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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi pemerintah dalam
meningkatkan kualitas pelayanan e-KTP dikantor Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Sikka. Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif
kualitatif. Informasi penelitian ini dikumpulkan melalui observasi, wawancara,
dokumentasi, dan studi pustaka. Pengabsahan data dilaksanakan melalui tringulasi
data, Teknik dan waktu, dan kemudian dianalisis melalui reduksi data, penyajian data,
dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa strategi pemerintah
dalam meningkatkan kualitas pelayanan e-KTP di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Sikka yang dilihat dari empat strategi menurut Osborne
dan Plastrik (2001) yaitu Strategi Pengembangan Struktur Kerja Organisasi berkaitan
dengan pembagian tugas dan tanggung jawab menurut tupoksi masing-masing dan
terjalinnya kerjasama yang baik antara keempat bidang, desentralisasi dan penyebaran
layanan dan juga evaluasi rutin. Strategi Pengembangan Prosedur Pelayanan berkaitan
dengan melakukan penyederhanaan prosedur pelayanan e-KTP, mengembangkan
inovasi pelayanan, penerapan teknologi informasi dan peningkatan aksesibilitas
layanan. Strategi Pengembangan Infastruktur berkaitan dengan penyediaan infastruktur
pelayanan e-KTP, penyediaan fasilitas fisik yang aman, nyaman, dan cepat. Strategi
Pengembangan Budaya Kerja Organisasi berkaitan dengan memberikan pelayanan
yang tulus dan penuh perhatian, penggunaan ID Card, pelaksanaan apel rutin dan rapat

evaluasi.

Kata Kunci: Strategi, Pemerintah, Pelayanan e-KTP, Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

This study aims to determine the government's strategy in improving the quality
of e-KTP services at the Population and Civil Registration Office of Sikka Regency.
This research used a qualitative descriptive approach. Information was collected
through observation, interviews, documentation, and literature study. Data validation
was carried out through data tringulation, techniques and time, and then analyzed
through data reduction, data presentation, and conclusion drawing. The results of this
study indicate that the government's strategy in improving the quality of e-KTP
services at the Population and Civil Registration Office of Sikka Regency is seen from
four strategies according to Osborne and Plastrik (2001), namely the Organizational
Work Structure Development Strategy related to the division of tasks and
responsibilities according to each tupoksi and the establishment of good cooperation
between the four fields, decentralization and service deployment and also routine
evaluation. Service Procedure Development Strategy is related to simplifying e-KTP
service procedures, developing service innovations, implementing information
technology and increasing service accessibility. Infrastructure Development Strategy
relates to the provision of e-KTP service infrastructure, provision of physical facilities
that are safe, comfortable, and fast. The Organizational Work Culture Development
Strategy relates to providing sincere and attentive service, the use of ID cards, the
implementation of routine apples.

Keywords: Strategy, Government, e-KTP Service, Service Quality
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