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ABSTRAK 

Diah Ayu Puji Safitri, 18031000116 dibimbing oleh Pembimbing I yakni 

Drs. H. Bambang Noorsetya, M.Si dan Dosen Pembimbing II yakni Dra. Umi 

Chayatin, M.Si Menyelesiakan Skripsi dengan judul “Upaya Peningkatan Kualitas 

Pelayanan Publik”  (Studi di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batu  

Berdasarkan Peraturan Daerah Provinsi Jawa Timur No.14 Tahun 2016 ) 

Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik merupakan bentuk dari 

pemenuhan kewajiban untuk melayani setiap penduduk yang ada di wilayah Jawa 

Timur dalam memenuhi hak dan kebutuhan pelayanan publik sebagaimana 

harapan dan tuntutan penduduk, yang sudah sudah diatur dalam Peraturan Daerah 

Provinsi Jawa Timur No. 13 Tahun 2016 tentang Pelayanan Publik. Upaya ini 

menjadi salah satu jawaban atas permasalahan pelayanan publik yang diberikan, 

suatu inovasi yang dibuat untuk meningkatkan kualitas Pelayanan Publik serta 

dapat melaksanakan pelayanan publik sesuai dengan tugas dan fungsi nya 

sehingga dapat memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik.  

Dalam penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif kualitatif, karena 

peneliti ingin mendapatkan data lebih mendalam sehingga nantinya semua situasi 

dalam memberikan pelayanan yang diteliti seperti aspek tempat, pelaku, keadaan 

dan aktivitas yang berinteraksi secara langsung. Selain itu, teknik pengumpulan 

data yang digunakan oleh peneliti, yaitu wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Ruang lingkup dalam penelitian ini pada pelaksanaan upaya peningkatan kualitas 

Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil serta faktor 

pendukung dan penghambat upaya peningkatan kualitas Pelayanan Publik dalam 

memberikan pelayanan. Upaya peningkatan kualitas pelayanan publik yang 

dilakukan terdiri dari beberapa indikator mulai dari Bukti langsung (tangibles) 

meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai, Kehandalan (reliability) 

kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan 

memuaskan, Daya tanggap (responsiveness) keinginan para staf untuk membantu 

para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap, Jaminan 

(assurance),pengetahuan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas 

dari bahaya, resiko atau keragu-raguan, Empati (empathy) meliputi kemudahan 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 

pelanggan, umpan balik dari masyarakat, melakukan evaluasi pelayanan dan 

memperbaiki pelayanan. 

Pelayanan Publik yang diberikan untu masyarakat pada penyelenggaraan 

nya melalui prosedur dan sistem yang jelas, dimana Dispendukcapil Kota Batu ini 

masyarakat merasakan pelayanan yang diberikan cukup baik, seperti kemudahan 

dalam permohonan pelayanan, pegawai yang bersikap tanggap, dan pelayanan 

yang diterima sesuai dengan waktu yang dijanjikan. 

Kata Kunci : Upaya, Peningkatan Kualitas, Pelayanan Publik, Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batu.  
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ABSTRACT 

Diah Ayu Puji Safitri, 18031000116 supervised by Advisor I, namely Drs. 

H. Bambang Noorsetya, M.Si and Advisor II, namely Dra. Umi Chayatin, M.Si 

Completed Thesis with the title "Efforts to Improve the Quality of Public 

Services" (Study at Dispendukcapil Batu City Based on Regional Regulation of 

East Java Province No.14 of 2016) 

Efforts to improve the quality of public services are a form of fulfilling the 

obligation to serve every resident in the East Java region in fulfilling the rights 

and needs of public services as the expectations and demands of the population, 

which have been regulated in East Java Provincial Regulation No. 13 of 2016 

concerning Public Services. This effort is one of the answers to the problems of 

public services provided, an innovation made to improve the quality of public 

services and can carry out public services in accordance with their duties and 

functions so as to provide b.etter service quality. 

In this study using descriptive qualitative research, because researchers 

want to get more in-depth data so that later all situations in providing services are 

studied such as aspects of place, actors, circumstances and activities that interact 

directly. In addition, data collection techniques used by researchers, namely 

interviews, observation, and documentation. The scope of this research is the 

implementation of efforts to improve the quality of public services at the 

Department of Population and Civil Registration as well as the supporting and 

inhibiting factors for improving the quality of public services in providing 

services. Efforts to improve the quality of public services carried out consist of 

several indicators ranging from tangibles including physical facilities, employee 

equipment, reliability (reliability) the ability to provide promised services 

promptly, accurately, and satisfactorily, responsiveness (responsiveness) the 

wishes of the staff To help customers and provide responsive service, Assurance, 

knowledge, and trustworthiness of the staff, free from danger, risk or doubt, 

Empathy includes the ease of good communication, personal attention, and 

understand customer needs, feedback from the community, evaluate services and 

improve services. 

 Public services provided to the community are carried out through clear 

procedures and systems, where the Population and Civil Registration Office of 

Batu City, the community feels that the services provided are quite good, such as 

ease of requesting services, responsive employees, and services received in 

accordance with promised time. 

Keywords: Efforts, Quality Improvement, Public Services, Population and 

Civil Registration Office of Batu City. 

 


