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ABTSRAKSI 
 

Andi Lore Nicho, 17031000005 dibimbing oleh Dosen Pembimbing I 

yakni Dr. H. Sukardi, M.Si dan dosen Pembimbing II yakni Drs. H. Titot Edy 

Suroso, MS. Menyelesaikan skripsi ini dengan judul “ UPAYA APARATUR 

SIPIL NEGARA (ASN) DALAM MEMBERIKAN PELAYANAN KEPADA 

MASYARAKAT ” (Studi Kasus di Bagian Umum Sekretariat Daerah Kota 

Malang). 

 Aparatur Sipil Negara atau sering di singkat ASN merupakan profesi 

seseorang dalam melaksanakan tugas dan kewajibannya dalam melayani 

masyarakat. Tugas pelayanan kepada masyarakat ini telah tertulis dalam Undang-

Undang Dasar 1945 lebih tepatnya dalam alinea keempat yang berbunyi “ 

Melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia, 

memajukan kesejahteraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan ikut 

melaksanakan ketertiban dunia, yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian 

abadi, dan keadilan sosial bagi seluruh rakyat Indonesia “.Dalam suatu lembaga 

pemerintahan yang berorientasi pada kesejahteraan masyarakat, pelayanan publik 

merupakan suatu unsur yang sangat penting. Pelayanan dapat diartikan sebagai 

suatu kegiatan dalam melayani keperluan atau kebutuhan sesorang yang 

mempunyai kepentingan pada sebuah organisasi atau lembaga pemerintahan. 

Pelayanan Publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan 

bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa dan atau pelayana 

administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Pengertian 

publik adalah mengeneai orang atau masyarakat serta berhubungan dengan 

memengaruhi suatu negara, bangsa, atau komunitas. Publik biasanya dilawankan 

dengan swasta atau pribadi seperti pada perusahaan publik atau suatu jalan. 

Kualitas pelayanan (service quality) telah menjadi faktor yang menentukan dalam 

menjaga keberlangsungan suatu organisasi birokrasi pemerintah maupun 

organisasi perusahaan. Pelayanan yang baik dan sesuai dengan kebutuhan 

pengguna jasa publik, sangat penting dalam upaya mewujudkan kepuasan 

pengguna jasa publik (Customer satisfaction).  

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan dan menganalisa 

Upaya Aparatur Sipil Negara dalam memberikan Pelayanan kepada Masyarakat di 

Bagian Umum Sekretariat Daerah Kota Malang. Kegunaan penelitian ini adalah 

untuk memberikan sumbangan pemikiran dan teori-teori tentang Pelayanan 

Publik, Standar Pelayanan Publik, Jenis-Jenis Aparatur dan mengetahui upaya 

Aparatur sipil negara dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

 Metode penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian kualitatif. 

Penelitian kualitatif adalah penelitian yang berkaitan dengan riset, yang bersifat 

deskriptif dan cenderung menggunakan analisis. Teknik yang digunakan dalam 

pengumpulan data adalah wawancara, observasi, dan dokumen. Teknik yang 

digunakan dalam analisis data yaitu menggunakan teknik reduksi data, penyajian 
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data, dan penarikan kesimpulan. Lokasi penelitian yang dipilih adalah sesuai judul 

skripsi yaitu “ Upaya Aparatur Sipil Negara Dalam Memberikan Pelayanan 

Kepada Masyarakat “ (Studi Kasus di Bagian Umum Sekretariat Daerah Kota 

Malang).  

 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Upaya Aparatur Sipil Negara 

dalam Memberikan Pelayanan kepada Masyarakat sudah berjalan dengan baik dan 

dengan akan tetapi masih ditemukan beberapa kendala-kendala yang terjadi 

didalam pelaksanaannya.  

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

 

 

 Nicho, Andi Lore, 17031000005 advised by First Advisor is Dr. H. 

Sukardi, M.Si and Second Advisor is Drs. H. Titot Edy Suroso, MS. Finish this 

research with the tittle “THE STATE CIVIL APPARATUS (ASN) EFFORT TO 

GIVE SERVICE FOR SOCIETY” (Case study in General Department of 

Secretariat Malang City Region). 

State Civil Apparatus (ASN) is a profession to do task and responsibility 

to serve society. The task of this society service written on Constitution of 

Republic Indonesia 1945, the details in fourth paragraph that is explain, “To 

protect the whole people of Indonesia and the entire homeland of Indonesia, and 

in order to advance general prosperity, to develop the nation’s intellectual life, and 

to contribute to the implementation of a world order based on freedom, lasting 

peace and social justice”. In the government institute that has an orientation to 

general prosperity, public service is an important part. The service means an 

activity to serve someone’s needs that has important needs in the organization or 

government institute. The Public Service is activity or activity combination within 

fulfill service needs based on regulation for every citizens and society on service 

and goods and/or administrative service that provide by public service 

organization. The meaning of public is a people or society and related with 

influence the country, state, or community. The Public is always opposite with 

private institution such as in the public company or certain road. The service 

quality is the factor determines to protect continuity of bureaucracy government 

organization or company organization. The good service and appropriate for 

customer needs, those are important to create customer satisfaction.  

The purpose of this research is to describe and analyze the state civil 

apparatus (ASN) effort to give service for society in General Department of 

Secretariat Malang City Region. The function of this research is to give 

contribution and theories about Public Service, Standard or Public Service, The 

Kinds of Apparatus, and to know the effort of State Civil Apparatus to give 

service for society. 

The method of this research is qualitative research. The qualitative 

research is a research related by research that has descriptive characteristic and 

inclined used analysis. The technic that used to collect data are interview, observe, 

and document. The technic that used in data analysis are reduction data, present 

data, and conclusion draw. The research location chosen as the tittle of this 

research is ““The State Civil Apparatus (ASN) Effort to Give Service for Society” 

(Case study in General Department of Secretariat Malang City Region). 

The result of this research show that The Effort of State Civil Apparatus to 

Give Service for Society already work good, however the researcher still found 

some obstacles in the implementation. 

Keywords: State Civil Apparatus, Public Service, Effort. 


