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RINGKASAN 

 

Eka Faradila Setiavani, 2023, Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan di 

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mojokerto, Dr. Bambang 

Kusbandrijo, M.S., Anggraeny Puspaningtyas, S.AP., M.AP., 118 hal + xvi 

 

 Pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan publik wajib memberikan 

pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat. Meningkatnya kualitas pelayanan 

publik dan kepuasan masyarakat merupakan tujuan utama dalam pelaksanaan 

birokrasi pemerintahan. Dengan demikian, pemerintah harus selalu memperbaiki dan 

terus mengupayakan peningkatkan kualitas pelayanan publik yang berorientasi pada 

kepuasan masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan 

administrasi kependudukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten 

Mojokerto, beserta faktor pendukung dan penghambat dalam pelaksanaanya. 

Penelitian ini menggunakan teori standar pelayanan menurut Permenpan RB No. 19 

Tahun 2021. Jenis penelitian yang digunakan yaitu penelitian deskriptif dengan 

menggunakan pendekatan kualitatif. Dalam proses pengumpulan data dilakukan 

dengan cara observasi, wawancara, dan dokumentasi. Narasumber penelitian 

ditentukan dengan menggunakan teknik purposive sampling. Untuk uji keabsahan 

data peneliti menggunakan teknik trianggulasi sumber. Sedangkan teknik analisis data 

dilakukan melalui beberapa tahap, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Mojokerto 

sudah berjalan baik dan dilaksanakan sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku. 

Pelayanan yang diberikan oleh Disdukcapil Kabupaten Mojokerto sejauh ini juga 

sudah cukup memberikan kepuasan bagi masyarakat, meskipun masih terdapat 

beberapa indikator standar pelayanan yang belum sepenuhnya dilaksanakan secara 

optimal, tetapi untuk selebihnya sudah baik dalam pelaksanaannya. Kemudian, faktor 

yang menjadi pendukung dalam kegiatan pelayanan antara lain adanya aturan yang 

jelas, serta kemampuan dan keterampilan pegawai terkait kompetensi yang 

memumpuni dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Adapun untuk faktor 

penghambatnya antara lain kesadaran masyarakat dalam melengkapi persyaratan yang 

dibutuhkan saat melakukan pelayanan, serta jaringan internet yang bermasalah 

sehingga menyebabkan proses penyelesaian pelayanan menjadi terhambat. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, Administrasi 

Kependudukan 
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SUMMARY 

 

Eka Faradila Setiavani, 2023, Quality of Population Administration Services at the 

Departement of Population and Civil Registration in Mojokerto Regency, Dr. 

Bambang Kusbandrijo, M.S., Anggraeny Puspaningtyas, S.AP., M.AP., 118 pages + 

xvi 

 

 The government as a public service provider is obliged to provide quality 

services to the community. Improving the quality of public services and community 

satisfaction is the main objective in the implementation of government bureaucracy. 

The government must always improve and continue to strive to improve the quality 

of public services that are oriented towards community satisfaction. This study aims 

to determine the Quality of Population Administration Services at the Departement of 

Population and Civil Registration in Mojokerto Regency, along with the supporting 

and inhibiting factors in its implementation. This study uses the theory of service 

standards according to Permenpan RB No. 19 of 2021. The type of research used is 

descriptive research using a qualitative approach. In the data collection process is done 

by means of observation, interviews, and documentation. Research sources were 

determined using a purposive sampling technique. To test the validity of the data, 

researchers used the source triangulation technique. While the data analysis technique 

is carried out through several stages, namely data reduction, data presentation, and 

drawing conclusions. The results of the study indicate that the quality of population 

administration services at the Departement of Population and Civil Registration in 

Mojokerto Regency has been running well and is implemented in accordance with 

applicable service standards. The services provided by the Departement of Population 

and Civil Registration of Mojokerto Regency so far have also been sufficient to 

provide satisfaction for the community, although there are still a number of service 

standard indicators that have not been fully implemented optimally, but for the rest 

the implementation has been good. Then, the factors that support the implementation 

of services include the existence of clear rules, as well as the abilities and skills of 

employees related to qualified competencies in providing services to the community. 

As for the inhibiting factors, including public awareness in completing the 

requirements needed when carrying out services, as well as problematic internet 

networks that cause the process of completing services to be hampered. 
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