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ABSTRAK 

 

Nur Lailul Fitrotin Program Studi Ilmu Administrasi Publik Universitas 

Yudharta Pasuruan, 2021. Analisis Kualitas Pelayanan Publik Bidang 

Administrasi Kependudukan di Wilayah Desa Tambaksari Kecamatan 

Purwodadi Kabupaten Pasuruan, Pembimbing Dr. Rossa Ilma, S.H,M.Hum. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi yang dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan dimana 

penilaian kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan 

publik tersebut. selain itu juga terdapat beberapa faktor pendukung yang 

dapat membantu pelayanan dapat berjalan dengan baik, yaitu dengan adanya 

partisispasi dan kepercayaan masyarakat kepada aparatur Desa, dan 

peningkatan pelayanan kepada masyarakat untuk mencapai kualitas 

pelayanan yangbaik dan efisisen. 

Penelitian ini bertujuan mengetahui kualitas pelayanan publik bidang 

administrasi kependudukan di Desa Tambaksari. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik observasi, wawancara, 

dan dokumentasi. Penelitian kualitas pelayanan yang berada di Desa 

Tambaksari diketahui dengan beberapa faktor-faktor  yang 

mempengaruhinya.  

Kualitas pelayanan publik dari hasil penelitian yang dilakukan dalam 

pelayanan administrasi kependudukan masih belum terlaksana secara 

maksimal, disebabkan oleh kurangnya aspek pendukung dan lainnya dalam 

proses pelayanan bidang administrasi kependuduan di Desa Tambaksari. 

Hasil dari penelitian tersebut menunjukkan bahawa : 1) dalam proses 

pelayanan kepada masyarakat masih belum berjalan dengan baik yakni 

pengukuhan ini sesuai dengan 3 perspektif (Trilestari, 2004) yang 

disandingkan dengan beberapa Indikator Lembaga Administrasi Negara 

(LAN). 2) dalam proses penunjang pelayanan ini di cocok kan oleh 4 

indikator dari teori Lembaga Administrasi Negara (LAN), maka pelayanan 

yang diberikan kepada masyarakat Tambaksari Masih tidak mencapai 

kualitas pelayanan yang masih kurang efektif yang  diberikan kepada 

masyarakat. 
 

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan Publik, Desa Tambaksari 
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ABSTRACT 

 

Nur Lailul Fitrotin Program Study Science Public Administration 

University Yudharta Market, 2021.Quality of service is a dynamic condition 

related to the product, service, human, process, and environment in which 

quality assessment is determined at the time the public service is 

provided.In addition, there are some supportive factors that can help the 

service to function well, namely through participation and public confidence 

in the village apparatus, and increased service to the public to achieve the 

quality of good and efficient service.This study aims to find out the quality 

of public service in the administration of housing in Tambaksari 

Village.This study uses a qualitative approach with observation techniques, 

interviews, and documentation.Quality of service research in Tambaksari 

Village is known with several factors affecting it.The quality of the public 

service from the research carried out in the administration of endurance 

services is not yet fully achieved, due to the lack of supportive and other 

aspects of the administration of endurance in Tambaksari village. 

The results of the study show that: (1) in the process of servicing the public 

has not yet worked well, i.e. this confirmation is in line with 3 perspectives 

(Trilestari, 2004) compared to several indicators of the National 

Administration Board (LAN). 2) In the process of extending this service is 

matched by 4 indicators of the National Administration Board (LAN) 

theory, then the service provided to the Tambaksari society does not yet 

achieve the quality of the still ineffective service provided to the public. 
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