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Abstract 
 

There are still a lot of complaint from society about province goverment's bad services. To solve that problem, The dinas 
cipta karya and urban spatial of surabaya as service offer trying to increase the service quality with using some strategies and 
involving with surbaya goverment's programmes such as Surabaya Single Window (SSW). With applying this program hope that it 

will help to increase public services and satisfied the public with faster the processes with cut the cost. In this research,  the author 
using theory about any strategies involve in increase of public services. The tool use to get the information is purposive sampling. 
While, the tool use to colect the data is direct observation, deep interview, documentation and tringulation. According to the data 
achieved, it show the strategies that dinas cipta karya and urban spatial of surabaya applied are service quality strategy, customer 
satisfaction strategy, and increase the value of organisation.  

 
Key words: strategy, quality, public service, service quality strategy, increase the value of organisation strategy, public 
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Pendahuluan 

 Bergulirnya era reformasi membawa angin 

segar bagi terciptanya pemerintahan yang berkualitas. 

Angin segar tersebut terlihat dengan adanya semangat 

reformasi untuk merubah kultur dan sistem yang 

sentralistis ke kultur dan sistem yang desentralistis. 

Desentralisasi diharapkan mampu mereformasi fungsi 

birokrasi pemerintah ke arah yang lebih baik. Sebagai 

organisasi publik, birokrasi pemerintahan berbeda 

dengan organisasi privat yang berorientasi pada 

keuntungan. Birokrasi publik diharapkan memiliki 
fungsi pemberian pelayanan kepada masyarakat yang 

lebih responsif seiring dengan diterapkannya 

desentralisasi dalam bentuk otonomi daerah. 

Desentralisasi pemerintahan dalam konsep 

otonomi daerah merupakan sebuah cara untuk 

menciptakan sebuah pelayanan yang responsif dan 

demokratis. Desentralisasi dimaknai sebagai konsep 

otonomi yang luas, nyata dan bertanggung jawab 

dengan meletakkan pelaksanaan otonomi pada tingkat 

daerah yang paling dekat dengan rakyat. Tujuan 

pemberian otonomi daerah adalah untuk 

memberdayakan daerah, termasuk masyarakatnya, 
mendorong prakarsa dan peran serta masyarakat dalam 

pembangunan. Selain itu, otonomi daerah diharapkan 

akan lebih meningkatkan efisiensi, efektivitas dan 

akuntabilitas penyelenggaraan fungsi-fungsi 

pemerintah seperti pelayanan. 

Penyelenggaraan desentralisasi dan otonomi 

daerah sebagaimana diatur dalam Undang-Undang 

Nomor 32 Tahun 2004 memberi konsekuensi adanya 

pemberian kewenangan, hak dan kewajiban kepada 

daerah untuk mengelola urusan pemerintah di bidang 

tertentu. Pemerintah kabupaten/kota memiliki berbagai 

kewenangan untuk menyelenggarakan urusan publik di 

daerah. Untuk menyelenggarakan urusan publik, 

daerah diberikan kewenangan untuk membentuk 

perangkat sesuai kebutuhan, kemampuan dan 

kewenangannya. Pemerintah daerah juga memiliki 

kewenangan untuk membuat berbagai regulasi dalam 

penyelenggaraan fungsi pemerintahan.  
Dinas atau instansi sebagai penghubung antara 

pemerintah pemerintah dengan masyarakat yang 

menyediakan pelayanan publik saat ini mempunyai 
citra yang kurang baik di mata masyarakat selaku 

penerima layanan yang menilai layanan yang diberikan 

sudah baik atau tidak, maka dari itu di butuhkan 

strategi yang pas untuk meningkatkan performa dinas 

ini baik itu dari segi pemberian layanan,sistem sampai 

dengan sumber daya yang dimiliki. 

Surabaya sebagai salah kota terbesar di 

Indonesia juga tak terlepas dari kritik dari masyarakat 

sebagai penerima layanan, kinerja dari dinas atau 

instansi di Surabaya selalu menjadi bahan pembicaraan 

yang hangat di kalangan masyarakat, dengan kinerja 

yang tidak maksimal dan proses pengurusan yang 
berbelit menjadi faktor utama yang sering di bicarakan 

masyarakat. 

