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ABSTRAK 

 

Judul : KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI TEMPAT 

PEREKAMAN DATA KEPENDUDUKAN (TPDK) 

KECAMATAN PEDURUNGAN KOTA SEMARANG 

Nama : Lutfia Vega Desianti 

NIM : 14020115120007 

 

Pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan dituntut untuk selalu meningkatkan 

kualitas pelayanan serta dapat memenuhi segala kebutuhan dan tuntutan dari 

masyarakat. Administrasi kependudukan dan pencatatan sipil merupakan dokumen 

penting yang dibutuhkan oleh setiap warga Negara, sehingga dalam pemberian 

pelayanan harus maksimal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Kualitas 

Pelayanan Publik di Tempat Perekaman Data Kependudukan (TPDK) Disdukcapil 

Kecamatan Pedurungan Kota Semarang menggunakan teori Zeithaml yaitu 

Tangible, Reliability, Responsiviness, Assurance dan Empathy serta teori faktor 

pendukung oleh H.A.S Moenir dan teori penghambat oleh Taufiq Effendi. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik sudah baik dilihat dari keseluruhan 

dimensi, namun masih ada yang perlu di optimalkan di salah satu kriteria pada 

dimensi Tangible dan dimensi Assurance. Faktor pendukungnya berasal dari faktor 

organisasi, faktor kemampuan dan keterampilan, faktor sarana prasarana dan juga 

terdapat faktor penghambat yaitu kurangnya sumber daya manusia. Saran yang 

dapat diberikan yaitu membuka peluang untuk kegiatan magang bagi mahasiswa, 

memberikan teguran lisan maupun tertulis bagi pegawai yang terlambat, koordinasi 

lebih ke Pemerintah Pusat dalam pendistrisbusian blangko E-KTP serta 

mempertahankan dan selalu meningkatkan kembali kualitas pelayanan publik. 

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan Publik, Kependudukan, Sumber Daya Manusia  
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ABSTRACT 

 

Judul : QUALITY OF PUBLIC SERVICE AT THE POPULATION 

DATA RECORDING SITE (TPDK) DISDUKCAPIL 

PEDURUNGAN SUB-DISTRICT OF SEMARANG CITY 

Nama : Lutfia Vega Desianti 

NIM : 1402011520007 

 

The government as a service provider is required to always improve the quality of 

services and be able to meet all the needs and demands of the community. 

Population administration and civil registration are important documents needed 

by every citizen, so that the provision of services must be maximized. This study 

aims to analyze the quality of public services at the Population Data Recording Site 

(TPDK) Disdukcapil, Pedurungan District, Semarang City using Zeithaml theory, 

namely Tangible, Reliability, Responsiviness, Assurance and Empathy and the 

theory of supporting factors by HAS Moenir and inhibiting theory by Taufiq Effendi. 

This study used descriptive qualitative method. The results of the study indicate that 

the quality of public services is good in terms of all dimensions, but there is still 

something that needs to be optimized in one of the criteria on the Tangible 

dimension and the Assurance dimension. The supporting factors come from 

organizational factors, ability and skill factors, infrastructure factors and there are 

also inhibiting factors, namely the lack of human resources. Suggestions that can 

be given are opening up opportunities for internships for students, giving verbal 

and written warnings to employees who are late, more coordination with the 

Central Government in the distribution of E-KTP blanks and maintaining and 

always improving the quality of public services. 

Keywords: Quality, Public Service, Population, Human Resources 
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