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MOTTO 

 

 
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 

kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu urusan), 

tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah 

engkau berharap.” 

(QS. Al-Insyirah,6-8) 

 
 

“Bersyukur, berdoa, berusaha dan restu orang tua adalah satu satunya kunci 

keberhasilan” 
 

(Eka Wahyu Kartika) 
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ABSTRAK 

 
 

Kualitas Pelayanan pembuatan Kartu Identitas Anak di Kantor Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mojokerto. Penelitian ini dilakukan 

di Kantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mojokerto. 

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif. Fokus penelitian ini didasarkan 
pada lima dimensi kuallitas pelayanan menurut Parasuraman yaitu Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance , Empathy. Di Kantor Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mojokerto sudah menerapkan ke lima dimensi 
tersebut tetapi masih ada beberapa indikator yang masih belum dilakukan dengan 

baik, seperti indikator kenyamanan dari dimensi tangibles yang masih dikeluhkan 

oleh pemohon karena tempat kurang nyaman, lalu selanjutnya ada indikator 
kecepatan dari dimensi Responsivenes, pemohon masih mengeluhkan tentang 

lambatnya pelayanan pembuatan Kartu Identitas Anak. Selanjutnya dimensi 

Assurance atau jaminan, yang masih sangat kurang, karena masih kurangnya alat  

dan tenaga kerja. Hasil dari penelitian tentang Kualitas Pelayanan Kartu Identitas 
Anak di Kantor Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mojokerto ini 

adalah kenyamanan tempat yangdiberikan masih kurang dan kecepatan pelayanan 

juga masih rendah. 

Keywords : Kualitas Pelayanan, Kartu Identitas Anak, Pelayanan Publik 
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ABSTRACT 

 

Quality of service of making a Child Identity Card at the Population and 
Civil Registry Office of Mojokerto Regency. This research was conducted at the 

Population and Civil Registry Office of Mojokerto Regency. This research is a 

qualitative descriptive study. The focus of this study is based on five dimensions of 

service quality according to Parasuraman namely Tangibles, Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Empathy. In the Office of Population and Civil 

Registration Office of Mojokerto Regency, the five dimensions have been applied, 

but there are still some indicators that have not been done well, such as the comfort 
indicators of the tangibles dimension that are still complained by the applicant 

because the place is not comfortable, and then there are indicators of the speed of the 

dimensions. Responsivenes, the applicant still complained about the slow service of 
making a Child Identity Card. Furthermore, the dimension of Assurance or 

collateral, which is still lacking, is due to lack of tools and labor. The results of 

research on the Quality of Child Identity Card Services at the Population and Civil 

Registration Office of Mojokerto Regency are that the comfort of the place provided 
is still lacking and the speed of service is still low. 

Keyword : Service Quality, Child Identity Card, Public Service 
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