Sehubungan dengan judul skripsi yang di tulis 

peneliti , Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota 

Surabaya yang memberikan pelayanan kepada 

masyarakat seperti SKRK ( Surat Rencana Keterangan 

Kota ). IMB ( Izin Mendirikan Bangunan ), IUJK ( Izin 

Usaha Jasa Konstruksi ), SIPR (Surat Izin 

Penyelenggaraan Reklame ), Dinas Cipta Karya dan 

Tata Ruang Kota Surabaya menyediakan pelayanan 
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lain seperti memberikan pelayanan sebaik-

baiknya,cepat selesai dan menanggapi setiap keluhan 

yang ada. Di samping itu juga memberikan pelayanan 

yang murah dan terjangkau dengan ditunjang fasilitas 

yang memadai. Kenyamanan pengguna layanan juga 

merupakan suatu bentuk layanan ditambah dengan 

adanya jaminan pelayanan yang diberikan dinas tepat 

waktu. Maka dari itu penulis akan membahas 
bagaimana strategi Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang 

Kota Surabaya menanggapi masalah tersebut . 

Strategi yang digunakan antara lain strategi 

kualitas jasa/layanan, strategi penambahan nilai 

organisasi, strategi untuk Sumber Daya Manusia 

(SDM), strategi bagi sumber daya informasi, strategi 

kepuasaan pelanggan. 

 Dalam penelitian ini menggunakan teknik 

penentuan informan dilakukan secara purposive 

sampling, dimana informan yang dipilih merupakan 

pihak yang dianggap paling mengetahui dan 
memahami tentang permasalahan dalam penelitian ini, 

sedangkan teknik pengumpulan data dilakukan dengan 

Observasi langsung, Wawancara mendalam, 

Dokumentasi, dan Triangulasi. 
 

Strategi Kualitas Jasa/Layanan 

 Strategi kualitas jasa/layanan harus mencakup 

empat hal berikut: 

       1.  Atribut Layanan Pelanggan 

  Penyampaian layanan/jasa harus 

tepat waktu, akurat, dengan perhatian dan 

keramahan. Semua ini penting, karena jasa 

tidak berwujud fisik (intangible), tidak dapat 

terpisahkan (perishable), sangat variatif 
(variable), dan tidak terpisahkan antara 

produksi dan konsumsi (inseparable). 

2. Pendekatan untuk Penyempurnaan Kualitas 

Jasa 

Penyempurnaan kualitas jasa 

merupakan aspek penting dalam rangka 

menciptakan kepuasan pelanggan. Setidaknya 

ini disebabkan oleh faktor biaya, waktu 

menerapkan program, dan pengaruh layanan 

pelanggan. Ketiga faktor  ini merupakan inti 

pemahaman dan penerapan suatu sistem yang 
responsif terhadap pelanggan dan organisasi 

untuk pencapaian kepuasan optimum. 

3. Sistem umpan balik untuk kualitas layanan 

pelanggan.  

Umpan balik sangat dibutuhkan 

untuk evaluasi dan perbaikan 

berkesinambungan. Untuk itu, perusahaan 

perlu mengembangkan sistem yang responsif 

terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan 

pelanggan. Informasi umpan balik harus 

difokuskan pada hal-hal berikut: 
a. Memahami persepsi pelanggan terhadap 

perusahaan, jasa perusahaan dan para 

pesaing. 

b. Mengukur dan memperbaiki kinerja 

perusahaan. 

c. Mengubah bidang-bidang terkuat 

perusahaan menjadi faktor pembeda pasar 

(market differentiation). 

d. Mengubah kelemahan menjadi peluang 

berkembang sebelum pesaing lain 

melakukannya. 
e. Mengembangkan sarana komunikasi 

internal agar setiap orang tahu apa yang 

mereka lakukan. 

f. Menunjukkan komitmen perusahaan pada 

kualitas dan para pelanggan. 

Pada intinya, pengukuran umpan balik 

dibedakan menjadi dua jenis yaitu: 

a. Kepuasan pelanggan, yang tergantung dari 

transaksi. 

b. Kualitas jasa/layanan, yang tergantung 

pada hubungan aktual 
(actual/relationship). 

