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ABSTRAK

Ferlisniawati, Nim 19031000067, Jurusan Administrasi Publik, Fakultas llmu Sosial
dan llmu Politik, Universitas Merdeka Malang, Dosen Pembimbing | Dr.Dwi Suharnoko. M.Si
dan Dosen Pembimbing Il Dr.Hj. Hartini Djamikowati. M.Si. Judul Skripsi: Peran Pegawai
Dalam Meningkatkan Pelayanan( Studi Implementasi Tentang Pelayanan Pegawai Dalam
Meningkatkan Pelayanan Publik Berdasarkan KEPMEN PAN Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003
Pada Kantor Kecamatan Klojen Kota Malang).

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsi dan mengetahui peranan pegawai dalam
meningkatkan pelayanan publik pada kantor kecamatan klojen. Metode penelitian ini adalah
penelitian dengan pendekatan kualitatif. Penelitian kualitatif adalah pendekatan pemecahan
masalah dengan berdasarkan uraian yang tidak berwujud angka. Pengumpulan data dilakukan
dengan teknik wawancara, observasi dan dokumentasi. Analisis data di dalam penelitian ini
mengunkan 4 komponen yang terdiri dari pengumpulan data, kondensasi data, penyajian data
dan penarikan kesimpulan. Peneliti menggunakan credibility, transferability, dependability,
dan confirmability untuk mengecek keabsahan data penelitian.

Dari hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa peran pegawai dalam meningkatkan
pelayanan pada kantor kecamatan klojen yang meliputi prosedur dan persyaratan pelayanan,
kemampuan pemberi pelayanan, sarana dan prasarana pada kantor kecamatan klojen sudah
cukup baik. Dengan memperjelas prosedur dan persyaratan yang ada dapat mudah dipahami
oleh masyarakat dan untuk memudahkan masyarakat untuk mengetahui persyaratan pelayan
masyarakat bisa melihat langsung diwebsite resmi kantor kecamatan klojen tanpa harus bolak
balik melengkapi persyarakatan, dengan mengikutsertakan para pegawai dalam bimtek atau
pun sosialisasi terkait pelayanan baik itu dilingkungan kecamatan klojen maupun kegiatan-
kegiatan diluar, tersediannya tempat pelayanan yang baru yang lebih layak untuk digunakan
meskipun sarana dan prasarana yang belum lengkap.

Rekomendasi yang dapat diberikan dari hasil penelitian ini adalah yaitu dengan
diadakannya sosialisai kepada masyarakat terkait persyaratan pelayanan agar mudah dipahami
oleh masyarakat. Mengikuti sosialisasi, pelatihan dan bimtek agar dapat mengetahui peran
pegawai dalam pelayanan dan apa saja yang bisa diterapkan agar pelayanan publik dapat
tercapai dengan lebih maksimal.

Kata Kunci : Pegawai, Pelayanan publik
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ABSTRACT

Ferlisniawati, Nim 19031000067, Department of Public Administration, Faculty of
Social and Political Sciences, Merdeka University Malang, Advisor | Dr.Dwi Suharnoko. M.Si
and Supervisor 1l Dr.Hj. Hartini Djamikowati. M.Sc. Thesis Title: The Role of Employees in
Improving Services (Implementation Study of Employee Services in Improving Public
Services Based on KEPMEN PAN Number 63/KEP/M.PAN/7/2003 at the Klojen District
Office, Malang City).

This study aims to describe and determine the role of employees in improving public
services at the Klojen sub-district office. This research method is research with a qualitative
approach. Qualitative research is a problem solving approach based on an intangible
description of numbers. Data collection was carried out by interview, observation and
documentation techniques. Data analysis in this study used 4 components consisting of data
collection, data condensation, data presentation and drawing conclusions. Researchers use
credibility, transferability, dependability, and confirmability to check the validity of research
data.

From the results of this study it can be seen that the role of employees in improving
services at the Klojen sub-district office which includes service procedures and requirements,
the ability of service providers, facilities and infrastructure at the Klojen sub-district office is
quite good. By clarifying the existing procedures and requirements it can be easily understood
by the community and to make it easier for the public to find out the requirements for public
servants to see directly on the official website of the Klojen sub-district office without having
to go back and forth to complete the requirements, by involving employees in technical
guidance or socialization related to good services in the environment Klojen sub-district as well
as outside activities, the availability of new service places that are more suitable for use even
though the facilities and infrastructure are not yet complete.

Recommendations that can be drawn from the results of this study are by holding
outreach to the community regarding service requirements so that they are easily understood
by the public. Participate in socialization, training and technical guidance so that you can find
out the role of employees in service and what can be applied so that public services can be
achieved more optimally.

Keywords: Employees, Public services
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