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ABSTRAK 
 

Paula Asmin, 18031000036 dibimbing oleh Dosen Pembing I yakni Dr. 

Drs. Tommy Hariyanto dan pembimbing II yakni Dr. Dwi Suharnoko. 

Menyelesaikan skripsi dengan judul “Kualitas Pelayanan Publik Dalam 

Pembelajaran Berbasis Daring Pada Masa Pandemi Covid-19 (Studi di SDN 

Pisangcandi 2 Kota Malang Berdasarkan Peraturan Wali Kota Malang Nomor 17 

Tahun 2020 Tentang Pedoman Pembatasan Sosial Berskala Besar Dalam Rangka 

Percepatan Penanganan Corona Virus Disease 2019)”. 

Dampak pandemi covid-19 mempengaruhi kondisi psikologis dan 

perubahan perilaku manusia yang sifatnya lebih luas dalam jangka waktu yang 

lebih panjang. Hal ini berdampak pada sistem pendidikan di Indonesia. Pengajar 

dan peserta didik akan terbiasa melakukan interaksi pembelajaran daring. 

Pembelajaran daring merupakan pembelajaran yang dilakukan dengan bantuan 

internet ataupun jaringan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk medeskripsikan dan menganalisis 

kualitas pelayanan publik dalam pembelajaran berbasis daring di SDN 

Pisangcandi 2 Kota Malang dan mendeskripsikan dan menganalisis faktor 

pendukung dan penghambat kualitas pelayanan publik dalam pembelajaran 

berbasis daring di SDN Pisangcandi 2 Kota Malang. Kegunaan penelitian ini 

adalah memberikan sumbangan pemikiran dan teori-teori tentang kualitas 

pelayanan publik dalam pembelajaran berbasis daring pada masa pandemic covid-

19. 

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif deskriptif. 

Teknik yang digunakan dalam pengumpulan data adalah wawancara, observasi, 

dan dokumen. Teknik yang digunakan dalam analisis data yaitu teknik reduksi 

data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Lokasi penelitian yang dipilih 

adalah sesuai judul skripsi yaitu “Kualitas Pelayanan Publik dalam Pembelajaran 

Berbasis Daring Pada Masa Pandemi Covid-19 (Studi di SDN Pisangcandi 2 Kota 

Malang Berdasarkan Peraturan Wali Kota Malang Nomor 17 Tahun 2020 Tentang 

Pedoman Pembatasan Sosial Berskala Besar Dalam Rangka Percepatan 

Penanganan Corona Virus Disease 2019)”. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan publik dalam 

pembelajaran berbasis daring di SDN Pisangcandi 2 Kota Malang sudah berjalan 

dengan baik tetapi masih ditemukan permasalahan yang terjadi di dalam 

pelaksanaannya. Permasalahan tersebut meliputi kurangnya sarana dan prasarana 

sekolah, jaringan yang tidak stabil dan terbatasnya kuota internet. 
 
 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Publik, Pembelajaran Daring, Pandemi Covid-

19, SDN Pisangcandi 2 Kota Malang. 
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ABSTRACT 
 

Paula Asmin, 18031000036 was supervised by a Supervisor I, namely Dr. 

Drs. Tommy Hariyanto and advisor II namely Dr. Dwi Suharnoko. Completed the 

thesis entitled "Quality of Public Services in Online-Based Learning During the 

Covid-19 Pandemic (Study at SDN Pisangcandi 2 Malang City Based on Malang 

Mayor Regulation Number 17 of 2020 concerning Guidelines for Large-Scale 

Social Restrictions in the Context of Accelerating Handling of Corona Virus 

Disease 2019) ". 
 

The impact of the COVID-19 pandemic affects psychological conditions 

and changes in human behavior that are broader in nature over a longer period of 

time. This has an impact on the education system in Indonesia. Teachers and 

students will get used to doing online learning interactions. Online learning is 

learning that is done with the help of the internet or a network. 
 

The purpose of this study is to describe and analyze the quality of public 

services in online-based learning at SDN Pisangcandi 2 Malang City and to 

describe and analyze the factors supporting and inhibiting the quality of public 

services in online-based learning at SDN Pisangcandi 2 Malang City. The purpose 

of this research is to contribute ideas and theories about the quality of public 

services in online-based learning during the COVID-19 pandemic. 
 

The research method used is descriptive qualitative research. The techniques 

used in data collection are interviews, observations, and documents. The techniques 

used in data analysis are data reduction techniques, data presentation, and drawing 

conclusions. The research location chosen was according to the thesis title, namely 

"Quality of Public Services in Online-Based Learning During the Covid-19 

Pandemic (Study at SDN Pisangcandi 2 Malang City Based on Malang Mayor 

Regulation Number 17 of 2020 concerning Guidelines for Large-Scale Social 

Restrictions in Order to Accelerate Handling Corona Virus Disease 2019)". 
 

The results of this study indicate that the quality of public services in 

online-based learning at SDN Pisangcandi 2 Malang City has been going well but 

there are still problems that occur in its implementation. These problems include 

the lack of school facilities and infrastructure, unstable network and limited internet 

quota. 
 
 
 

Keywords : Public Service Quality, Online Learning, Covid-19 Pandemic, SDN 

Pisangcandi 2 Malang City. 
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