4. Implementasi 

Manajemen harus menentukan 

cakupan kualitas jasa dan level layanan 

pelanggan sebagai bagian dari kebijakan 

organisasi. 

Dalam hal ini penyedia jasa dapat melakukan 

tiga tahap dalam pengendalian   kualitasnya, yaitu: 

a. Melakukan investasi dalam seleksi dan 

pelatihan personil yang baik. 

b. Melakukan standarisasi proses pelaksanaan 
jasa. 

c. Memantau kepuasan pelanggan melalui 

sistem saran dan keluhan, survey pelanggan, 

dan comparison shopping, sehingga 

pelayanan yang kurang baik dapat dideteksi 

dan dikoreksi. 

 

Strategi Penambahan Nilai  Organisasi 

 Intensitas persaingan berskala global 

menuntut pergeseran dasar dalam bisnis. Misi dasar 

suatu bisnis tidak lagi berupa laba, melainkan 

penciptaan dan penambahan nilai (value creation and 
value  adding)  bagi pelanggan. Laba merupakan 

konsekuensi vital dari proses penciptaan dan 

penambahan nilai. Dengan demikian, laba bersih 

merupakan hasil atau akibat ketimbang tujuan. Upaya 

menghasilkan laba melalui penciptaan nilai bisa 

dilakukan dengan cara: 

a. Meningkatkan perolehan pelanggan. 

b. Mempekerjakan karyawan yang lebih baik. 

c. Memberikan kompensasi yang lebih efektif 

kepada para karyawan. 

d. Meningkatkan produktivitas para karyawan. 
e. Memotivasi karyawan untuk menawarkan nilai 

kepada para pelanggan. 

f. Membangun investasi dan struktur kepemilikan 

yang lebih baik. 
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Strategi untuk SDM dalam Organisasi 

 Strategi dasar yang berkaitan dengan unsur 

manusia dalam setiap organisasi meliputi: 

1.   Menetapkan tujuan yang jelas.  

  Setiap organisasi harus mempunyai 

tujuan yang spesifik dan jelas agar bisa 

berhasil dalam menetapkan kualitas. Bila visi 
dan tujuan organisasi ditetapkan dengan 

cermat dan didasarkan pada tuntutan 

pelanggan, maka organisasi yang 

bersangkutan dapat mencapai pertumbuhan 

dan profitabilitas yang besar. 

2. Memprakarsai dan meredefinisi budaya 

organisasi 

Strategi ini tidak diarahkan pada 

pemecahan masalah, tetapi lebih pada upaya 

memperbaiki kondisi dasar di dalam 

organisasi, agar semua karyawan bisa bekerja 
secara lebih baik dan sukses. Perubahan 

budaya organisasi menuju budaya kualitas 

membutuhkan mekanisme tertentu. Budaya 

kualitas merupakan sistem nilai organisasi 

yang menghasilkan lingkungan yang kondusif  

bagi pembentukan dan perbaikan secara terus 

menerus. Budaya ini tercermin dalam 

karakteristik berikut: 

a. Perilaku sesuai dengan slogan. 

b. Masukan dari pelanggan secara aktif 

dikumpulkan dan digunakan untuk 
meningkatkan kualitas secara terus 

menerus. 

c. Para karyawan dilibatkan dan 

diberdayakan. 

d. Pekerjaan dilakukan dalam tim kerja. 

e. Manajer level eksekutif diikutsertakan dan 

dilibatkan;tanggungjawab kualitas tidak 

didelegasikan. 

f. Manajemen puncak memberikan contoh 

dan panutan mengenai perilaku dan 

aktivitas yang sesuai dengan harapan 

organisasi. 
g. Sumber daya yang memadai disediakan di 

mana pun dan kapan pun dibutuhkan, guna 

menjamin perbaikan kualitas secara terus 

menerus. 

h. Pendidikan dan pelatihan diselenggarakan 

agar para karyawan pada semua jenjang 

memiliki  pengetahuan, kemampuan dan 

keterampilan yang dibutuhkan untuk 

meningkatkan kualitas secara terus 

menerus. 

i. Sistem penghargaan dan promosi 
didasarkan pada kontribusi terhadap 

perbaikan kualitas secara terus menerus. 

j. Rekan kerja dalam organisasi diperlakukan 

sebagai pelanggan internal. 

k. Pemasok diperlakukan sebagai mitra kerja. 

