KUALITAS PELAYANAN PEMBUATAN KARTU TANDA PENDUDUK ELEKTRONIK (KTP-EL) DI KANTOR DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL 
KABUPATEN TABALONG
SKRIPSI
Untuk Memenuhi Persyaratan Memperoleh Gelar Sarjana
[image: IMG_20221021_131437.jpg]
Oleh
HARTATI
NIM. 222632013860

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA
SEKOLAH TINGGI ILMU ADMINISTRASI TABALONG
2026
i








vi

LEMBAR PERSETUJUAN



JUDUL SKRIPSI
KUALITAS PELAYANAN PEMBUATAN KARTU TANDA PENDUDUK ELEKTRONIK (KTP-EL) DI KANTOR DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN TABALONG 


Oleh :
HARTATI
NIM : 222632013860








Tanjung, 26 April 2026






Lilis Suryani, S.AP., M.A.P.
NIDK. 1131058902


LEMBAR PENGASAHAN
SKRIPSI
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PEMBUATAN ELEKTRONIK KARTU TANDA PENDUDUK (E-KTP) DI KANTOR DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN SIPIL KABUPATEN TABALONG
A.  Nama Mahasiswa	: HARTATI
NIM			: 222632013860
Program Stud	i	: Ilmu Administrasi Publik/Negara
B. Di setujui oleh
Pembimbing		: Lilis Suryani, S.AP., M.A.P.	      	     (.............)
  		 		 NIDK. 1131058902
Penguji I		: Dr.Muhammad Noor Ifansyah, S.Sos., M.A.P.   (.............)
			 NIP. 0009038201
Penguji II			: Heni Suparti, S.AP., M.A.P.		       (.............)
 				 NIDN.1129118902
C. Dinyatakan LULUS/TIDAK LULUS dalam mempertahankan ujian skripsi pada tingkat Strata Satu (S-1) pada tanggal 26 April 2026

Tanjung, 26 April 2026


Mengetahui :						     koordinatur Prodi
    Ketua STIA Tabalong				    Administrasi Publik




Hj. RAHMI HAYATI, S.Sos, M.A,P			     LILIS SURYANI, S.A.P., M.A.P
      NIK. 005.057.012				               NIK. 005.057.085
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI
Saya yang bertanda tangan dibawah ini :
Nama		: HARTATI
NIM		: 222632013860
Jurusan	: Administrasi Publik
Judul		: Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-EL) Di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tabalong
Menyatakan dengan sebenar-benarnya sepanjang sepengetahuan saya, di dalam  naskah skripsi ini tidak terdapat karya ilmiah yang diajukan oleh orang lain untuk memperoleh gelar akademik di suatu perguruan tinggi, dan tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang secara tertulis dikutip dalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan daftar pustaka.
Apabila ternyata dalam naskah skripsi ini dapat dibuktikan terdapat unsur-unsur jiplakan, saya bersedia skripsi ini digugurkan dan gelar akademik yang saya peroleh dibatalkan, serta diproses sesuai dengan peraturan yang berlaku.				
Tanjung, 26 April 2026

      HARTATI
NIM. 222632013860
UCAPAN TERIMAKASIH
Penulis menyampaikan ucapan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada:
1. Ketua STIA Tabalong Ibu Hj. Rahmi Hayati, S.Sos., M.A.P yang telah memberikan izin dilakukannya penulisan skripsi ini hingga dapat terselesaikan.
2. Kepada Pembimbing I Lilis Suryani, S.AP., M.A.P yang telah bersedia memberikan bimbingan, arahan, serta petunjuk untuk menyelesaikan skripsi ini hingga dapat terselesaikan.
3. Khususnya pada penguji I Dr.Muhammad Noor Ifansyah, S.Sos., M.A.P     dan Heni Suparti, S.AP., M.A.P selaku penguji II yang selama ini memberi masukan, saran dan kritik yang sangat berguna untuk kebaikan saya dalam menyusun skripsi ini.
4. Sujud dan terimakasih sedalam-dalamnya penulis mempersembahkan kepada ibunda dan ayahanda tercinta yang terus selalu mendo’akan, memotivasi serta memberikan dorongan yang kuat kepada saya untuk terus menuntut ilmu hingga sampai akhir ini. Terimakasih pula saya ucapkan kepada rekan-rekan seperjuangan yang bersedia memberikan saya semangat dalam mwnyusun dan menyelesaikan skripsi ini.
Tanjung, 26 April 2026
Penulis,


