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ABSTRAK

Chatrin Rambu Nau Radjah, NPK 19031000015 Jurusan Administrasi Publik,
Fakultas llmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Merdeka Malang dengan judul
skripsi “Kualitas Aparatur Pemerintah dalam Memberikan Pelayanan pada
Masyarakat” di Kantor Kelurahan Sukun Kota Malang. Dosen Pembimbing I,
Dra.HJ. Umi Chayatin, M.Si dan Dosen Pembimbing II, Dr. Drs. TOMMY
HARIYANTO, MS.

Kualitas pelayanan tidak hanya ditempuh melalui keputusan-keputusan,
tetapi melalui kemampuan aparatur dalam memberikan berbagai materi mengenai
manajemen pelayanan melalui diklat-diklat struktural pada berbagai tingkatan.
Kinerja pelayanan publik tidak cukup hanya dilakukan dengan indikator-indikator
yang melekat pada pengguna jasa seperti kepuasan para pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana terciptanya hubungan
yang dinamis antara pengguna maupun pemberi layanan, baik jasa, manusia.
Pelayanan publik berkaitan erat dengan kemampuan, daya tangkap, ketepatan
waktu, dan sarana prasarana yang tersedia. Apabila layanan yang diberikan sudah
sesuai dengan yand diharapkan oleh pengguna layanan, maka dapat dikatakan
pelayanan tersebut merupakan pelayanan yang berkualitas. Sebaliknya jika
layanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan pengguna layanan, maka
dapat dikatakan pelayanan tersebut tidak berkualitas. Baik buruknya kualitas
layanan bukan berdasarkan sudut pandang atau presepsi penyedia jasa/layanan
melainkan berdasarkan pada presepsi konsumen dan aturan atau ketentuan tentang
kualitas pelayanan.

Penelitian ini dibuat untuk mengetahui kualitas aparatur pemerintah dalam

memberikan pelayanan kepada masyarakat yang di ukur pada indikator-indikator
yaitu : tangibles, reliability, responsiveness, assurance,dan emphaty.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan di Kantor Kelurahan
Sukun sudah cukup baik yang dapat dilihat dari ketanggapan pegawai dalam
memberikan pelayanan dalam menyelesaikan setiap keluhan dan kebutuhan
masyarakat. Meski sudah dikatakan baik, akan tetapi masih ada kekurangan dari
kualitas pelayanan yang ada di Kantor Kelurahan Sukun, hal ini meliputi kualitas
ruang tunggu yang dimana fasilitasnya masih kurang, sehingga masih ada
pengeluhan dari masyarakat sebgai pengguna layanan.

Kata Kunci : Kualitas, Layanan.
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ABSTRACT

Chatrin Rambu Nau Radjah, NPK 19031000015 Department of Public
Administration, Faculty of Social and Political Sciences, Merdeka University of
Malang with the thesis title "Quality of Government Apparatuses in Providing
Services to the Community" at the Sukun Village Office, Malang City. Supervisor
I, Dra.HJ. Umi Chayatin, M.Si and Advisor II, Dr. Drs. TOMMY HARIYANTO,
MS.

Quality of service is not only achieved through decisions, but through the
ability of the apparatus to provide various materials regarding service
management through structural training at various levels. The performance of
public services is not enough just to do with indicators attached to service users
such as customer satisfaction.

Service quality is a condition in which a dynamic relationship is created
between users and service providers, both services and humans. Public services
are closely related to ability, comprehension, timeliness, and available
infrastructure. If the service provided is in accordance with what is expected by
service users, then it can be said that the service is a quality service. If the service
provided is not in accordance with the expectations of service users, it can be said
that the service is not of good quality. Good or bad service quality is not based on
the point of view or perception of service providers/services but based on
consumer perceptions and rules or regulations regarding service quality.

This research was made to determine the quality of government apparatus
in providing services to the community as measured by indicators, namely:
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy.

The results of this study indicate that the quality of service at the Sukun
Village Office is quite good which can be seen from the responsiveness of
employees in providing services in resolving every complaint and community
needs. Even though it has been said to be good, there are still deficiencies in the
quality of service in the Sukun Village Office, this includes the quality of the
waiting room where the facilities are still lacking, so there are still complaints
from the community as service users.

Keywords: Quality, Service.
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