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Kualitas pelayanan merupakan kunci utama bagi seluruh instansi dalam
mencapai tujuan organisasi serta menjamin kelangsungan hidup organisasi
tersebut. Kualitas pelayanan telah hampir menjadi faktor yang menentukan dalam
menjaga keberlangsungan suatu organisasi birokrasi pemerintah.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui standar pelayanan
administrasi kependudukan tentang pengurusan KK dan KTP-el di kelurahan
kebonsari Kota Malang dan desa arjowilangun Kabupaten Malang, dan kualitas
pelayanan pengurusan KK dan KTP-el. Dalam penelitian ini,konsep teori yang
menjadi acuan dalam kualitas pelayanan mengacu pada konsep teori Zeithhaml,
Parasuraman & Berry, 1988,:12-40 secara tangible, reliability, assurance,
responsiviness dan emphaty.

Dalam menggali data penelitian menggunakan metode penelitian
kualitatif. Penelitian kualitatif disini peneliti di tuntut untuk dapat menggali data
berdasarkan realita apa yang peneliti ucapkan, rasakan, dilihat, yang dilakukan
oleh sumber data dan keadaan tempat sumber data. Penelitian kualitatif dengan
menggunakan pendekatan deskritif ini peneliti diharuskan untuk menjelaskan dan
memaparkan keadaan sumber data yang telah diperoleh oleh peneliti melalui
wawancara dan observasi yang dilakukan oleh peneliti dengan para informan.

Dapat disimpulkan bahwa standar pelayanan dan kualitas pelayanan KK
dan KTP-el di Kelurahan Kebonsari dan Desa Arjowilangun sudah sangat baik.
Tetapi masih ada sedikit yang berbeda dari pelayanan biro jasa yang di lakukan
oleh Desa arjowilangun.

Keywords: Perbandingan Kualitas Pelayanan
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