 

3. Mengembangkan komunikasi yang efektif 

dan konsisten. 

Mendengarkan karyawan dan 

pelanggan merupakan cara yang efektif untuk 

mendapatkan pemahaman yang jelas dan 

akurat mengenai sasaran, tujuan, prioritas dan 

kepuasan mereka. Untuk itu dibutuhkan iklim 

keterbukaan dalam organisasi, supaya setiap 
karyawan berani dan bersedia menyampaikan 

gagasan, pendapat, saran, komentar, 

pertanyaan, kritik, dan ketidakpuasan mereka. 

Selain itu, perlu dikembangkan pula 

komunikasi  yang interaktif dengan para 

pelanggan, agar bisa diperoleh informasi yang 

akurat mengenai kebutuhan dan keinginan 

mereka.   

4. Melembagakan pendidikan dan pelatihan 

Pelatihan sangat penting bagi setiap 

orang. Semakin baik seorang karyawan 
dilatih, maka akan semakin baik pula 

kinerjanya. Semakin terlatih baik seorang 

karyawan, semakin andal jasa yang 

disampaikan. Dalam bidang jasa, sudah 

merupakan keharusan bahwa keterampilan 

danpendidikan berjalan seiring. Bila itu 

terjadi, maka organisasi akan bisa mencapai 

keunggulan kualitas dan mempertahankan 

kesesuaian kualitas tersebut di seluruh jajaran 

organisasi. 

5. Mendorong perbaikan terus-menerus 
Program perbaikan kualitas terus-

menerus menempatkan pelanggan sebagai 

pihak terpenting. Program yang kerapkali 

disebut pula program customer oriented ini 

sangat menekankan aspek kesinambungan 

(terus-menerus), karena unsur-unsur yang 

terdapat dalam kualitas selalu mengalami 

perubahan.  

 

Strategi Bagi Sumber Daya Informasi 
Dalam upaya mencapai keberhasilan, para 

manajer sangat menyadari pengaruh dari lingkungan 

perusahaan. Perusahaan dihubungkan dengan elemen-

elemen dalam lingkungannya melalui arus sumber daya 

fisik maupun konseptual. Perusahaan berusaha 

memperoleh keunggulan kompetitif dengan mengelola 
arus sumber daya, termasuk informasi. Sumber daya 

informasi perusahaan mencakup lebih dari sekedar 

informasi. Sumber daya tersebut mencakup pula 

perangkat keras, fasilitas, perangkat lunak, data, para 

spesialis informasi dan para pemakai informasi. 

Kegiatan mengidentifikasi sumber daya informasi yang 

akan dibutuhkan perusahaan di masa depan, 

mendapatkan sumber daya tersebut, dan mengelolanya 

disebut perencanaan sumber daya informasi secara 

strategis strategic planning for information resources). 

Keunggulan kompetitif dapat dicapai melalui 
banyak cara, seperti menyediakan barang dan jasa 

dengan harga murah, menyediakan barang dan jasa 
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yang lebih baik dari para pesaing. Pada bidang 

komputer, keunggulan kompetitif mengacu pada 

penggunaan  informasi untuk mendapatkan leverage di 

pasar. Idealnya adalah perusahaan tidak harus 

sepenuhnya mengandalkan sumber daya fisik yang 

lebih unggul data atau informasi dapat digunakan 

dengan sama baiknya. 

Profesor Michael E.Porter dari Harvard adalah 
orang yang paling sering diidentifikasikan dengan 

topik keunggulan kompetitif. Pusat dari teori Porter 

adalah konsep margin. Margin adalah nilai produk 

barang dan jasa perusahaan seperti yang diyakini oleh 

pelanggan perusahaan itu, dikurangi biaya. Perusahaan 

menciptakan nilai dengan melaksanakan aktivitas, yang 

diliput  Porter dengan aktivitas nilai (value activities) 

yang terbagi atas dua aktivitas yaitu aktivitas utama 

dan pendukung. Aktivitas nilai utama (primary value 

activities) adalah aktivitas yang berhubungan dengan 

produksi dan penawaran nilai yang lebih besar dari 
bagi pelanggan daripada yang dilakukan para pesaing. 

