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ABSTRAK 

Nama : Niken Larasati 

NPM : 183112351550236 

Judul : Kualitas Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kelurahan Pasir 

Gunung Selatan Kecamatan Cimanggis Kota Depok 

 

 

Kata kunci 

 

 

 

Kualitas 

pelayanan, 

Kelurahan  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas Pelayanan 

Publik Bidang Administrasi Kependudukan di Kelurahan Pasir 

Gunung Selatan Kecamatan Cimanggis Kota Depok dilihat dari 

teori kualitas pelayanan dari Zeithaml, Parasurman, Berry yaitu 

Tangible (Aspek daya tanggap), Reability (Aspek kehandalan), 

Responsiveness (Aspek daya tanggap), Assurance (Aspek jaminan), 

Empaty (Aspek Empati). Informan  berjumlah 8 orang yaitu Lurah 

Kelurahan Pasir Gunung Selatan, Sekertaris Lurah Kelurahan 

Pasir Gunung Selatan, Kepala Seksi Kemasyarakatan dan 

pelayanan dan 5 orang masyarakat.  Metode penelitian ini adalah 

penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penelitian 

deskriptif kualitatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk 

menggambarkan dan mendeskripsikan peristiwa maupun 

fenomena yang terjadi di lapangan dan menyajikan data secara 

sistematis, faktual, dan akurat mengenai fakta atau fenomena 

yang terjadi di lapangan. Pengumpulan data dilakukan dengan 

teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Berdasarkan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik 

pada masa pandemi di Kelurahan Pasir Gunung Selatan belum 

berjalan dengan baik, karena terdapat hal yang perlu diperbaiki 

agar mutu pelayanan publik bisa lebih ditingkatkan lagi yaitu 

dalam memberikan tanggapan mengenai informasi yang 

dibutuhkan kurang baik dan waktu penyelesaian urusan 

terkadang masih melewati waktu yang telah dijanjikan. 

Pembimbing Drs. Didit Setiabudi, M.Si 

Rujukan 9 Buku, 4 Jurnal, 4 Laman website  
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This study aims to determine the Quality of Public Services in the 

Field of Population Administration in Pasir Gunung Selatan 

Village, Cimanggis District, Depok City, judging from the theory 

of service quality from Zeithaml, Parasurman, Berry, namely 

Tangible (Aspect of responsiveness), Reability (Aspect of 

reliability), Responsiveness (Aspect of responsiveness), 

Assurance (Aspect of assurance), Empathy (Aspect of Empathy). 

The informants were 8 people, namely the Head of Pasir Gunung 

Selatan Village, the Secretary of the Village Head of Pasir 

Gunung Selatan Village, the Head of the Community and Service 

Section and 5 community members.  This research method is 

descriptive research with a qualitative approach. Qualitative 

descriptive research is research that aims to describe and 

describe events and phenomena that occur in the field and 

present data systematically, factually, and accurately regarding 

facts or phenomena that occur in the field. Data collection was 

carried out by observation, interview, and documentation 

techniques. Based on the results of the study, it shows that the 

quality of public services during the pandemic in Pasir Gunung 

Selatan Village has not been running well, but there are things 

that need to be improved so that the quality of public services can 

be further improved, namely in providing responses regarding 

the information needed is not good and the time for solving affairs 

is sometimes still past the promised time. 

Mentor  Drs. Didit Setiabudi, M.Si 

References 9 Books, 4 Journals, 4 Website Pages 
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