargai setiap pelanggan.

a. Mendahulukan kepentingan masyarakat

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara sudah mendahulukan kepentingan
masyarakat daripada kepentingan pribadi apalagi golongan. Siapapun masyarakat yang
datang selama sesuai prosedur maka akan dilayani sepenuh hati.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil sudah cukup mendahulukan kepentingan masyarakat sesuai dengan
nomor antrian. Tapi apabila ada ibu hamil dan lansia bisa didahulukan disana ada loket
khusus atau prioritas bagi mereka sehingga tidak mengantri lama.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara sudah cukup
mendahulukan kepentingan masyarakat ketimbang kepentingan pribadi apalagi
golongan. Masyarakat yang datang langsung dilayani sesuai dengan nomor antrian
tetapi apabila ada ibu hamil dan lansia bisa didahulukan.

b. Melayani dengan sikap ramah

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa petugas lumayan ramah
dalam melayani masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Hulu Sungai Utara petugas menerapkan 5S (Sapa, Senyum, Salam, Senyum, Sopan, dan
Santun). Setiap masyarakat yang datang petugas akan melayaninya dengan sikap ramah
walaupun ada masalah dirumah atau diluar jam kerja petugas tetap profesional bersikap
ramah.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa petugas cukup ramah kepada
masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai
Utara tingkat keramahan petugas tergantung jam, kalau pagi masih semangat atau murah
senyum kalau sudah siang kemungkinan terjadi penurunan apalagi misalkan banyaknya
masyarakat sedangkan petugas yang melayani cuman sedikit sehingga ada kekurangan
pada keramahan.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa petugas
cukup ramah melayani masyarakat pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Hulu Sungai Utara tergantung jam, kalau pagi masih murah senyum dan
semangat kalau sudah siang terjadi penurunan apalagi saat banyaknya masyarakat
sedangkan petugas yang melayani cuman sedikit sehingga berkurang pada keramahan.

B. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Pembuatan E-KTP pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara

Dari hasil observasi dan wawancara yang dilakukan pada Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara, maka diketahui beberapa faktor-faktor yang
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mempengaruhi kualitas pelayanan pembuatan E-KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara, diantaranya:
1. Faktor penghambat
a. Kurangnya sumber daya manusia

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa sumber daya manusia
pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara masih
kurang dikarenakan anggaran atau dana yang terbatas sehingga menimbulkan
keterlambatan dalam penyelesaian berkas-berkas.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa petugas atau sumber daya
manusia pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara
masih terbilang kurang karena tidak adanya anggaran untuk meningkatkan kapasitas
sumber daya manusia.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa sumber

daya manusia pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai
Utara masih kurang belum mampu mengimbangi banyaknya masyarakat yang datang
dikarenakan anggaran yang terbatas.

b. Jaringan internet yang tidak stabil

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa sarana prasarana pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara terutama pada
jaringan internet yang masih kurang atau mengalami gangguan dikarenakan anggaran
yang terbatas tidak bisa meningkatkan sarana prasarana.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa sarana prasarana masih
kurang pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara
khususnya pada jaringan internet yang sering mengalami gangguan sehingga
menimbulkan keterlambatan penyelesaian berkas-berkas.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa jaringan
internet pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara
tidak stabil menyebabkan tidak bisa memberikan jaminan tepat waktu.

2. Faktor pendorong
a. Keahlian petugas

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa keahlian petugas dalam
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utarasudah baik, petugas sudah mahir dalam
menggunakan alat tersebut mereka sudah lama berada di bidang tersebut sehingga sudah
ahli dalam menggunakan alat bantu yang ada dalam proses pelayanan.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa keahlian petugas dalam
menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara cukup baik, petugas sudah ahli
menggunakan alat tersebut sudah sesuai dengan keahlian mereka dan sudah lama
bekerja di bidang tersebut.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi dapat disimpulkan bahwa keahlian
petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara sudah cukup baik.
Petugas sudah mahir menggunakan alat tersebut karena sudah lama bekerja di bidang
tersebut dan sudah sesuai dengan keahlian mereka masing-masing
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b. Kenyamanan tempat

Berdasarkan hasil wawancara dapat disimpulkan bahwa kenyamanan tempat
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara sudah nyaman
atau baik sudah ada AC, tempat bermain untuk anak, tempat untuk menulis, tempat
membaca, dan tempat untuk ibu menyusui juga ada.

Berdasarkan hasil observasi dapat diketahui bahwa kenyamanan tempat Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara lumayan nyaman
tempatnya bersih dan fasilitasnya cukup lengkap seperti tempat bermain anak, tempat
menulis dan membaca, dan bagi ibu yang ingin menyusui anaknya juga ada tempatnya.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi maka dapat disimpulkan bahwa
kenyamanan tempat Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai
Utara sudah nyaman dan fasilita cukup lengkap seperti tempat anak bermain agar
mereka tidak bosan menunggu, tempat membaca dan menulis, dan tempat bagi ibu yang
ingin menyusui juga ada.

SIMPULAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tipe penelitian deskriptif-kualitatif.
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, dan dokumentasi. Sumber
data diambil melalui penarikan sampel secara purposive sampling berjumlah 12 orang. Setelah data
terkumpul kemudian dianalisis dengan teknik meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Pembuatan E-KTP pada
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara baik dilihat dari: tangibles
(berwujud) meliputi penampilan petugas baik, kenyamanan tempat baik, reliability (kehandalan)
meliputi kecermatan petugas cukup baik, keahlian petugas baik, responsiveness (ketanggapan)
meliputi pelayanan yang cepat kurang baik, keluhan masyarakat direspon oleh petugas cukup baik,
assurance (jaminan) meliputi memberikan jaminan tepat waktu kurang baik, memberikan jaminan
biaya baik, empathy (empati) meliputi mendahulukan kepentingan masyarakat baik, melayani dengan
sikap ramah cukup baik. Faktor-faktor yang mempengaruhi, yang meliputi faktor penghambat yaitu
kurangnya sumber daya manusia dan jaringan internet yang tidak stabil, faktor pendorong meliputi
keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan dan kenyamanan tempat
melakukan pelayanan. Agar Kualitas Pelayanan Pembuatan E-KTP pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara menjadi lebih optimal disarankan kepada Kepala
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara meningkatkan kualitas
pelayanan dengan menambah sumber daya manusia, meningkatkan kualitas jaringan internet, petugas
pelayanan lebih aktif dalam memberikan penjelasan melalui sosialisasi kepada masyarakat dan
masyarakat lebih aktif mencari informasi seperti persyaratan-persyaratan pembuatan E-KTP.
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