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MOTTO

If you are tired, learn to rest. Not to Quit. Because one day you will thank yourself
for not giving up.
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ABSTRAK

MONIKA GRACE MUSTIKARINI, NIM 20031000074 mahasiswa Prodi
Administrasi Publik Fakultas llmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka
Malang dengan Dosen Pembimbing | yaitu Kridawati Sadhana dan Dosen
Pembimbing Il yaitu Dwi Suharnoko dalam skripsi berjudul “PELAYANAN
MASYARAKAT GUNA MEWUJUDKAN GOOD GOVERNANCE (Studi
Tentang Pelayanan Administrasi Kependudukan di Desa Pandanlandung
Kabupaten Malang”.

Pelayanan publik merupakan fungsi dasar pemerintah yang memiliki nilai
urgensi tinggi karena hingga saat ini masih banyak patologi birokrasi yang sering
dikeluhkan oleh masyarakat. Meskipun pemerintah memiliki tugas utama untuk
menyelenggarakan pelayanan publik guna menciptakan kesejahteraan masyarakat,
namun proses pelayanan tersebut masih sering dicirikan dengan permasalahan
pelayanan seperti berbelitnya prosedur, tingginya tingkat inefisiensi, dan kurangnya
kepastian terkait waktu dan biaya. Pelayanan publik memiliki tujuan utama untuk
memenuhi aspirasi dan kebutuhan kolektif masyarakat. Pelayanan publik yang
berkualitas menjadi kunci dalam penerapan good governance, mencerminkan
komitmen pemerintah dalam memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat secara
efektif, transparan, dan akuntabel. Penerapan good governance menuntut adanya
koordinasi yang baik, integritas, profesionalisme, serta etos kerja dan moral yang
tinggi. Masyarakat menginginkan pemerintah mampu menjalankan good
governance dengan efisiensi, efektivitas, terbuka, transparan, akuntabel, dan
bertanggung jawab. Pemerintah Desa Pandanlandung sebagai salah satu
penyelenggara pelayanan publik di tingkat desa yang berada di Kabupaten Malang
diharapkan dapat meminimalisir patologi birokrasi. Upaya tersebut dapat
dilaksanakan dengan penerapan teknologi, peningkatan kualitas pegawai, dan
melibatkan masyarakat dalam proses evaluasi pelayanan. Konsep good governance
menjadi semakin penting karena adanya ketidakpuasan masyarakat terhadap kinerja
pemerintah. Pentingnya good governance juga tercermin dalam kebijakan
desentralisasi yang memberikan otonomi kepada daerah. Oleh karena itu,
penerapan konsep good governance di tingkat desa diharapkan dapat meningkatkan
efisiensi dan efektivitas dalam pelayanan administrasi kependudukan, terutama di
Desa Pandanlandung Kabupaten Malang.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pelayanan
administrasi kependudukan guna mewujudkan good governance di Desa
Pandanlandung Kabupaten Malang. Selain itu juga bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisis faktor pendukung dan penghambat yang mempengaruhi pelayanan
administrasi kependudukan guna mewujudkan good governance di Desa
Pandanlandung Kabupaten Malang.

Metode dalam penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan
pendekatan analisis deskriptif. Teknik yang digunakan dalam pengumpulan data
adalah teknik wawancara, observasi, dan dokumentasi yang dilaksanakan di Desa
Pandanlandung Kabupaten Malang. Teknik analisis data yang digunakan yaitu
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teknik analisis data menurut Moleong yang terdiri dari proses pengumpulan data,
penyajian data, penyusunan data dalam satuan (coding), proses kategori data, serta
penarikan kesimpulan.

