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ABSTRAKSI 

Yulius Perino Igang. 18031000147 :Administrasi Publik, Fakultas Ilmu 

Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang Kualitas Pelayanan 

Aparatur Sipil Negara (Studi Di Kantor Kecamatan Lowokwaru Kota Malang, 

Berdasarkan KEPMENPAN Nomor 63/KEPMEN/PAN/7/2003). 

 Pelayanan publik adalah suatu kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam 

rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa atau pelayanan 

administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.  

Yang menjadi tujuan penelitian ini yaitu untuk menggambarkan dan 

menganalisis Kualitas Pelayanan Publik Aparatur Sipil Negara di Kecamatan 

Lowokwaru Kota Malang dan untuk menggambarkan dan menganalisis faktor 

pendukung dan penghambat dari pelayanan yang dilakukan oleh para Aparatur 

Sipil Negara di Kantor Kecamatan Lowokwaru. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat menambah wawasan dan pengetahuan baru mengenai kualitas pelayanan 

publik di kecamatan Lowokwaru Kota Malang. Manfaat atau kegunaan dari 

penelitian ini yaitu sebagai tambahan referensi dan kepustakaan bagi mahasiswa 

jurusan Pendidikan Administrasi Publik. 

Adapun penelitian ini menggunakan metode penelitian  kualitatif dengan 

menggunakan pendekatan deskriptif derngan teknik pengumpulan data berupa 

wawancara, observasi, dan dokumentasi. Teknik yang digunakan dalam analisis 

data yaitu  menggunakan teknik pengumpulan data, kondensasi data, penyajian 

data, dan kesimpulan. Lokasi penelitian yang dipilih  adalah sesuai judul skripsi 

yaitu “Kualitas Pelayanan Publik Aparatur Sipil Negara” (Studi Di Kantor 

Kecamatan Lowokwaru Kota Malang, Berdasarkan KEPMENPAN Nomor 

63/KEPMEN/PAN/7/2003). 

Kualitas pelayanan di Kecamatan Lowokwaru Kota Malang sudah efektif 

meskipun masih ada sedikit masalah. Para Aparatur Sipil Negara di kecamatan 

Lowokwaru sudah mengikuti aturan yang ditetapkan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Aparatur Sipil Negara  
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ABSTRACT 

Yulius Perino Igang. 18031000147: Public Administration, Faculty of Social and 

Political Sciences, Merdeka University of Malang Quality of State Civil 

Apparatus Services (Study At Lowokwaru District Office, Malang City, Based on 

KEPMENPAN Number 63 / KEPMEN / PAN / 7/2003). 

Public service is an activity or series of activities in order to meet service needs in 

accordance with laws and regulations for every citizen and resident of goods, 

services or administrative services provided by public service providers. 

The purpose of this study is to describe and analyze the Quality of Public Services 

of the State Civil Apparatus in Lowokwaru District, Malang City and to describe 

and analyze the supporting and inhibiting factors of services carried out by the 

State Civil Superintendents at the Lowokwaru District Office. The results of this 

study are expected to add new insights and knowledge about the quality of public 

services in Lowokwaru district, Malang City. The benefits or uses of this research 

are as an additional reference and literature for students majoring in Public 

Administration Education. 

This research uses qualitative research methods using a descriptive approach with 

data collection techniques in the form of interviews, observations, and 

documentation. The techniques used in data analysis are using data collection 

techniques, data condensation, data presentation, and conclusions. The research 

location chosen was according to the title of the thesis, namely "Quality of Public 

Services of the State Civil Apparatus" (Case Study at the Lowokwaru District 

Office, Malang City, Based on KEPMENPAN Number 63 / KEPMEN / PAN / 

7/2003). 

The quality of service in Lowokwaru District, Malang City has been effective 

even though there are still a few problems. The State Civil Apparatus in 

Lowokwaru district has followed the established rules. 

Keywords : Quality of Service, Public Service, State Civil Apparatus 