Nilai dapat dihasilkan dengan menyerahkan produk 

dan jasa ke pelanggan serta menyediakan dukungan 

setelah penjualan. Aktivitas nilai pendukung (support 

value activities) menyediakan input dan infrastruktur 

yang memungkinkan aktivitas utama berlangsung. Tiap 

aktivitas baik aktivitas utama maupun pendukung 

memiliki tiga unsur penting yaitu input yang dibeli, 

sumber daya manusia, dan teknologi. Tiap aktivitas 

juga menggunakan dan menciptakan informasi. 

 

Strategi Kepuasan Pelanggan 
Upaya untuk mewujudkan kepuasan 

pelanggan yang total bukanlah merupakan suatu hal 

yang mudah. Menganalisa pelanggan yang tidak puas, 

merancang sistem penanganan keluhan yang efektif, 

dan syarat-syarat jaminan (garansi) yang baik 

merupakan strategi yang cukup baik untuk membangun 

kepuasan pelanggan.  

Upaya perbaikan atau penyempurnaan 

kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan berbagai 

strategi. Pada prinsipnya strategi kepuasan pelanggan 

akan menyebabkan para pesaing harus bekerja keras 
dan memerlukan biaya yang tinggi dalam usahanya 

merebut pelanggan suatu perusahaan. Suatu hal yang 

penting untuk diperhatikan di sini adalah bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan strategi panjang yang 

membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana 

maupun sumber daya manusia. Ada beberapa strategi 

yang dapat dipadukan untuk meraih dan meningkatkan 

kepuasan pelanggan, diantaranya yaitu :  

1. Relationship Marketing 

Dalam strategi ini, hubungan 

transaksi antara penyedia jasa dan pelanggan 
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan 

selesai. Dengan kata lain, dijalin suatu 

kemitraan jangka penjang dengan pelanggan 

secara terus-menerus sehingga diharapkan 

dapat terjadi bisnis ulangan (repeated 

business). 

Salah satu faktor yang dibutuhkan 

untuk mengembangkan relationship 

marketing yaitu dibentuknya customer 

database yaitu daftar nama pelanggan yang 

perlu dibina hubungan jangka panjang. 

Database itu tidak sekedar berisi nama 

pelanggan, tetapi juga mencakup hal-hal 

penting lainnya, misalnya frekuensi dan 
jumlah pembelian, preferensi, dan lain 

sebagainya. Dengan tersedianya informasi 

tersebut, maka diharapkan perusahaan dapat 

memuaskan pelanggannya secara lebih baik. 

Pada gilirannya dapat menumbuhkan loyalitas 

pelanggan sehingga terjadi pembelian ulang. 

Selain itu perusahaan dapat merancang jasa 

khusus yang disesuaikan dengan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan tertentu. Agar dapat 

memberikan hasil yang lebih efektif, 

hubungan yang baik tidak hanya perlu dibina 
dengan pelanggan akhir, tetapi juga dengan 

pihak lain, seperti pemasok bahkan dengan 

pesaing. 

Frequency marketing  merupakan 

salah satu variasi dari relationship marketing, 

yang pada dasarnya merupakan usaha untuk 

mengidentifikasi, memelihara, dan 

meningkatkan hasil dari pelanggan terbaik 

(best customer), melalui hubungan jangka 

panjang yang interaktif dan bernilai tambah  

2. Strategi Superior Customer Services  
Perusahaan yang menerapkan strategi 

ini berusaha menawarkan pelayanan yang 

lebih unggul daripada pesaingnya. Untuk 

mewujudkannya dibutuhkan dana yang besar, 

kemampuan sumber daya manusia dan usaha 

yang gigih. Perusahaan dengan pelayanan 

superior akan meraih laba dan tingkat 

pertumbuhan yang lebih besar  

3. Strategi Unconditional 

Guarantees/Extraordinary Guarantees 

Untuk dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggannya, perusahaan jasa dapat 
merancang garansi tertentu atau dengan 

mengembangkan layanan purnajual yang baik. 

Pelayanan purnajual ini harus pula 

menyediakan media yang efisien dan efektif 

untuk penanganan keluhan. 