HARTATI
NIM. 222632013860
RINGKASAN
Hartati, NIM. 222632013860, program studi Strata 1 Ilmu Administrasi Publik Sekolah Ilmu Administrasi Tabalong, 2026. Kualitas Pelayanan Pembuatan (KTP-EL) Sebagai Administrasi Kependudukan di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tabalong. PEMBIMBING 1 Lilis Suryani, S.Sos., M.A.P.
Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pelaksanaan pelayanan Pembuatan KTP-EL Sebagai Administrasi Kependudukan di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tabalong serta untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan tersebut.
Penelitian ini dilakukan dengan pendekatan kualitatif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian. Metode ini digunakan untuk mendapatkan data yang mendalam, suatu data yang mengandung makna. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pembuatan KTP-EL di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sudah baik, terutama pada aspek daya tanggap (responsiveness) dan empati (empathy). Pegawai desa bersikap ramah dan membantu masyarakat dengan baik. Namun, masih terdapat kekurangan pada aspek fasilitas fisik (tangibles), keandalan (reliability), dan kepastian waktu (assurance).


Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Pembuatan KTP-EL

KATA PENGANTAR
Segala puji dan syukur penulis  panjatkan ke hadirat Allah SWT atas selesainya skripsi penelitian ini. Yang  berjudul “ Kualitas Pelayanan Pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-EL)” . Fokus utama penelitian ini adalah melihat sejauh mana Kualitas Pelayanan yang dilakukan oleh Karyawan / Pegawai dalam melakukan pelayanan atau melayani masyarakat dalam pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP-EL).
Peneliti menyadari bahwa kualitas pelayanan tidak hanya diukur dari kecepatan teknis, tetapi juga dari kemudahan akses dan profesionalisme petugas. Melalui berbagai inovasi seperti (Jemput Bola Layanan Administrasi Kependudukan Cepat, Ramah, dan Tuntas), serta kehadiran Mobil Pelayanan Keliling, Disdukcapil Tabalong terus berupaya mendekatkan layanan kepada masyarakat, khususnya di daerah terpencil dan rentan. upaya perbaikan penyempurnaan sarana prasarana untuk memastikan bahwa pelayanan KTP-el berjalan lebih cepat, jelas.
Peneliti mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak khususnya kepada seluruh masyarakat yang telah memberikan umpan balik melalui Survei Kepuasan Masyarakat (SKM).			Tabalong, 30 Maret 2026
      Penulis


 HARTATI
       	   NIM. 222632013860
DAFTAR ISI
HALAMAN JUDUL
LEMBAR PERSETUJUAN	ii
LEMBAR PENGASAHAN	iii
PERNYATAAN ORISINALITAS	iv
UCAPAN TERIMAKASIH	v
RINGKASAN	vi
KATA PENGANTAR	vii
DAFTAR ISI	viii
DAFTAR TABEL	ix	
DAFTAR GAMBAR	x
BAB I PENDAHULUAN	1
A. Latar Belakang	1	
B. Rumusan Masalah	3
C. Tujuan Penelitian	4
D. Manfaat Penelitian	4
BAB II TINJAUAN PUSTAKA	6
A. Penelitian Terdahulu	6
B. Landasan Teori	10
C. Kerangka Konseptual	27
BAB III METODE PENELITIAN	28
A. Pendekatan Dan Jenis Penelitian	28
B. Lokasi Penelitian	29
C. Subjek Penelitian	29
D. Teknik Pengumpulan Data	30
E. Teknik Analisis Data	31
F. Keabsahan Data	34
G. Waktu Penelitian	36
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN	37
A. Gambaran Umum Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tabalong.	37
B. Deskripsi Hasil Penelitian	52
C. Pembahasan	87
BAB V PENUTUP	97
A. Kesimpulan	97
B. Saran	98
DAFTAR PUSTAKA	
LAMPIRAN	








DAFTAR TABEL
Tabel 4.1 Rekapitulasi SDM Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tabalong	41
Tabel 5.1 Transkip Wawancara	
Tabel 5.2 Open Coding	
Tabel 5.3 Axial Coding	
Tabel 5.4 Matriks	
















DAFTAR GAMBAR
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual	27
Gambar 3.2 Komponen Analisis Dta:Model Interaktif	34
Gambar 4.1 Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil	38
Gambar 4.2 Struktur Organisasi 	39
Gambar 4.3 Aplikasi Pelanduk	45
Gambar 4.4 Aplikasi IKD	46
Gambar 4.5 Pelayanan Administrasi	48
Gambar 4.6 Alat Tanda Tangan Elektronik	60
Gambar 4.7 Survei Kepuasan Masyarakat	62
Gambar 4.8 Fasilitas Disdukcapil	64
Gambar 4.9 Pendingin Ruangan	64
Gambar 4.10 Area Parkiran Disdukcapil	67
Gambar 4.11 Layanan Jemput Bola	69
Gambar 4.12 Melaksanakan Pelayanan	70
Gambar 5.1 Dokumentasi Lapangan	


image1.jpeg




