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ABSTRAK 

 

Wisnu Wardhana, 202010050311053, Ilmu Pemerintahan Universitas 

Muhammadiyah Malang,’’Kualitas Pelayanan Catatan Kependudukan Berbasis 

Mobil Serbaguna Pelayanan Lansia dan Disabilitas Studi Pada Dispenduk Capil 

Kota Batu’’, Dosen Pembimbing : Ach. Apriyanto Romadhan, S.IP., M.Si 

Jumlah Penduduk Kota Batu yang terbilang cukup banyak mulai dari 

kelompok usia anak-anak sampai kelompok umur lansia. Dari mulai masyarakat 

sehat maupun masyarakat yang kurang sehat dari segi fisik maupun pikiran. Yang 

biasa di sebut dengan disabilitas. Hal ini menimbulkan beberapa masalah 

pelayanan administrasi masyarakat terutama bagi kelompok umur lansia. Selain 

lansi ada juga masyarakat yang sulit atau bahkan tidak mampu menjangkau 

pelayanan karena terbatasnya kemampuan fisik dan pikiran  atau yang sering kita 

sebut dengan disabilitas. Dari beberapa hal tersebut menimbulkan kendala 

terhadap pelayanan administrasi. Pertama, Sulitnya para lansia dan disabilitas 

memahami tentang persyarayatan pembuatan dokumen kependudukan 

menyulitkan petugas dalam melakukan pencatatan identitas. Hal ini 

mengakibatkan terlambatnya proses dalam kepengurusan dokumen. Kedua, 

terbatasnya kemampuan para lansia dan disabilitas untuk langsung datang 

ketempat pelayanan administrasi dikarenakan kesehatan mereka. Hal ini 

berdampak langsung kepada masyarakat dan bisa memakan waktu masyarakat 

untuk bolak balik mengurus persyaratan yang sudah ditetapkan oleh Dispenduk 

Capil Kota Batu. Dari adanya beberapa masalah yang terjadi ini, Dinas 

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Batu melakukan Inovasi Pelayanan 

Publik yaitu Mobil Serbaguna Pelayanan Lansia dan Disabilitas atau disingkat 

dengan MOSGUN PELANTAS. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui 

seberapa jauh kualitas program mosgun pelantas dan apa saja faktor-faktor yang 

menghambat dalam proses pelayanan MOSGUN PELANTAS tersebut. Metode 

penelitian yang digunakan yaitu kualitatif. Sementara teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui wawancara, observasi, dokumentasi. Sumber data yang 

digunakan yaitu primer dan sekunder. Hasil penelitian Kualitas pelayanan 

MOSGUN PELANTAS menggunakan 5 konsep dimensi kualitas pelayanan yaitu: 

bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (empathy). 

 

 

Kata Kunci : Dispenduk Capil, Kualitas, Mosgun Pelantas, Pelayanan
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ABSTRACT 

 

 Wisnu Wardhana, 202010050311053, Government Science, University of 

Muhammadiyah Malang, ''Quality of Multi-Purpose Car-Based Population 

Records Services for the Elderly and Disabled Study at the Capil Department of 

Batu City'', Supervisor: Ach. Apriyanto Romadhan, S.IP., M.Si 

The number of Batu City residents is quite large, ranging from children to the 

elderly. Starting from healthy people and people who are less healthy in terms of 

physical and mental health. Which is usually called disability. This raises several 

problems in community administration services, especially for the elderly age 

group. In addition to the elderly, there are also people who have difficulty or are 

even unable to reach services due to limited physical and mental abilities or what 

we often call disability. From several of these things, it causes obstacles to 

administrative services. First, the difficulty of the elderly and disabled in 

understanding the requirements for making population documents makes it 

difficult for officers to record their identities. This results in a delay in the process 

of document administration. Second, the limited ability of the elderly and disabled 

to come directly to the administrative service location due to their health. This has 

a direct impact on the community and can take up the community's time to go 

back and forth to take care of the requirements set by the Batu City Population 

and Civil Registration Office. From the existence of several problems that 

occurred, the Batu City Population and Civil Registration Office carried out a 

Public Service Innovation, namely the Multipurpose Car for Elderly and 

Disability Services or abbreviated as MOSGUN PELANTAS. The purpose of this 

study was to determine the quality of the mosgun pelantas program and what 

factors inhibited the MOSGUN PELANTAS service process. The research method 

used was qualitative. While data collection techniques were carried out through 

interviews, observations, documentation. The data sources used were primary and 

secondary. The results of the MOSGUN PELANTAS service quality study used 5 

concepts of service quality dimensions, namely: physical evidence (tangible), 

reliability, responsiveness, assurance, and empathy. 

 

Keywords : Dispenduk Capil, Quality, Mosgun traffic police, Service
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