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MOTTO

“Orang-orang yang menabur dengan mencucurkan airmata, akan menuai
dengan bersorak sorai. Orang yang berjalan maju dengan menangis sambil
menabur benih, pasti pulang dengan sorak-sorai sambil membawa
berkasnya”

(Mazmur 126:5-6)

“Perang telah usai, aku bisa pulang Kubaringkan panah dan berteriak
Menang!”

(NADIN AMIZAH)
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan pembuatan
kartu identitas anak dan faktor pendukung dan penghambat kualitas pelayanan
pembuatan kartu identitas anak di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota
Kupang. Penelitian ini menggunakan metodologi kualitatif. Informan dalam
penelitian ini berjumlah 4 orang. Sumber data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer dan data sekunder. Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu pengumpulan data, reduksi data, dan penyajian data.
Ada lima hal untuk mengukur kualitas pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kota Kupang, yaitu tangibels, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Berdasarkan data yang telah diperoleh, maka hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan melalui hasil ukur
tangibels, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy masih banyak yang
harus diperbaiki sarana dan prasarananya seperti ruang tunggu, DUKCAPIL telah
berupaya meningkatkan keterbukaan layanan melalui SOP dan sosialisasi, namun
penerapannya belum optimal. Responsivitas terhadap keluhan melalui online
masih perlu ditingkatkan, meskipun pelayanan langsung sudah cukup baik. Jangka
waktu penyelesaian administrasi dinilai sudah sesuai harapan masyarakat.
Pelayanan setara diberikan kepada semua, dengan perhatian khusus pada
aksesibilitas bagi penyandang disabilitas. Faktor pendukung yaitu pihak dinas
telah bekerja sama dengan lembaga-lembaga pengguna yang pemilikan Kartu
Identitas Anak (KIA) untuk anak-anak sekolah. Faktor penghambat adalah
kurangnya kesadaran masyarakat tentang pentingnya Kartu Identitas Anak (KIA).

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Pembuatan KIA
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ABSTRACT

This study aims to determine the quality of child identity card making
services and supporting and inhibiting factors for the quality of child identity card
making services at the Population and Civil Registration Office of Kupang City.
This study uses a qualitative methodology. The informants in this study were 4
people. The data sources used in this study were primary data and secondary data.
The data analysis techniques used in this study were data collection, data
reduction, and data presentation. There are five things to measure the quality of
service at the Population and Civil Registration Office of Kupang City, namely
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Based on the data
that has been obtained, the results of this study indicate that the quality of service
through the results of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy
still needs to be improved in terms of facilities and infrastructure such as waiting
rooms, DUKCAPIL has tried to increase service openness through SOPs and
socialization, but its implementation has not been optimal. Responsiveness to
complaints online still needs to be improved, although direct service is quite good.
The administrative completion period is considered to be in accordance with
community expectations. Equal services are provided to all, with special attention
to accessibility for people with disabilities. Supporting factors are that the service
has collaborated with user institutions that have Child Identity Cards (KIA) for
school children. Inhibiting factors are the lack of public awareness of the

importance of Child Identity Cards (KIA).

Keywords: Service quality, Making KIA.
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