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ABSTRAKSI 

Gresi Volina Br Manalu, NIM 18031000086 Dibimbing oleh:Dosen 

Pembimbing I yakni: H.Catur Wahyu dan Dosen Pembimbing II: H Titot Edy 

Suroso Judul Skripsi “KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DITENGAH 

PANDEMI COVID-19 DINAS KEPENDUDUKAN DAN PENCATATAN 

SIPIL KOTA MALANG  

Kualias pelayanan publik yang dalam istilah oleh yang bersangkutan dengan 

pelayanan umum, merupakan kegiatan yang dilakukan oleh seorang atau 

sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem  prosedur dan 

metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang. 

Kualitas Pelayanan publik di tengah Pandemi Covid-19 pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan sipil Kota Malang peneletian ini 

mendeskripsikan Kualitas pelayanan Publik di Tengah pandemi Covid-19. 

Manfaat penelitian ini Memberikan Informasi serta Masukan kepada pihak 

pihak yang membutuhkan, khususnya bagi Instansi pemerintah dalam upaya 

peningkatan Kualitas Pelayanan publik. Memberikan acuan untuk membangun 

Ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang kualitas pelayanan publik dalam 

memberikan kepuasan pada masyarakat yang berdampak Covid-19  agar 

terlaksanakan pemerintah yang good governance  

 

Penelitian ini mengunakan Deskriptif Kualitatif untuk menyampaikan Data 

secara sistematis, faktual dan akuran mengenai Fakta fakta yang ada 

dilapangan.Lokasi ini dilakukan di Dinas Kependudukan dan Pencatatan sipil 

Kota Malang. Pengumpulan data dilakukan dengan cara Observasi, 

Dokumentasi, Wawancara. Teknik Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah. Data Reductions (reduksi data), Data Display (Penyajian 

data), Conclusion Drawing (Kesimpulan) analisis data ini untuk menarik 

kesimpulan yang berangkat dari dari fakta fakta dan menghasilkan Kesimpulan 

Umum. 1.Akurasi Pelayanan di Dinas Kependudukan dan pencatatan sipil Kota 

Malang sudah cukup baik dikarenakan Dispenduk Kota Malang dihimbau untuk 

pelayanan pendekatan pada masyarakat dengan hal ini membatasi tatap muka 

dengan masyarakat dengan mengadakan Layanan Online di setiap kelurahan 2. 

Kesopanan dan keramahan di Dinas Kependudukan dan pencatatan sipil Kota 

Malang dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat sudah terbaik. sikap 

ramah dan baik harus di perhatikan dalam memberikan pelayanan. Terkait 

kemampuan serta sopan santun para pegawai 3. Kesanggupan untuk memiliki 

tanggung jawab dalam menyediakan pelayanan publik yang cepat dan tepat 

serta tanggap terhadap keinganan masyarakat para pegawai Dinas 

kependudukan dan pencatatn sipil Kota Malang sudah memuasakan masyarakat 

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan KK dan KTP pada Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan sipil Kota Malang Dalam memberikan 

pelayanan sudah cukup baik dan cukup memuaskan. dari hasil wawancara 

pelayanan KK dan KTP secara keseluruhan disetiap kepala keluarga sudah 
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memiliki kartu keluarga dan persentasinya 100% dikarenakan dispenduk kota 

malang sudah memberikan layanan online dan memudahkan masyarakat.5. 

Kesesuaian dengan persyaratan pada dinas kependudukan dan pencatatan sipil 

kota malang sudah baik memberikan informasi kepada masyarakat dengan hal 

mengurus layanan dari pemohon. yang paling diperhatikan dalam pembuatan 

layanan dengan situasi Covid-19 saat ini 

     Kata Kunci : Kualitas Pelayanan 



 

 

 



ABSTRACTION 

Gresi Volina Br Manalu, NIM 18031000086 Supervised by: Supervisor I 

namely: H.Catur Wahyu and Supervisor II: H Titot Edy Suroso Thesis title 

"QUALITY OF PUBLIC SERVICE IN THE MIDDLE OF THE COVID-19 

PANDEMIC DEPARTMENT OF POPULATION AND CIVIL 

REGISTRATION MALANG CITY 

The quality of public services, which in terms of those concerned with 

public services, is an activity carried out by a person or group of people on the 

basis of material factors through a system of procedures and certain methods in 

the context of fulfilling people's interests. 

The quality of public services in the midst of the Covid-19 pandemic at the 

Department of Population and Civil Registration of Malang City. This research 

describes the quality of public services in the midst of the Covid-19 pandemic. 

The benefits of this research provide information and input to parties in need, 

especially for government agencies in an effort to improve the quality of public 

services. Provide a reference for building knowledge, especially in the field of 

quality public services in providing satisfaction to the community impacted by 

Covid-19 in order to implement good governance 

This study uses qualitative descriptive to convey data in a systematic, 

factual and accurate manner regarding the facts in the field. This location is 

carried out at the Department of Population and Civil Registration of Malang 

City. Data collection is done by means of Observation, Documentation, Interview. 

Data analysis techniques used in this study are. Data Reductions (data reduction), 

Data Display (presentation of data), Conclusion Drawing (Conclusion) analysis of 

this data to draw conclusions that depart from the facts and produce General 

Conclusions. 1.Accuracy of services at the Department of Population and Civil 

Registration of Malang City is quite good because the Dispenduk of Malang City 

is encouraged to approach the service to the community by limiting face-to-face 

contact with the community by holding online services in each sub-district 2. 

Politeness and friendliness at the Population and Recording Service Malang City 

civil society in providing services to the community is already the best. Friendly 

and kind attitude must be considered in providing service. Regarding the ability 

and courtesy of employees 3. The ability to have responsibility in providing fast 

and accurate public services and be responsive to the wishes of the community, 

the employees of the Malang City Population and Civil Registration Service have 

satisfied the community 4. Ease of getting KK and KTP services at the Population 

Service and Civil Registration Malang City In providing services it is quite good 



and quite satisfactory. from the results of interviews with KK and KTP services as 

a whole 

each family head already has a family card and the percentage is 100% because 

the Malang City Dispenduk has provided online services and makes it easier for 

the community.5. Compliance with the requirements at the Population and Civil 

Registration Service of the city of Malang is good at providing information to the 

public in terms of managing the services of the applicant. the most important thing 

in making services with the current Covid-19 situation 

Keywords: Service Quality 