Strategi ini berintikan komitmen 

untuk memberikan kepuasan pada pelanggan 

yang pada gilirannya akan menjadi sumber 

dinamisme penyempurnaan kualitas jasa dan 

kinerja perusahaan. Selain itu juga akan 

meningkatkan motivasi para karyawan untuk 
mencapai tingkat kinerja yang lebih baik 

daripada sebelumnya. 

Garansi atau jaminan istimewa ini 

dirancang untuk meringankan kerugian yang 

diderita pelanggan, dalam hal pelanggan yang 

tidak puas dengan suatu produk atau jasa yang 

telah dibayarnya. Garansi ini menjanjikan 
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kualitas prima dan kepuasan pelanggan. 

Fungsi utama garansi adalah untuk 

mengurangi resiko kerugian pelanggan 

sebelum dan sesudah pembelian, sekaligus 

memaksa perusahaan bersangkutan untuk 

memberikan yang terbaik dan meraih loyalitas 

pelanggan. Fungsi lainnya adalah sebagai alat 

positioning untuk membedakan perusahaan 
dengan pesaingnya.  

Garansi ini diberikan dalam dua 

bentuk yang disesuaikan dengan jenis 

pelanggannya, yaitu pertama adalah garansi 

internal yang merupakan jaminan atau janji 

yang diberikan suatu departemen atau divisi 

kepada pelanggan internalnya, yakni 

memproses lebih lanjut dan setiap orang yang 

memanfaatkan hasil atau jasa departemen 

tersebut. Yang kedua adalah garansi eksternal 

yang merupakan jaminan yang dibuat oleh 
perusahaan kepada pelanggan eksternalnya 

yakni orang yang membeli dan menggunakan 

jasa perusahaan. 

4. Strategi Penanganan Keluhan yang Efektif 

Penanganan keluhan yang baik 

memberikan peluang untuk mengubah 

seseorang pelanggan yang tidak puas menjadi 

pelanggan yang puas. Proses penanganan 

keluhan yang efektif terdiri dari beberapa 

langkah. Langkah pertamanya adalah 

identifikasi dan penentuan sumber masalah 
yang menyebabkan pelanggan tidak puas dan 

mengeluh. Sumber masalah ini perlu diatasi, 

ditindaklanjuti dan diupayakan agar dimasa 

mendatang tidak timbul masalah yang sama. 

Keterlibatan manajemen puncak dalam 

penanganan keluhan juga menimbulkan 

dampak positif, karena pelanggan lebih suka 

berurusan dengan orang-orang yang memiliki 

wewenang untuk mengambil keputusan dan 

tindakan untuk memecahkan masalah mereka. 

Langkah yang tidak kalah pentingnya adalah 

pengembangan sistem informasi manajemen, 
dimana perusahaan dapat mendata setiap 

keluhan yang disampaikan oleh pelanggannya, 

dan belajar dari pengalaman agar tidak 

membuat kesalahan yang sama di masa 

mendatang. 

5. Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan 

Berbagai upaya yang dapat dilakukan 

untuk dapat meningkatkan kinerja perusahaan 

anatara lain : 

a. Menyempurnakan proses dan produk 

(jasa) melalui upaya perbaikan yang 
berkesinambungan dan patok duga 

(Benchmarking). 

b. Business Process Reengineering 

(BPR). Dengan metode ini 

diharapkan perusahaan mampu 

melayani pelanggan lebih cepat, 

lebih efisien, lebih memuaskan dan 

lebih berkualitas. 

c. Melakukan pemantauan dan 

pengukuran kepuasan pelanggan 

secara berkelanjutan. 

d. Memberikan pendidikan dan 

pelatihan kepada setiap jajaran 

manajemen dan karyawan. 
e. Sistem penilaian kinerja yang baik. 

f. Membentuk tim-tim kerja lintas 

fungsional. 

g. Memberdayakan karyawan untuk 

dapat mengambil keputusan tertentu 

yang berkaitan dengan tugasnya.  

