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ABSTRAK

Pelayanan publik yang berkualitas merupakan indikator utama dalam menilai
kinerja pemerintah dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil (Dindukcapil) Kabupaten Rembang. Pendekatan penelitian yang
digunakan adalah metode kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data
melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan di Dindukcapil Kabupaten Rembang masih menghadapi
berbagai tantangan, terutama dalam aspek daya tanggap (responsiveness) dan
keandalan (reliability). Sikap pegawai dalam melayani masyarakat menjadi salah
satu aspek krusial yang mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat. Penelitian ini
menyarankan perlunya peningkatan kompetensi pegawai, optimalisasi pemanfaatan
teknologi informasi, serta penerapan sistem pengawasan yang lebih ketat guna
meningkatkan kualitas pelayanan di Dindukcapil Kabupaten Rembang. Implikasi
dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi pemerintah daerah
dalam meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan administrasi
kependudukan di masa mendatang.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, pelayanan publik, kepuasan masyarakat,
Dindukcapil Kabupaten Rembang.
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ABSTRACT

Quality public service is the main indicator in assessing government performance
in meeting community needs. This study aims to analyze the quality of service at the
Population and Civil Registration Service (Dindukcapil) of Rembang Regency. The
research approach used is a descriptive qualitative method with data collection
techniques through interviews, observations, and documentation. The results of the
study indicate that the quality of service at Dindukcapil Rembang Regency still
faces various challenges, especially in terms of responsiveness and reliability. The
attitude of employees in serving the community is one of the crucial aspects that
affect the level of community satisfaction. This study suggests the need to improve
employee competence, optimize the use of information technology, and implement
a stricter supervision system to improve the quality of service at Dindukcapil
Rembang Regency. The implications of this study are expected to be evaluation
materials for local governments in improving the effectiveness and efficiency of
population administration services in the future.

Keywords: Service quality, public service, community satisfaction, Dindukcapil
Rembang Regency.
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