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ABSTRAK 

Skripsi ini berjudul ‘’Kualitas pelayanan Pengurusan Kartu Tanda Penduduk (E-KTP) Di 

Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka’’ dengan tujuan 

menggambarkan bagaimana kualitas pelayanan pengurusan E-KTP di Dinas Kependudukan Dan 

Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka dan apa saja faktor-faktor penghambat dalam proses kualitas 

pelayanan pengurusan E-KTP di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka. 

Untuk mencapai tujuan tersebut maka peneliti menggunakan teknik pengumpulan data melalui 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Data yang telah diperoleh dari hasil penelitian di olah 

dengan menggunakan analisis deskriptif kualitatif untuk mengetahui dan memberikan gambaran 

mengenai kualitas pelayanan pengurusan kartu tanda penduduk (E-KTP) di Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: 1) Kantor Dinas Kependudukan Dan Pencatatan 

Sipil Kabupaten Malaka sudah menunjukan pelayanan kepada masyarakat baik dari sisi tampilan 

fasilitas fisik kantor yang sudah rapi dan bersih, serta perlengkapan dan peralatan sudah 

memadai dan dalam kondisi baik. 2) sudah menunjukkan kualitas pelayanan yang bagus, baik 

dari sisi ketepatan waktu pelayanan yang sesuai dengan SOP. Sedangkan kesesuaian jadwal 

pelaksanaan pelayanan yang sudah cepat dan tepat dalam melayani serta ada 4 staf dan 1 kepala 

seksi yang menangani pelayanan e-KTP pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil 

Kabupaten Malaka. 3) kesediaan pegawai dalam memberikan pelayanan sudah cepat dan sigap 

dalam menanggapi berbagai keluhan dari masyarakat sedangkan kemampuan pegawai dalam 

memberikan pelayanan sudah cukup baik dalam menggunakan alat-alat serta bimtek hanya 

berlaku jika ada pergantian pegawai. 4) Tanggun jawab dari pegawai pada Dinas Kependudukan 

Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka yang sudah cukup bertanggung jawab dalam 

menjalankan tugas yang diembani. 5) sikap dan perilaku dalam memberikan pelayanan pegawai 

pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Malaka sudah cukup baik dan 

mampu menangani setiap keluhan dari masyarakat. 

Sarana yang ingin penulis sampaikan, bahwa pegawai agar terus meningkatkan kinerja 

dalam memberi pelayanan agar berjalan lebih optimal, serta perlu memperbaiki lahan parkir 

untuk masyarakat yang datang. 

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan e-KTP 
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