6. Quality Function Deployment (QFD) 

Quality Function Deployment (QFD) 

adalah praktik untuk merancang suatu proses 

sebagai tanggapan terhadap kebutuhan 

pelanggan. QFD berusaha menerjemahkan apa 
yang dibutuhkan pelanggan menjadi apa yang 

dibutuhkan perusahaan. Hal ini dilaksanakan 

dengan melibatkan pelanggan dalam proses 

pengembangan produk sedini mungkin. QFD 

memungkinkan suatu perusahaan 

memprioritaskan kebutuhan pelanggan, 

menemukan tanggapan inovatif terhadap 

kebutuhan tersebut, dan memperbaiki proses 

sehingga tercapai efektifitas maksimum. 

 

Pelayanan Publik 
Bila dilihat definisi dari pelayanan publik 

adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau 

sekelompok orang dengan landasan faktor materil 

melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam 

rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai 

dengan haknya, maka pelayanan publik tentunya tidak 

lepas dari kepentingan publik. 

 Dalam teori organisasi modern, ketika 

persaingan bebas telah menyebabkan customer harus 

pandai-pandai memilih produk yang beragam di 

pasaran, proses penciptaan produk atau pelayanan 

terhadap pelanggan merupakan kunci utama kinerja 
organisasi. Keadaan ini sering diasosiasikan dengan 

istilah Market Driven atau Customer Base Company 

yang pada intinya sama yaitu penilaian kinerja 

perusahaan dari kepuasan pelanggan. Dan yang sangat 

jelas dari pola kompetisi yang baru yaitu bahwa 

peranan komputer dan teknologi informasi yang 

digabung dengan elemen lain merupakan salah satu 

kunci keberhasilan perusahaan secara strategis. 

Kualitas pelayanan publik merupakan hasil 

interaksi dari berbagai aspek, yakni sistem pelayanan, 

sumber daya manusia pemberi pelayanan, strategi, dan 
customers. Crosby, Lethimen dan Wyckoff, 

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai penyesuaian 

terhadap perincian-perincian (conformance to 

specification) dimana kualitas ini dipandang sebagai 

derajat keunggulan yang ingin dicapai. Dilakukannya 

kontrol terus menerus dalam mencapai keunggulan 
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tersebut dalam rangka memenuhi kebutuhan pengguna 

jasa.  

Secara substansial kualitas pelayanan 

didefinisikan sebagai bentuk siap, yang diperoleh 
dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas 

layanan yang nyata-nyata mereka terima 

(performance/perceived service) dengan layanan yang 

mereka harapkan (expectation/expected service). Jika 

kenyataan (performance) lebih besar dari yang 

diharapkan (expectation), maka layanan dapat 

dikatakan bermutu (ideal) sedangkan jika kenyataan 

kurang dari yang diharapkan, maka layanan tidak 

bermutu (buruk), dan jika kenyataan sama dengan 

harapan maka layanan disebut baik dan memuaskan. 

Dengan demikian kualitas pelayanan (sevice quality) 
dapat didefinisikan seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan (performance) dengan harapan (expectation) 

para pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. 

Berdasarkan pendapat diatas, dua faktor dalam 

pengukuran kualitas pelayanan adalah kinerja 

pelayanan (service performance) dan pelayanan yang 

diharapkan pelanggan (service expectation). Agar 

pelanggan pelanggan mempunyai persepsi yang baik 
terhadap kualitas jasa yang diberikan, maka penyedia 

jasa harus mengetahui apa yang menjadi harapan 

konsumen, sehingga tidak terjadi perbedaan (gap) 

antara kinerja yang diberikan dengan harapan 

pelanggan, yang akhirnya pelanggan merasa puas dan 

mempersepsikan secara baik atas kualitas jasa yang 

diterima. 

 

Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian tentang penerapan 

strategi di Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota 

Surabaya dalam peningkatan kualitas pelayanan publik 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

 Masalah yang paling pelik dalam memberi 

pelayanan kepada masyarakat adalah dengan 
pemberian kualitas yang dirasa masih kurang baik, 

dengan keluhan  yang masih sering diterima oleh dinas 

selaku pemberi pelayanan. Beberapa strategi telah 

diungkapkan guna meningkatkan kualitas pelayanan 

publik di kota Surabaya dalam skripsi ini antara lain; 

strategi kualitas jasa, strategi penambahan nilai 

organisasi, strategi untuk SDM  dalam organisasi, 

strategi bagi sumber daya informasi,strategi kepuasan 

pelanggan. 

