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Abstrak 

Riki 

HolifinProgramstudyAdministrasiPublikUniversitasYudhartaPasuruan2020. 

Penelitian ini disusun untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan 

pembuatan E – KTP di Kecamatan Purwosari Kabupaten Pasuruan, serta untuk 

mengetahui faktor – faktor yang mempengaruhi pelayanan pembuatan E – KTP di 

KecamatanPurwosari. Penelitian ini merupakan jenis penelitian diskriptif 

kualitatif dengan pengumpulan data melalui wawancara, dokumentasi, dan 

observasi. Informan yang diambil oleh peneliti adalah Sekretaris Camat, Pegawai 

Kecamatan, dan Masyarakat. Dalam penelitian ini Peneliti menggunakan 5 (lima) 

indicator penilaian Pelayanan Publik, yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy. 

Hasil penelitian diperoleh bahwa Secara keseluruhan Pelayanan Pembuatan E 

– KTP di Kantor Kecamatan Purwosari sudah terlaksana dengan baik. Ini artinya 

kualitas dari pelayanan yang diberikan oleh pihak Kantor Kecamatan Purwosari 

dilaksanakan dengan maksimal. Hal ini dapat dilihat dari hasil wawancara dan 

data yang telah dipaparkan sebelumnya bahwa dari indikator tangible,reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty maka pelaksanaan pelayanan Pembuatan 

E - KTP pada Kantor Kecamatan Purwosari berjalan dengan baik, tetapi masih 

memerlukan perbaikan dalam beberapa hal yaitu: Penyediaan fasilitas – fasilitas 

penunjang pelayanan, antara lain: meja tulis untuk pengguna layanan, pengeras 

suara, computer dan alat cetak. Selain itu kerapian/penataan ruangan juga perlu 

diperhatikan agar dokumen – dokumen tertata dengan rapi dan tidak berantakan. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa secara umum Kualitas 

Pelayanan Pembuatan E – KTP di Kantor Kecamatan Purwosari dapat dikatakan 

baik, meskipun ada beberapa indikator yang harus diperbaiki. Saran yang 

diberikan oleh peneliti, yakni Agar pelayanan Pembuatan E - KTP dapat 

ditingkatkan lebih baik lagi, maka diharapkan kepada pihak Kantor Kecamatan 

Purwosari dapat memperbaiki dan melengkapi sarana dan prasarana, misalnya 

menambah pengeras suara, computer dan alat cetak. Agar proses pelayanan 

pembuatan E – KTP lebih efisien dan memenuhi kebutuhan masyarakat 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Pembuatan E - KTP, Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy 
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Abstrac 

Study of the RikiHolifin Program in Public Administration of Yudharta 

University, Pasuruan. 2020. The research was compiled to see and analyze the 

quality of service for making E-KTP in Purwosari District, Pasuruan Regency, 

and to see the factors that affect the service for making E-KTP in Purwosari 

District. This research is a qualitative descriptive study by observing data through 

interviews, documentation, and observation. The informants taken by the 

researchers were the secretary of the sub-district head, sub-district employees 

and the community. In this study, the researcher used 5 public service indicators, 

namely Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. 

The results showed that the overall service for making E-KTP at the 

Purwosari District Office has been carried out well. This means that the quality of 

the services provided by the Purwosari District Office is maximized. This can be 

seen from the results of interviews and data that have been previously described 

that from indicators of tangible, reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy, the implementation of E-KTP Making services at the Purwosari District 

Office is well executed, but still requires improvement in several ways, namely: 

Provision of service support facilities, including: writing desks for service users, 

loudspeakers, computers and printing equipment. In addition, the tidiness / 

arrangement of the room also needs to be considered so that the documents are 

neatly organized and not messy. 

Based on the results of the study it can be ignored that in general the quality 

of service for making E-KTP at the Purwosari District Office can be said to be 

good, although there are several indicators that must be added. The suggestion 

given by the researcher, namely that the E-KTP making service can be improved 

even more, it is hoped that the Purwosari District Office can repair and equip 

facilities and infrastructure, for example adding loudspeakers, computers and 

printing equipment. So that the service process of making E - KTP is more 

efficient and meets the needs of the community 

Keywords: Quality of Service for Making E - KTP, Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, and Empathy 
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