Dari penelitian yang dilakukan terkait pelayanan administrasi kependudukan
di Kantor Kepala Desa Pandanlandung, dapat disimpulkan bahwa upaya
mewujudkan good governance telah diukur melalui lima indikator utama, yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Sarana dan
prasarana yang memadai telah meningkatkan kenyamanan dan efisiensi layanan,
sementara adaptasi dengan teknologi modern telah memperkuat transparansi dan
kehandalan. Sikap proaktif pegawai dalam merespons kebutuhan masyarakat
menunjukkan komitmen terhadap akuntabilitas dan responsivitas. Selanjutnya,
pengecekan kelengkapan persyaratan oleh pegawai mencerminkan jaminan layanan
yang lancar. Keseluruhan upaya ini menciptakan fondasi yang kuat untuk prinsip-
prinsip good governance, yang tercermin dalam layanan administrasi
kependudukan yang adil, efisien, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat di
Kantor Kepala Desa Pandanlandung. Beberapa saran untuk meningkatkan layanan
administrasi kependudukan meliputi memperbarui dan memelihara infrastruktur
fisik dan platform digital untuk layanan administrasi kependudukan yang dapat
diakses oleh masyarakat., meningkatkan produktivitas dan kemampuan pegawai
dengan memberikan pelatihan, pengembangan keterampilan, melaksanakan
kegiatan pemantauan dan evaluasi, membangun kemitraan dengan lembaga atau
organisasi lain yang dapat mendukung dalam pelayanan administrasi
kependudukan, menentukan standar pelayanan spesifik yang jelas dan tepat,
meningkatkan survei kepuasan masyarakat melalui upaya lebih aktif dalam
mengadopsi teknologi, serta mengembangkan komunikasi dan edukasi dengan
masyarakat untuk meningkatkan pemahaman dan pertukaran informasi.

Kata kunci: Pelayanan Masyarakat, Administrasi Kependudukan, Good
Governance
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ABSTRACT

MONIKA GRACE MUSTIKARINI, student ID 20031000074 of the Public
Administration Study Program, Faculty of Social and Political Sciences,
Universitas Merdeka Malang, with Supervisor I, Kridawati Sadhana, and
Supervisor Il, Dwi Suharnoko, in a thesis entitled "COMMUNITY SERVICE TO
REALIZE GOOD GOVERNANCE (A Study on Population Administration
Services in Pandanlandung Village, Malang Regency).

Public service is a fundamental function of the government with high urgency
value because to this day, there are still many bureaucratic pathologies frequently
complained about by the public. Although the government has the primary task of
providing public services to create community welfare, the service process is often
characterized by problems such as convoluted procedures, high levels of
inefficiency, and a lack of certainty regarding time and costs. Public service aims
primarily to fulfill the aspirations and collective needs of the community. Quality
public service is key to the implementation of good governance, reflecting the
government's commitment to effectively, transparently, and accountably meet the
needs and expectations of the people. The application of good governance requires
good coordination, integrity, professionalism, as well as high work ethics and
morals. The community expects the government to execute good governance with
efficiency, effectiveness, openness, transparency, accountability, and
responsibility. The Pandanlandung Village Government, as one of the providers of
public services at the village level in Malang Regency, is expected to minimize
bureaucratic pathologies. These efforts can be carried out through the application
of technology, improving the quality of employees, and involving the community
in the service evaluation process. The concept of good governance is becoming
increasingly important due to public dissatisfaction with government performance.
The importance of good governance is also reflected in decentralization policies
that provide autonomy to regions. Therefore, the application of the good
governance concept at the village level is expected to improve efficiency and
effectiveness in population administration services, especially in Pandanlandung
Village, Malang Regency.

The purpose of this research is to understand and analyze population
administration services to realize good governance in Pandanlandung Village,
Malang Regency. Additionally, it aims to identify and analyze supporting and
inhibiting factors that influence population administration services to realize good
governance in Pandanlandung Village, Malang Regency.

The method used in this research is qualitative method with a descriptive
analysis approach. Data collection techniques include interviews, observations, and
documentation conducted in Pandanlandung Village, Malang Regency. The data
analysis technique used is data analysis according to Moleong's method, which
consists of data collection, data presentation, data coding, data categorization, and
drawing conclusions.
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The results of this research can be concluded that efforts to realize good
governance have been measured through five main indicators, namely tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. Adequate facilities and
infrastructure have increased the comfort and efficiency of services, while
adaptation to modern technology has strengthened transparency and reliability. The
proactive attitude of employees in responding to community needs shows a
commitment to accountability and responsiveness. Furthermore, checking the
completeness of the requirements by employees reflects a guarantee of smooth
service. All of these efforts create a strong foundation for the principles of good
governance, which are reflected in population administration services that are fair,
efficient and oriented towards community needs at the Pandanlandung Village
Head's Office. Some suggestions for improving population administration services
include updating and maintaining physical infrastructure and digital platforms for
population administration services that can be accessed by the public, increasing
employee productivity and capabilities by providing training, developing skills,
carrying out monitoring and evaluation activities, building partnerships with
institutions or other organizations that can support population administration
services, determine clear and precise specific service standards, increase
community satisfaction surveys through more active efforts in adopting technology,
and develop communication and education with the community to increase
understanding and exchange of information.

Keywords: Community Services, Population Administration, Good Governance
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