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Ringkasan

Kornelius Ferland Saputra Waru,2023 Kualitas Pelayanan Publik Di
Kecamatan Sukolilo Kota Surabaya

Penelitian ini merupahkan penelitian deskriptif kualitatif,yaitu penelitian
dengan tujuan untuk menggambarkan dan mendeskripsikan peristiwa maupun
fenomena yang terjadi di lapangan dan meyajikan data secara sistematis,faktual dan
akurat mengenai fakta dan fenomena yang terjadi di lapangan.Teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan cara observasi,wawancara dan dokumentasi.Informan
penelitian dalam penelitian ini adalah Kepala bagian pelayanan umum,pegawai
pelayanan umum dan masyarakat yang membutuhkan pelayanan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa penyebab rendahnya kualitas pelayanan
publik di kecamatan Sukolilo Kota Surabaya disebabkan oleh beberapa indikator
yang ada dalam dimensi Tangible, Reliability yang masih belum sesuai dengan
standar pelayanan.Adapun indikator yang belum berjalan sesuai standar pelayanan
tersebut adalah;Tangible (bukti fisik)yaitu kekurang nyamanan tempat pelayan yang
disebabkan oleh pendingin ruangan yang rusak,Reliability yaitu belum semua
petugas pelayanan mampu menggunakan alat bantu yang tersedia di ruang
pelayanan.Faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di kantor kecamatan
Sukolilo kota Surabaya yaitu masalah kualitas dan kuantitas sumber daya
manusia,serta masalah saran dan prasarana.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan Publik,Kecamatan Sukolilo



Summary

Kornelius Ferland Saputra Waru,2023 Quality Of Public Services In Sukolilo
District,Surabaya City

This research is descriptive qualitative research, namely research with the
aim of describing and describing events and phenomena that occur in the field and
presenting data systematically, factually and accurately regarding facts and
phenomena that occur in the field. Data collection techniques are carried out by
means of observation, interviews and documentation. The research informants in
this study are the Head of the public services department, public service employees
and the community who need services

The results of the research show that the cause of the low quality of public
services in the Sukolilo sub-district, Surabaya City is caused by several indicators in
the Tangible and Reliability dimensions which are still not in accordance with
service standards. The indicators which are not yet in accordance with service
standards are; Tangible (physical evidence), namely; lack of comfort in the service
room caused by damaged air conditioning, Reliability, namely that not all service
officers are able to use the tools available in the service room. Factors inhibiting the
implementation of public services in the Sukolilo sub-district office, Surabaya city,
namely the quality and quantity of human resources, as well as problems
suggestions and infrastructure.

Keywords: Quality of Public Services, Sukolilo District
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penelitian Skripsi Tahun Ajaran 2023/2024 adalah di Kantor kecamatan Sukolilo
Kota Surabaya.
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atas waktunya yang telah diberikan untuk membimbing, mengoreksi, serta
memberikan saran dalam pelaksanaan penelitian dan penulisan skripsi ini.
Ibu Dra. Indah Murti, M.Si selaku Dosen Pembimbing Dua yang sangat
berjasa dalam membimbing skripsi saya, yang telah memberi arahan,
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7. Ungkapan terimaksih juga kepada kedua orang tua saya Bapa Fransiskus
Ferdinandus, dan Ibu Lusia Maina yang dengan segala pengorbananya tak
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material serta dukungan doa,nasihat dan petunjuk dari mereka,kiranya
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8. Ucapan terimakasih juga dari penulis untuk semua teman teman yang tidak
bisa penulis sebutkan satu per satu namany, yang selalu suport dalam segala
situasi.kalian THE BEST.

9. Kepada keluarga tercinta yang selalu memberikan dukungan dalam bentuk
apapun,terimakasih atas semuanya.Tuhan tidak pernah tutup mata untuk
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