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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan Etika Pelayanan Publik
oleh Aparatur dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Kelurahan Sidotopo
Wetan karena dilatarbelakangi dengan Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
yang mendapat predikat mutu layanan kurang baik. Tujuan penelitian ini untuk
mendeskripsikan bagaimana etika pelayanan publik oleh aparatur dalam
meningkatkan kualitas pelayanan di Kelurahan Sidotopo Wetan. Terdapat empat
aspek etika pelayanan publik yaitu efisiensi, perlakuan adil, responsivitas dan
kesadaran moral. Penelitian ini menggunakan pendekatan-pendekatan kualitiatif
dengan tipe penelitian deskriptif. Penentuan informan dilakukan melalui
purposive yaitu pihak yang dianggap mengetahui lebih dalam bersinggungan
langsung terhadap pelaku yang menerapkan etika pelayanan publik serta
masyarakat yang merasakan langsung pelayanan. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui wawancara, observasi, serta dokumentasi. Teknik pemeriksaan
keabsahan data dilakukan dengan triangulasi data. Sedangkan teknik analisis data
dengan cara reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil

penelitian ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan telah berjalan cukup baik.

Kata kunci: Etika, Pelayanan Publik, Aparatur

Xi

SKRIPSI ETIKA PELAYANAN PUBLIK... M. FAISHAL ADLI



IR —UNIVERSITAS AIRLANGGA

ABSTRACT

This study aims to describe Public Service Ethics by Apparatus in
Improving Service Quality in Sidotopo Wetan Urban Village because it is
motivated by the Community Satisfaction Index Value (IKM) which gets the
predicate of poor service quality. The purpose of this study is to describe how the
ethics of public services by the apparatus in improving the quality of service in the
Sidotopo Wetan Urban Village. There are four aspects of public service ethics,
namely efficiency, equity, responsiveness, and moral awareness. This research
uses qualitative approaches with descriptive research type. Determination of
informants is done through purposive, namely parties who are considered to know
more in direct contact with actors who apply public service ethics and people who
experience direct service. Data collection techniques were carried out through
interviews, observations, and documentation. The technique of checking the
validity of the data is done by data triangulation. While the data analysis
technique uses data reduction, data presentation, and concluding. The results of

this study indicate that overall it has been going quite well.

Keywords: Ethics, Public Service, Apparatus
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