 Adapun jenis pelayanan yang disediakan oleh 

Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Surabaya 

antara lain adalah SKRK ( Surat Keterangan Rencana 

Kota ), IMB ( Ijin Mendirikan Bangunan ), IUJK ( Ijin 

Usaha jasa Konstruksi ), SIPR ( Surat Ijin 

penyelenggaraan Reklame ). Dengan berbagai jenis 

pelayanan tersebut yang dilakukan oleh empat bidang 

yang ada yakni bidang tata ruang, bidang permukiman, 

bidang pemetaan dan pengukuran, dan bidang tata 

bangunan. 

Sedangkan strateginya ,Pertama adalah 

strategi kualitas jasa di Dinas Cipta Karya dan Tata 
Ruang Kota Surabaya sudah tersedia layanan internet 

untuk mendukung pemberian layanan kepada 

masyarakat, dengan mengikuti program yang 

diluncurkan oleh pemerintah kota Surabaya yaitu SSW 

( Surabaya Single Window ). Karena  sudah 

menyediakan layanan yang sudah online maka sarana 

yang disediakan untuk para staf sudah ada komputer di 

tiap meja guna menunjang kinerja dari para staf untuk 

meningkatkan dan menyelesaikan layanan dengan 

cepat dan berkualitas. Disamping itu untuk menjalin 

hubungan antar  staff di kompuer tersebut sudah 
terhubung satu dengan lainnya karena berada pada satu 

server.  

 Kedua ,strategi penambahan nilai organisasi 

yang telah diterapkan oleh Dinas Cipta Karya dan Tata 

Ruang Kota Surabaya adalah dengan menerapkan jam 

kerja tambahan atau lembur bagi para staff untuk 

mempercepat proses penyelesaian permohonan yang 

diajukan oleh masyarakat, dengan memberikan uang 
tambahan bagi staff yang bekerja lembur diharapkan 

mampu meningkatkan produktivitas penyelesaian 

permohonan dan meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan. 

 Ketiga, strategi untuk SDM dalam organisasi 

yang diterapkan Dinas Cipta Karya dan Tata Ruang 

Kota Surabaya ialah dengan menanamkan kepada para 
staf untuk bekerja sesuai dengan visi dan misi serta 

tujuan dari dinas tersebut, dengan bekerja dengan motif 

seperti itu para staff juga akan memberikan segenap 

kemampuan mereka agar menyelesaikan permohonan 

secepat dan semaksimal mungkin, dan mengurangi 

tindak penyelewengan tugas dari masing-masing staff 

baik itu dari level atas ataupun bawah. 

 Keempat, strategi bagi sumber daya informasi 
dimana pihak dinas memperoleh berita tentang SSW, 

program yang dilakukan dengan beberapa dinas lain 

yang terkait dari server yang ada di UPTSA selaku 

penerima permohonan yang pada nantinya akan di 

distribusikan kepada dinas berdasarkan pelayanan yang 

diminta pemohon. Dengan berada pada satu naungan 

sistem memudahkan bagi dinas untuk memperoleh 

tugas apa saja yang akan dikerjakan karena dikirim 

melalui media yang sudah disediakan. 

 Kelima,strategi kepuasaan pelanggan ialah 

dengan memepelajari kelebihan,kelemahan dari 

program SSW ini dapat diperoleh bagaimana tindakan 

dinas selanjutnya, yakni dengan mempertahankan 

kelebihan yang ada, dan terus memperbaiki kelemahan 

yang ada, dan terus menanggapi aspirasi dari 

masyrakat karena masukan tersebut dapat membuat 

kinerja dinas kelangkah yang semakin maju. 
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Dari kelima strategi yang diterapkan , Dinas 

Cipta Karya dan Tata Ruang Kota Surabaya lebih 

condong kepada tiga strategi yaitu, strategi kualitas 

jasa,strategi penambahan nilai organisasi, serta strategi 

kepuasaan pelanggan. Ketiga strategi ini dari hasil 

penelitian yang telah dilakukan penulis lebih fokus 

dilakukan oleh dinas. 
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