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ABSTRAK 

Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik 

Meningkatnya pendidikan masyarakat berimplikasi pada meningkatnya tuntutan 
dan kebutuhan masyarakat, smpai dengan era tahun 1980-an tuntutan masyarakat 
lebih berorientasi pada pemenuhan kebutuhan yang bersifat kuantitatif tetapi 
sesudah era 90-an sampai sekarang tuntutan masyarakat  bergeser kearah  kualitatif. 
Selain  itu ada kecenderungan adanya perluasan pemenuhan kebutuhan yang 
meliputi semua aspek kehidupan, misalnya tuntutan meningkatnya ekonomi, 
meningkatnya kualitas pendidikan  dan kesehatan, pelaksanaan nilai-nilai 
demokrasi yang lebih nyata dan yang tidak kalah pentingnya adalah peningkatan 
kualitas pelayanan publik  kepada masyarakat luas yang dilakukan oleh Aparatur 
Sipil Negara (ASN) di berbagai level pelayanan  menjadi sebuah 
keniscayaan.Pemerintah sebagai penyedia layanan publik yang dibutuhkan oleh 
masyarakat harus bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan 
pelayanan yang terbaik demi peningkatan pelayanan publik. Di sisi lain 
kepuasan masyarakat adalah tolak ukur dari keberhasilan pelayanan publik 
yang diberikan oleh pemerintah sebagai peyedia penyedia layanan publik. 
Berbagai upaya telah dan sedang dilakukan oleh Badan Penanggulangan 
Bencana Daerah (BPBD) Kota Pasuruan untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan kepada masyarakat. Penelitian ini berangkat dari permasalahan yang 
masih muncul dalam pelaksanaan kegiatan pelayanan utamanya yang dihadapi 
BPBD Kota Pasuruan dalam melayani kebencanaan yaitu : masih terbatasnya 
jumlah desa/kelurahan yang masuk kategori “Desa Tangguh Bencana” kurang lebih 
baru 40 % dari jumlah desa secara keseluruhan. Implikasinya di 60% desa lainnya 
belum ada infrastruktur utamanya jaringan  dalam menganani masalah penanganan 
gempa. 2). Sosialisasi belum merata ke seluruh lapisan masuarakat sehingga 
sebagian tidak mengerti secara mendalam dan detail tentang pelayanan yang harus 
dia terima dan pahami; 3). Terbatasnya tenaga ahli sehingga harus minta bantuan 
dari dinas lainnya hal tersebut tentu berdampak pada penguasaan materi dan metode 
pembelajarannya. 
 
Berdasarkan permasalahan tersebut, tujuan penelitian ini untuk mendiskripsikan 
dan menganalisis uapaya apa saja yang dilakukan BPBD Kota Pasuruan dalam 
meningkatkan pelayanan public utamanya dalam pelayanan penangana bencana 
yang menimpa masyarakat Kota Pasuruan. Dari hasil penelitian ini diharapkan 
mampu memberikan masukan perbaikan pelayanan di lingkungan BPBD Kota 
Pasuruan. Adapun analisis data menggunakan pendekatan Diskriptif-Kualitatif 
dengan Analisis Data sebagaimana dikemukakan Sugiono yang meliputi 4 langkah, 
yaiu : pengumpulan data, Reduksi Data, Penyajian Data dan Konklusi Data. 
Sedangkan informan penelitiannya ditetapkan 5 orang, yaitu : ASN bagaian 
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pelayanan 2 orang, masyarakat yang dilayani 2 orang dan 1 orang tokoh 
masyarakat.  
 
Upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan di lingkukan BPBD Kota Pasuruan 
telah melakukan pembaharuan mendasar berkitan dengan pelayanan publik 
utamanya yang berkaitan dengan penanggulangan bencana berupa diciptakan 
peleyanan berbasis digital bernama “SIMANTAB”, Sebelum dilakukan inovasi 
pelayanan berupa “SIMANTAB” pendataan atau pelaporan terjadinya bencana 
yang dilakukan oleh Reaksi Cepat kurang optimal. Pada tahun 2022 ada seputar 
200-an bencana di Kabupaten Pasuruan ternyata tidak terecod dengan cepat dan 
akurat sehingga berdampak pada kecepatan dan ketepatan penangannya.  Setelah 
menggunakan pola  SIMANTAP, pihak Reaksi Cepat yang ada di lapangan/lokasi 
dapat melaporkan secara cepat dan akurat  utamanya berkaitan dengan titik 
koordinat, foto, kejadian bencananya dan data lainnya lebih lengkap. Hal tersebut 
berdampak positif Langkah berikutnya berupa Langkah-langkah 
penanggulangannya” 
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ABSTRACT 
Improving the Quality of Public Services 
The increase in public education has implications for the increasing demands and 
needs of the community, until the 1980s the demands of the community were more 
oriented towards meeting quantitative needs but after the 90s until now the demands 
of the community shifted towards qualitative. In addition, there is a tendency for 
the expansion of the fulfillment of needs covering all aspects of life, for example, 
demands  for  economic  improvement,  improving  the  quality  of  education  and 
health, implementing more real democratic values and last but not least improving 
the quality of public services to the wider community carried out by the State Civil 
Apparatus  (ASN)  at various  service  levels is a necessity.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 the improvement of public services. 
On the other hand, public satisfaction is a measure of the success of public services 
provided by the government as a public service provider. Various efforts have been 
and are being made by the Pasuruan City Regional Disaster Management Agency 
(BPBD) to improve the quality of service to the community. This research departs 
from the problems that still arise in the implementation of the main service activities 
faced by BPBD Pasuruan City in serving disaster, namely: the limited number of 
villages / sub-districts categorized as "Disaster Resilient Villages" is approximately 
40% of the total number of villages. The implication is that in the other 60% of 
villages there is no infrastructure, especially the network in handling earthquakes. 
2). Socialization has not been evenly distributed to all levels of society, so that some 
do not understand in depth and detail the services they must receive and understand; 
3). There are limited experts, so they have to ask for help from other agencies, which 
certainly has an impact on the mastery of the material and learning methods. 

 
Based on these problems, the purpose of this study is to describe and analyze what 
efforts are made by BPBD Pasuruan City in improving public services, especially 
in disaster management services that befall the people of Pasuruan City. The results 
of this study are expected to be able to provide input for service improvement in the 
BPBD Pasuruan City environment. The data analysis uses Descriptive-Qualitative 
approach  with Data Analysis  as proposed  by Sugiono  which  includes  4 steps, 
namely: data collection, Data Reduction, Data Presentation and Data Conclusions. 
While the research informants were determined to be 5 people, namely: 2 service 
ASNs, 2 people served by the community and 1 community leader. 

 
Efforts to improve the quality of service in the BPBD Pasuruan City environment 
have made fundamental reforms related to public services, especially those related 
to disaster management in the form of creating a digital-based service called 
"SIMANTAB", Before the service innovation in the form of "SIMANTAB" data 
collection or reporting of disasters carried out by the Rapid Response was less than 
optimal. In 2022 there were about 200 disasters in Pasuruan Regency that were not 
recorded quickly and accurately so that it had an impact on the speed and accuracy 
of handling.  After using the SIMANTAP pattern, the Quick Reaction in the field / 
location can report quickly and accurately, especially with regard to coordinates, 


