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ABSTRAK  

 

Pelayanan publik merupakan salah satu perwujudan dari fungsi pada 

aparatur negara sebagai abdi masyarakat, pelayanan publik dimaksudkan untuk 

mensejahterahkan masyarakat atau warga negara. Pelayanan publik yang 

profesional, itu artinya pelayanan publik yang bercirikan oleh adanya akuntabilitas 

dan responsibilitas dari pemberi layanan (aparatur pemerintah). Pelayanan publik 

terhadap KTP elektronik (E-KTP) merupakan salah satu bentuk pelayanan publik 

yang diberikan oleh Pemerintah Kecamatan Donomulyo Kabupaten Malang kepada 

warga Masyarakat atau penduduk. Oleh karena itu, sudah menjadi kewajiban 

Pemerintah untuk selalu terus meningkatkan kualitas pelayanan publik sehingga 

berbagai keluhan yang datang dari masyarakat semakin waktu semakin berkurang. 

Penelitian ini menyoroti pada kekurangan dalam pelayanan termasuk fasilitas dan 

operasional kantor dalam pelayanan baik secara offline atau online. Sehingga 

dibutuhkannya perbaikan yang berkenaan dengan fasilitas pelayanan  dengan 

memberikan ruangan pelayanan yang lebih luas dan peningkatan terhadap 

kecakapan dalam pelayanan. Penelitian ini fokus pada kualitas pelayanan e-KTP di 

Kantor Kecamatan Donomulyo Kabupaten Malang dengan metode kajian Pustaka, 

observasi, wawancara dan dokumentasi. 

Berdasarkan penelitian, kualitas pelayanan publik Khususnya Pelayanan E-

ktp di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil (DUKCAPIL) kecamatan 

Donomulyo  sudah memasuki kategori  baik. Kualitas pelayanan yang disediakan 

memberikan kemudahan pada masyarakat dalam melakukan pembuatan E-KTP. 

Adapun saran yang dapat diberikan oleh peneliti dari hasil penelitian ini adalah 

hendaknya pemerintah melakukan perbaikan yang berkenaan dengan fasilitas 

pelayanan  dengan memberikan ruangan pelayanan yang lebih luas yang sesuai 

dengan harapan masyarakat serta mencari solusi terhadap permasalahan jaringan 

internet yang menghambat penginputan data. Tidak hanya itu pemerintah 

melakukan perbaikan berkenaan dengan peningkatan kecepatan pegawai  dalam 

memberikan layanan online kepada Masyarakat. 

Kata Kunci : Kualitas, Pelayanan, E-KTP  
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ABSTRACT  

 

Public service is one manifestation of the function of the state apparatus as 

public servants, public service is intended to improve the welfare of society or 

citizens. Professional public services, which means public services that are 

characterized by accountability and responsibility from service providers 

(government officials). Public services for electronic KTP (E-KTP) are a form of 

public service provided by the Donomulyo District Government, Malang Regency 

to community members or residents. Therefore, it is the Government's obligation to 

always continue to improve the quality of public services so that complaints from 

the public decrease over time. This research highlights deficiencies in services 

including office facilities and operations in services both offline and online. So 

improvements are needed regarding service facilities by providing wider service 

space and increasing service skills. This research focuses on the quality of e-KTP 

services at the Donomulyo District Office, Malang Regency using literature review, 

observation, interviews and documentation methods. 

Based on research, the quality of public services, especially E-KTP services 

at the Population and Civil Registration Service (DUKCAPIL) in Donomulyo sub-

district, has entered the good category. The quality of service provided makes it 

easy for the public to make E-KTP. The advice that can be given by researchers 

from the results of this research is that the government should make improvements 

regarding service facilities by providing wider service space that is in line with 

community expectations and finding solutions to internet network problems that 

hinder data input. Not only that, the government is making improvements regarding 

increasing the speed of employees in providing online services to the public. 

Keywords : Quality, Service, E-KTP  
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