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MOTTO 

 

“Yakin adalah kunci hidup jawaban dari segala permasalahan. 

Dengan bermodal yakinmu itu obat mujarab penumbuh semangat hidup” 

(Lusiana, 2020) 

 

 

Obat hati ada dua cara, yang pertama jangan suka memanjakan diri sendiri dan 

yang kedua selalu lihatlah ke bawah. 

(anonim) 
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ABSTRAK 

 Setiap pelayanan publik pasti mempunyai tahapan dalam memberikan 

pelayanan yang berkualitas, seperti halnya yang ada di Kantor Kecamatan 

Pandaan Kabupaten Pasuruan. Pelayanan publik yang berkualitas atau yang bisa 

disebut dengan pelayanan prima merupakan pelayanan terbaik yang memenuhi 

Standar Pelayanan. payung Hukum dalam pelayanan yang memuaskan adalah 

menurut Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Indonesia 

Nomor 15 Tahun 2014 Tentang komponen standar pelayanan. 

 Dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas Pelayanan 

Administrasi Kependudukan yang ada di Kecamatan Pandaan dengan 

menggunakan Teori Zeithaml. Metode penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini deskriptif kualitatif. Sumber data yang digunakan adalah data primer 

yakni hasil perolehan wawancara dan observasi dan buku Administrasi, arsip 

Kecamatan Pandaan, Metode analisis data menggunakan metode reduksi data, 

display data dan verifikasi data. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan di Kantor Kecamatan Pandaan sudah berjalan baik meskipun 

dalam pelayanan ada yang kurang baik seperti yang kita ketahui bahwa Dimensi 

pelayanan publik akan baik jika variabel dalam teori Zeithaml saling 

berhubungan, Tangible, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Emphaty. 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Dimensi Pelayanan Publik. 
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ABSTRACT 

Every public service must have stages in providing quality services, such 

as those in the Pandaan District Office, Pasuruan Regency. Quality public service 

or what can be called excellent service is the best service that meets service 

standards. the legal umbrella for satisfying services is according to the Minister 

for Administrative Reform and Indonesian State Apparatus Number 15 of 2014 

concerning service standard components.  

In this study, the aim of this research is to determine the quality of 

Population Administration Services in Pandaan District using Zeithaml Theory, 

the research method used in this research is descriptive qualitative. Sources of 

data used are primary data, namely the results of interviews and observations and 

administration books, archives of Pandaan District, data analysis methods using 

data reduction methods, data display and data verification. 

The results show that the quality of population administration services at 

the Pandaan District Office has been running well even though the service is not 

good as we know that the dimensions of public services will be good if the 

variables in Zeithaml theory are interrelated, Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Guarantee, Emphaty. 

Keywords : Kualitas Pelayanan, Dimensi Pelayanan Publik. 
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merampungkan penyusunan skripsi sebagai salah satu syarat dalam penyelesaian 

studi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik. 

 Tak lupa juga haturkan shalawat dan salam kepada Nabiullah Muhammad 

SAW yang telah memberikan keteladan dan kegigihan dalam membawa umatnya 

ke masa terang yang benderang yang selama ini menjadi suri tauladan bagi 
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menempuh pendidikan selama ini tak ada kata yang bisa mewakili rasa terima 
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