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 ABSTRAK
Pemerintah merupakan organisasi yang bertanggung jawab penuh atas peningkatan kualitas pelayanan publik, karena pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari sosok aparatur penggerak organisasi sebagai abdi negara dan abdi masyarakat. Terdapat 197 jenis pelayanan izin dan non izin kepada masyarakat yang harus dilayani. Oleh sebab itu, pentingnya menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan secara terus-menerus merupakan sebuah keniscayaan. Namun demikian, kualitas pelayanan eksisting masih belum berjalan optimal. Hal ini dapat kita cermati dari masih banyaknya pengaduan-pengaduan dan keluhan pelayanan yang masuk terkait proses penerbitan rekomendasi ijin pemanfaatan ruang Kawasan Bandung Utara (KBU) serta banyaknya pengendalian dilapangan yang pelaksanaannya masih belum sesuai dengan rekomendasi. Keluhan, Pengaduan dan ketidaksesuaian rekomendasi dilapangan tersebut, tentunya perlu diminimalisir kembali guna lebih mengoptimalkan kualitas pelayanan dan pengendalian yang dilakukan oleh Provinsi Jawa Barat terhadap pemberian Rekomendasi Izin Pemanfaatan ruang KBU.
Oleh karena itulah, peneliti ingin mengkaji lebih jauh mengenai bagaimana kualitas pelayanan dan Pengendalian Rekomendasi Izin Pemanfaatan Ruang KBU yang diselenggarakan oleh Pemerintah Provinsi Jawa Barat serta strategi apa yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan tersebut. Penelitian ini menggunakan disain studi kualitatif (qualitative study) dengan penentuan informan penelitian menggunakan snow ball technique terhadap pihak penyelenggara pelayanan publik; pihak penerima layanan publik; dan pihak pemerhati kinerja pelayanan publik, terutama pelayanan publik yang terkait dengan pemberian Rekomendasi Izin Pemanfaatan Ruang KBU. Data tersebut dikumpulkan melalui wawancara langsung yang selanjutnya dianalisis menggunakan metode triangulasi para pengamat (triangulation of observers).
Hasil penelitian menunjukan bahwa ketidakoptimalnya kualitas pelayanan dipengaruhi oleh 10 dimensi yaitu : bukti fisik, keandalan, daya tanggap, kompetensi, sopan santun, kredibilitas, keamanan, akses, komunikasi, dan pemahaman terhadap pelanggan. Sedangkan lingkungan pengendalian, penilaian risiko, kegiatan pengendalian, informasi dan komunikasi, dan pemantauan pengendalian merupakan dimensi-dimensi penentu pengendalian rekomendasi izin pemanfaatan ruang Kawasan Bandung Utara melalui Penerapan Strategi dengan pendekatan Teknologi, Inovasi dan Operasi. Dari hasil penelitian diperoleh dimensi baru berupa Dimensi Koordinasi Kelembagaan, Dimensi Pengawasan, Dimensi Kolaborasi dan dimensi Penindakan serta diversifikasi kebijakan melalui Model Kolaborasi GSMAL (Goverment, Society, Media, Academic and Law Enforcement).

Kata kunci : Kualitas Pelayanan.
ABSTRACT

Government is an organization that has full responsibility on the improvement of public service quality. Consequently service becomes the prior task of organization’s officials as civil and public servants. There are 197 licenses and non-licenses public services. Therefore, it is important to maintain and improve service quality continuously. Meanwhile, the existing service quality hasn’t shown significant result. It can be viewed from public complaints on the publication process of governor’s recommendation of land use in North Bandung Region, yet there were a lot of field control that its implementation irrelevant with the recommendation. Complaints, indictments and inappropriateness recommendation in the field need to be minimized in order to optimize service quality and control conducted by West Java Provincial Government on the publication process of governor’s recommendation of land use in North Bandung Region.


Accordingly, researcher would like to conduct further study on how Service Quality and Control of Governor’s Recommendation of Land Use in North Bandung Region performed by West Java Provincial Government, as well as to study strategies that can be applied in order to improve service quality. This research applied qualitative study using snow ball technique to objects of study, i.e. public service administrator; public service customer; public service observer, primarily those who are involved in the legalization of governor’s recommendation of land use in North Bandung Region. The data were obtained through interview and deep analysis using triangulation observers.


The research of the study reveals that the inconsistency of service quality is influenced by 10 dimensions, i.e. tangibles, reliability, responsiveness, courtesy, credibility, security, access, communication and understanding consumer. On the other hand, environment control, risk assessment, control activities, information and communication, yet monitoring control are determinant factors in controlling governor’s recommendation of land use in North Bandung Region. It is done by applying strategy that implement technology, innovation and operation approach. From the research, it is found new dimensions, they are: 
institutional coordination, supervision, collaboration, prosecution and policy diversification through GSMALL Collaboration Model (Government, Society, Media, Academic, and Law Enforcement).
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