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ABSTRACT

Equitable and comprehensive population administration services are part of the state’s commitment to
fulfilling the rights of all citizens, including persons with disabilities. The Semarang City Government,
through the Department of Population and Civil Registration, launhed a mobile KTP-el service
program as an effort to reach vulnerable groups. This study aims to degg the quality of the mobile
KTPel service and to describe the inhibiting factors affecting the quality of sei

is based on the service quality theory developed by Zethaml, Parasurg

descriptive qualitative method was used, with data collected throus
document analysis. The findings indicate that the dimensions of "' 1
have been implemented fairly well. However, the tangible and respe
weaknesses, such as mismatched staf attributes, a lack of suppo
delivery. The inhibiting factors include uneven staff awareness
operating procedurs (SOPs), limited personnel, and insufficient
mobile KTP-el services for persons

policies on staff attribute s &
service schedule to ensuf

Keywords: Public s

! Dipindai dengan |
i & CamScanner’;


https://v3.camscanner.com/user/download

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Penyandang disabilitas merupakan
bagian dari masyarakat yang rentan dan
berhak memperoleh perlakuan yang adil,

dalam hal administrasi

termasuk
kependudukan. Menurut Ndaumanu
(2020) kelompok rentan, dikenal sebagai
pihak yang paling sering mengalami
diskriminasi dan hak-haknya kerap tidak
terpenuhi.
Organisasi
(ILO) menyebutkan bahwa 15% dari total

Buruh Internasional
populasi dunia ialah penyandang
disabilitas. Sebanyak 82% penyandang
disabilitas tinggal di negara berkembang
dan hidup dibawah batas kemiskinan.
Berdasarkan data dari Kementrian
Kesehatan Republik Indonesia dalam
dalam dokumen Infodatin, menyatakan
bahwa dari 100 (seratus) orang di dunia,

terdapat 15% (lima belas) persen yang

mengalami disabilitas dan 2-4 orang ¢
antaranya masuk dalam  kal

hak warga negara menjadi pusat dari
pemikiran mengenai hukum
(Purnomosidi, 2017).

Menurut UU RI Nomor 25 Tahun

negara

2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan
publik merupakan kegiatan untuk
memenuhi kebutuhan dasar warga negara
atas barang, jasa, dan administrasi yang
disiapkan oleh penyelenggara layanan
memuaskan

dengan utama

masyarakat melalui pelayanan berkualitas

tujuan

1) Transparasi, 2)
Kondisional, 4)

yang mencakup:
Akuntabilitas,  3)

Partisipatif, 5) Kesamaan hak, dan 6)
keseimbangan hak dan kewajiban.
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yang ramah disabilitas, kurang tertibnya
masyarakat dalam pelaksanaan pelaporan
data kependudukan, proses penerbitan
dokumen yang membutuhkan waktu yang
lama, serta jadwal pelayanan yang belum
optimal.

Pada tingkat global, perlindungan
hak-hak individu dengan disabilitas diatur
oleh Resolusi Majelis Umum PBB Nomor
A/61/106, yang mendorong negara-negara
anggota agar menerapkan kebijakan yang
inklusif. Di Indonesia, komitmen ini
terwujud melalui Undang-Undang Nomor
8 Tahun 2016 tentang Penyandang
Disabilitas, mengharuskan
menyediakan

yang
pemerintah untuk
aksesibilitas yang memadai bagi semua
layanan  publik. Konteks layanan
administrasi kependudukan, peraturan ini
diperkuat dengan Peraturan Daerah Kota
Semarang Nomor 10 Tahun 2011 mengenai
Jaminan dan Pemenuhan Hak: ’
Disabilitas serta Perme
Tahun 2018 yang m

lay rans

Semarang Utara, Dinas Kependudukan
dan Catatan Sipil berusaha meningkatkan
strategi dengan mengimplementasikan
Perda No. 10 Tahun 2011 yang mengatur
tentang Jaminan dan Pemenuhan Hak
Penyandang Disabilitas. Walaupun usaha
telah  dilakukan, pelayanan untuk

penyandang disabilitas masih belum

maksimal, sehingga mereka masih
menghadapi kesulitan dalam mengakses
layanan publik.

Dinas Kependudukan dan

Pencatatan Sipil telah mengadopsi strategi
jemput bola sebagai upaya menjangkau

penyandang disabilitas, meski
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kependudukan kepada masyarakat yang

mengalami hambatan mobilitas.
Pendekatan ini diharapkan mampu
menjangkau masyarakat di daerah-daerah
yang sulit diakses atau kelompok dengan
keterbatasan fisik sehingga tidak perlu
datang langsung ke kantor pelayanan.
Pelayanan jemput bola tidak hanya
menjadi  strategi teknis, tetapi juga
cerminan dari komitmen pemerintah.

Implementasi praktiknya,
pelayanan jemput bola KTP-el di
Kecamatan Semarang Utara dihadapkan
pada tantangan medan, keterbatasan
peralatan teknis, hingga kurangnya
koordinasi antarpihak. Petugas seringkali
harus membawa alat secara manual
melewati medan sulit, sementara peralatan
perekaman seperti kamera dan alat sidik
jari kadang mengalami kendala teknis atau
keterbatasan daya tahan baterai. Kondisi
rumah pemohon pun tidak selalu
mendukung proses perekaman, misalnya
ruang yang sempit, pencahayaan kurang,
atau tidak tersedianya meja dan kursi yang
layak.

