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ABSTRAK

Pendaftaran organisasi masyarakat merupakan sebuah tugas yang dibebankan
kepada Bakesbangpol untuk memenuhi harapan masyarakat terkait kualitas
pelayanan yang disediakan Bakesbangpol dalam mewujudkan ormas yang dapat
membangun negeri dengan lebih mandiri dan terkoordinasi. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis kualitas pelayanan pendaftaran organisasi yang ada pada
Bakesbangpol Kota Semarang dalam upaya pemenuhan harapan masyarakat.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif kualitatif.
Teori yang digunakan adalah teori Kualitas Pelayanan dan faktor pendukung dan
penghambat kualitas pelayanan. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
observasi, dokumentasi, dan wawancara. Hasil penelitian menunjukan bahwa
kualitas pelayanan pendaftaran organisasi masyarakat Bakesbangpol sudah cukup
optimal pada dimensi realibility, responsiveness, assurance, dan empathy. Kondisi
ini dilatarbelakangi dengan beberapa faktor yang mendukung yaitu terkait faktor
kesadaran, faktor sistem aturan/prosedur, faktor organisasi, dan faktor kemampuan
dan keterampilan. sedangkan faktor yang menghambat terkait dengan faktor
pendapatan dan faktor sarana pelayanan. Peneliti memberikan rekomendasi untuk
menjawab permasalahan penelitian yang telah dianalisis yakni dengan
memperbaiki dimensi tangible dan dimensi responsiveness yang masih belum
maksimal.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Faktor Pendukung dan Penghambat Pelayanan
Publik, Bakesbangpol.
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ABSTRACT

Registration of community organizations is a task assigned to Bakesbangpol to meet
public expectations regarding the quality of services provided by Bakesbangpol in
realizing mass organizations that can build the country more independently and
coordinated. This study aims to analyze the quality of organization registration
services at Bakesbangpol Semarang City in an effort to meet community
expectations. The research method used is descriptive qualitative research method.
The theory used is the theory of Service Quality and the supporting and inhibiting
factors of service quality. Data collection techniques used are observation,
documentation, and interviews. The results showed that the quality of
Bakesbangpol's community organization registration services was quite optimal in
the dimensions of reliability, responsiveness, and assurance, empathy. This
condition is motivated by several supporting factors, namely related to awareness
factors, system of rules/procedures factors, organizational factors, and ability and
skill factors. while the inhibiting factors are related to income factors and service
facilities factors. Researchers provide recommendations to answer the research
problems that have been analyzed, namely by improving the tangible dimension and
responsiveness dimension that are still not optimal.

Keywords: Service Quality, Supporting and Hindering Factors of Public Services,
Bakesbangpol.
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