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ABSTRAKSI 

Dian Alharani Putri Dapa Deda, 17031000024 dibimbing oleh Dosen 

Pembimbing I yakni H. Bambang Noorsetya dan Pembimbing II yakni Hj. Umi 

Chayatin. Menyelesaikan skripsi dengan judul “IMPLEMENTASI KUALITAS 

PELAYANAN PUBLIK” (Studi Kasus di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Malang berdasarkan Peraturan Daerah Nomor 5 Tahun 2012 tentang 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik Kabupaten Malang).  

Pemerintah sebagai penyedia pelayanan publik yang dibutuhkan oleh 

masyarakat harus bertanggung jawab dan terus brupaya untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik demi peningkatan kualitas pelayanan publik. Disisi lain 

kepuasan masyarakat adalah tolak ukur dari keberhasilan pelayanan publik yang 

diberikan oleh penyedia pelayanan publik. Pelayanan publik pada dasarnya 

menyangkut aspek kehidupan yang sangat luas. Dalam kehidupan bernegara, maka 

pemerintah memiliki fungsi memberikan berbagai pelayanan publik yang 

diperlukan oleh masyarakat, mulai dari pelayanan dalam bentuk pengaturan 

ataupun dalam bentuk pelayanan-pelayanan lain dalam rangka memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam bidang Pendidikan, Kesehatan, dan lain sebagainya.  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan menganalisis 

Implementasi Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten 

Malang. Kegunaan penelitian ini adalah memberikan sumbangan pemikiran dan 

teori – teori tentang Implementasi Kualitas Pelayanan Publik melalui program dan 

partisipasi masyarakat.  

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 menggunakan teknik 

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

dipilih adalah sesuai judul skripsi yaitu: “Implementasi Kualitas Pelayanan Publik 

di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Malang” (Studi Kasus di Dinas Lingkungan 

Hidup Kabupaten Malang berdasarkan Peraturan Daerah Nomor 5 Tahun 2012 

tentang Penyelenggaraan Pelayanan Publik di Kabupaten Malang). 

Hasil dari penelitian menunjukkan Implementasi Kualitas Pelayanan Publik 

di Dinas Lingkungan Hidup Kabupaten Malang sudah berjalan dengan baik akan 

tetapi masih ditemukan beberapa permasalahan yang terjadi di dalam 

pelaksanannya.  

Kata Kunci: Pelayanan, Kualitas, dan Implementasi 



ABSTRACTION 

 

Dian Alharani Putri Dapa Deda, 17031000024 supervised by Supervisor I namely H. Bambang 

Noorsetya and Supervisor II namely Hj. Umi Chayatin. Completing the thesis with the title 

"IMPLEMENTATION OF PUBLIC SERVICE QUALITY" (Case Study at the Environmental 

Service Office of Malang Regency based on Regional Regulation Number 5 of 2012 

concerning Implementation of Public Services in Malang Regency). 

The government as a provider of public services needed by the community must be responsible 

and continue to strive to provide the best service for improving the quality of public services. 

On the other hand, community satisfaction is a measure of the success of public services 

provided by public service providers. Public service basically involves a very broad aspect of 

life. In state life, the government has the function of providing various public services needed 

by the community, starting from services in the form of regulations or in the form of other 

services in order to meet community needs in the fields of education, health, and so on. 

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

services in the Environmental Service of Malang Regency. The purpose of this research is to 

contribute ideas and theories about the implementation of quality public services through 

programs and community participation. 

The research method used is descriptive qualitative research. The techniques used in data 

collection are interviews, observation, and documents. The technique used in data analysis is 

using data reduction techniques, data presentation, and drawing conclusions. The research 

location chosen is according to the title of the thesis, namely: "Implementation of Public 

Service Quality in the Environmental Service Office of Malang Regency" (Case Study in the 

Environmental Service Office of Malang Regency based on Regional Regulation Number 5 of 

2012 concerning Implementation of Public Services in Malang Regency). 

The results of the research show that the implementation of public service quality in the 

Environmental Service of Malang Regency has been going well, but there are still some 

problems that occur in the implementation. 

Keywords: Service, Quality, and Implementation 

 