Kualitas pelayanan publik yang
inklusif seharusnya tidak berhenti pada
mendekatkan layanan, tetapi juga

memastikan tersedianya sarana

pendukung yang memungkinkan

pelayanan dilakukan dengan layak dan
bermartabat. Hal ini menjadi penting agar
kesenjangan layanan terhadap kelompok
disabilitas dapat diminimalisir. Berkaitan
dengan hal tersebut, pendekatan jemput
bola harus dilengkapi dengan kebijakan
yang mendukung penyediaan sarana
prasarana ramah disabilitas, standar
atribut petugas, serta sistem penjadwalan
pelayanan yang lebih terkoordinasi.
Penelitian ini penting dalam
menggambarkan secara komprehensif
kualitas pelayanan jemput bola KTP-el
serta mengidentifikasi faktor - faktor
penghambat bagi penyandang disabilitas
di Kecamatan tersebut. Dengan demikian,
diharapkan dapat memberikan masukan
kepada pemerintah daerah dalam upaya
meningkatkan mutu pelayanan publik

yang inklusif dan merata.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang

terjadi, maka dapat dirumuskan masalah

yaitu sebagai berikut:

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Jemput
Bola KTP-el Bagi Penyandang
Disabilitas Di Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kota Semarang
(Semarang Utara)?

2. Faktor apa saja yang menjadi

penghambat  Kualitas  Pelayanan
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Jemput Bola KTP-el Bagi Penyandang terdahulu. Subjek penelitian meliputi
Disabilitas di Dinas Kependudukan pegawai Dinas Dukcapil Kota Semarang
dan Pencatatan Sipil Kota Semarang Utara dan 2 masyarakat penyandang yang

(Semarang Utara)? terdata diasbilitas.
Teknik analisis data menggunakan
Tujuan Penelitian

model analisis data Milles yang terdiri 3
langkah antara lain: redkusi data,
penyajian data, dan menarik kesimpulan.
Uji penelitian untuk  mengetahui
keabsahan data menggunakan triangulasi,
yaitu Teknik pengujian validitas yang

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan

sebagai berikut:

1. Mendeskripsikan kualitas pelayanan
yang dilaksanakan oleh Dinas
Dukcapil dalam peningkatan kualitas
pelayanan KTP-el bagi
penyandang disabilitas di Kecamatan
Semarang Utara.

melibatkan perbandingan data yang
diperoleh dengan sesuatu di luar data

tersebut, memb n data dan
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Kualitas Pelayanan jemput bola KTP-el

bagi penyandang Disabilitas di Dinas
Dukcapil Kota Semarang (Kecamatan
Semarang Utara) merupakan penilaian
dari salah satu layanan yang diberikan
untuk  memenuhi  kebutuhan
Masyarakat.

Jumlah penyandang disabilitas di

dari

pentingnya peran program jemput bola
untuk menjangkau kelompok rentan

secara merata di seluruh wilayah Kota
Semarang.

Kualitas pelayanan dalam
kepemilikan E-KTP dapat diukur dengan
indikator,  serta  faktor
pendukung dan penghambat. Teori
cualitas pelayanan Zeithaml,

an dan Berry mencakup

beberapa
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pelaksanaan layanan yang konsisten dan
dapat diandalkan.

Dimensi yang sudah terpenuhi
a) Reliability (Keandalan):
sudah dalam

meliputi:

Petugas
memverifikasi data, menguasai alat rekam,

cermat

dan memberikan pelayanan secara cepat,
tepat, serta sesuai prosedur. b) Assurance
(Jaminan): Petugas memiliki kompetensi,
menjaga etika, serta menjamin keamanan
data dan tidak memungut biaya. Hal ini
membuat masyarakat cukup percaya pada
proses pelayanan. ¢) Empathy (Empati):
Petugas ramah, sopan,

2. Faktor penghambat kualitas jemput
bola
penyandang disabilitas

pelayanan KTP-el bagi

Berdasarkan temuan penelitian,
mutu layanan jemput bola KTP-el untuk
penyandang  disabilitas di Dukcapil
Kecamatan Semarang Utara masih
terpengaruh oleh berbagai hambatan atau
kendala. Merujuk pada teori Moenir, ada
lima faktor penting yang berperan dalam
kesuksesan pelayanan publik, yaitu

regulasi,
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b)  Faktor Aturan petugas pengganti masih minim, dan
Tidak adanya Standar Operasional pelatihan yang mengedepankan
Prosedur (SOP) khusus untuk pendekatan kemanusiaan serta bagi
pelayanan jemput bola bagi penyandang  disabilitas  belum
penyandang disabilitas terlaksana secara merata.
menyebabkan  pelaksanaan  di e)  Faktor Sarana Pelayanan
lapangan tidak seragam. Sehingga Meskipun ada alat untuk merekam,
hal tersebut membuat kualitas jumlah yang ada masih sedikit dan
pelayanan bergantung pada inisiatif tidak semua tempat bisa diakses
masing-masing petugas. dengan mudah. Beberapa kebutuhan

) fisik seperti kursi roda, meja lipat

Faktor Organisasi
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lapangan menunjukkan bahwa pelayanan Kemampuan teknis petugas cukup
belum sepenuhnya optimal. baik, namun belum semua mampu
mengantisipasi  gangguan  teknis
dengan cepat, dan pelatihan berbasis
humanis belum merata.

Sarana prasarana terbatas baik dari
P telah j e Ksesibilit

(empathy). Petugas menunjukkan e e

profesionalitas, ketelitian, keramahan, dan

kepedulian pada penyandang disabilitas

Secara umum, kualitas pelayanan
sudah baik pada dimensi keandalan
(reliability), jaminan (assurance), dan empati
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