
 

 

 

 

KUALITAS PELAYANAN DI DINAS KEPENDUDUKAN 

DAN PENCATATAN SIPIL (DINDUKCAPIL) 

KABUPATEN REMBANG 

 

Skripsi 

 

 
Disusun Untuk Memenuhi Persyaratan Menyelesaikan Pendidikan Strata 1 

Departemen Administrasi Publik Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik 

Universitas Diponegoro 

 

 

 

Penyusun 

NASWA KESYA AMANDA 

14020221140066 

 

 
ADMINISTRASI PUBLIK K. REMBANG 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

UNIVERSITAS DIPONEGORO 

SEMARANG 

2025 



ii  

 

HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAH 
 



iii  

 

HALAMAN PENGESAHAN 

 



iv  

 

HALAMAN MOTTO 

 

 

"Barang siapa bertakwa kepada Allah, niscaya Dia akan memberinya jalan 

keluar dan memberinya rezeki dari arah yang tidak disangka-sangka." 

(QS. At-Talaq: 2-3) 

 

Setiap kesulitan pasti membawa kemudahan. Jangan takut menghadapi tantangan, 

karena setiap langkah dalam proses adalah bagian dari perjalanan menuju 

keberhasilan. Nikmati setiap momen, percaya pada rencana-Nya, dan teruslah 

melangkah dengan hati yang teguh. 



v  

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Segala puji bagi Allah SWT, Tuhan semesta alam, yang telah memberikan 

nikmat iman, kesehatan, dan kesempatan sehingga aku dapat menyelesaikan karya 

ini. Dengan segala kerendahan hati, kupersembahkan tulisan ini kepada Allah SWT, 

Sang Maha Pengasih dan Maha Penyayang, yang senantiasa memberikan kekuatan 

dalam setiap langkah, kemudahan dalam setiap kesulitan, dan cahaya dalam setiap 

kegelapan. Tanpa izin dan ridha-Nya, tiada ilmu yang dapat kupahami, tiada 

perjalanan yang dapat kutempuh, dan tiada keberhasilan yang dapat kuraih. 

Peneliti mempersembahkan juga Skripsi ini kepada pihak-pihak yang telah 

berperan dalam mendukung penyusunan Skripsi, antara lain: 

1. Kedua orang tua, Bapak Sumardi dan Ibu Siti Rukanah yang selalu berada 

di sisi peneliti untuk mendukung kesuksesan peneliti. Terima kasih atas doa, 

materi, dan segala pengorbanan yang selalu diusahakan agar peneliti dapat 

meraih cita-citanya. Kasih sayang dan pengertian yang berlimpah dari 

Bapak dan Ibu selalu menyirami peneliti sehingga peneliti tidak merasa 

kurang kasih sayang dan dukungan. 

2. Adik, keponakan, dan Mei-mei (peliharaan kucing) milik peneliti yang 

selalu menjadi moodbooster setiap peneliti merasa lelah dan butuh hiburan. 

3. Dosen pembimbing peneliti yaitu Ibu Dra. Nina Widowati, M.Si. yang telah 

memberikan arahan, masukan, motivasi, dan doa sehingga peneliti dapat 

menyelesaikan Skripsi ini dengan baik. 

4. Kepada J, pemilik NIM 14020222146051 yang menjadi saksi perjalanan 

peneliti dari awal penyusunan Skripsi hingga akhir. Di tengah kesibukannya 



vi  

 

dalam mengemban amanah sebagai Ketua Himpunan pada saat itu, J dengan 

tulus mengorbankan tenaga dan waktunya untuk menemani peneliti, rela 

mengantar peneliti melewati pantura dengan jarak sekitar 123 km dan 

perjalanan 4 jam. Tidak hanya itu, J selalu siap menjadi pendengar atas 

luapan keluh kesah peneliti selama ini. Kehadirannya memberikan corak 

baru dalam kehidupan peneliti, menjadikan hidup peneliti jauh dari kata 

monoton. 

5. Teman-teman seperjuangan peneliti, Ournine, teman-teman KKN Desa 

Kalisalak, dan temn-teman online peneliti yang selalu mendukung dan 

menemani peneliti. 



vii  

 

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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