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ABSTRAK

Penelitian ini membahas penerapan manajemen pelayanan publik
dalam upaya meningkatkan kepuasan alumni di Unit Pelaksana Teknis
Balai Latihan Kerja (BLK) Surabaya. Tujuannya adalah untuk
mengetahui bagaimana manajemen pelayanan publik dijalankan,
bagaimana penerapannya dapat meningkatkan kepuasan alumni, serta
dampak yang ditimbulkan dari penerapan tersebut terhadap
peningkatan mutu layanan.

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan
deskriptif. Informan penelitian meliputi Kepala UPT BLK Surabaya,
Kepala Subbagian Tata Usaha, Koordinator Pelayanan, staf
administrasi, dan beberapa alumni. Data diperoleh melalui wawancara,
observasi, serta dokumentasi, kemudian dianalisis dengan model Miles
dan Huberman yang mencakup reduksi, penyajian, dan penarikan
kesimpulan. Keabsahan data dijaga melalui triangulasi sumber dan
metode.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengelolaan pelayanan publik di
UPT BLK Surabaya telah berjalan sesuai fungsi manajemen, yaitu
perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan pengawasan. Tingkat
kepuasan alumni dipengaruhi oleh kompetensi pegawai, ketersediaan
sarana dan prasarana, pemanfaatan teknologi, serta kualitas linteraksi
petugas dengan pengguna layanan. Penerapan manajemen pelayanan
publik berdampak pada peningkatan kecepatan layanan, penerbitan
sertifikat yang lebih cepat, penguatan sistem berbasis digital, dan
peningkatan profesionalisme pegawai.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap
pengembangan kajian manajemen pelayanan publik, serta menjadi
acuan bagi UPT BLK Surabaya dan instansi pemerintah dalam
meningkatkan kualitas layanan yang berorientasi pada kepuasan
alumni.

Kata Kunci : Manajemen Pelayanan Publik, Kepuasan Alumni
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