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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN PENGURUSAN SURAT IZIN KERAMAIAN
(Studi pada Kantor Kecamatan Dau Kabupaten Malang)

Oleh:

Stefania Yanti Moru
18031000137

Pelayanan publik pada hakekatnya adalah pemberian pelayanan prima
kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah
sebagai abdi masyarakat untuk memberikan layanan secara optimal dan
berkualitas. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan kualitas
pelayanan pengurusan surat izin keramaian  serta mendeskripsikan faktor
pendukung dan penghambat kualitas pelayanan pengurusan surat izin keramaian
yang ada di Kantor Kecamatan Dau Kabupaten Malang yang berlokasi di JI. Raya
Sengkaling no.200, mulyoagung, Kecamatan Dau Malang Jawa Timur. Penelitian
ini merupakan penelitian dengan pendekatan kualitatif deskriptif. .

Adapun yang menjadi fokus dalam penelitian ini adalah kualitas
pengurusan izin keramaian di Kantor Kecamatan Dau dalam melayani publik
dengan konsep pelayanan prima. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan metode wawancara, observasi dan. alat analisis yang digunakan adalah
analisis data kualitatif model interaktif dari Miles, Hubberman, dan Saldana.

Hasil daripada penelitian kualitas pelayanan Di Kantor Kecamatan Dau
Kabupaten Malang dapat dinilai dengan menggunakan lima indikator prima yaitu
Tangibles (bukti fisik) penampilan, kenyamanan, dan kemudahan sudah
diterapkan dan sepenuhnya dilaksanakan mengenai kenyamanan tempat
pelayanan. reliability (kehandalan) kecermatan, kemampuan sudah diterapkan
dan berjalan sesuai harapan masyarakat pengguna layanan. Responsiviness
(ketanggapan) cepat, cermat, dan merespon keluhan pengguna layanan adalah
diterapkan sesuai keinginan masyarakat karena apabila ada keluhan dari
masyarakat para pegawai langsung merespon dan menyelesaikan masalah
tersebut. Assurance (jaminan) tepat waktu dan jaminan kepastian biaya sudah
sesuai dengan keinginan masyarakat pengguna layanan, hal ini terbukti karena
tidak ada keluhan dari pengguna layanan terkait indikator tersebut. Emphaty
(empati) mendahulukan kepentingan pengguna layanan, keramahan,dan sopan
santun sudah sesuai dengan keinginan masyarakat penggunalayanan. Faktor
pendukung dalam kualitas pelayanan adalah adanya sumber daya manusia dan
sarana prasarana yang telah memadai demi sedangkan faktor penghambat dalam
kualitas pelayanan adalah mengenai masalah data dan kurangnya partisipasi
masyarakat dalam hal pengurusan surat izin keramaian.

Kata kunci : kualitas, layanan, izin keramaian
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ABSTRACT

QUALITY OF SERVICE FOR MANAGEMENT LICENSE LICENSE
(Study at Dau District Office, Malang Regency)

By :
Stefania Yanti Moru
18031000137

Public service is essentially the provision of excellent service to the
community which is the embodiment of the obligations of government officials as
public servants to provide optimal and quality services. The purpose of this study
was to describe the quality of crowd permit management services and to describe
the supporting and inhibiting factors for the quality of crowd permit processing
services at the Dau District Office, Malang Regency, located on Jl. Raya
Sengkaling No. 200, Mulyoagung, Dau Malang District, East Java. This research
is a research with a descriptive qualitative approach. .

The focus of this research is the quality of crowd permit management at
the Dau District Office in serving the public with the concept of excellent service.
Data collection techniques in this study using interviews, observation and. The
analytical tool used is an interactive model of qualitative data analysis from
Miles, Hubberman, and Saldana.

The results of the research on service quality at the Dau District Office,
Malang Regency can be assessed using five prime indicators, namely Tangibles
appearance, comfort, and convenience that have been implemented and fully
implemented regarding the convenience of the service place. reliability accuracy,
capability has been implemented and runs according to the expectations of the
service user community. Responsiveness, quickly, carefully, and responds to
complaints from service users is implemented according to the wishes of the
community because if there are complaints from the public, the employees
immediately respond and resolve the problem. Timely assurance and guarantee of
cost certainty are in accordance with the wishes of the service user community,
this is proven because there are no complaints from service users regarding these
indicators. Empathy prioritizing the interests of service users, friendliness, and
courtesy are in accordance with the wishes of the service user community.
Supporting factors in service quality are the existence of adequate human
resources and infrastructure, while the inhibiting factors in service quality are
data problems and the lack of community participation in managing crowd
permits.

Keywords: quality, service, crowd permit
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