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Tuntutan masyarakat terhadap mutu pelayanan yang disediakan pemerintah, 
saat ini semakin meningkat. Hal tersebut terlihat dari pergeseran pola pikir, cara 
pandang dan harapan masyarakat terhadap peningkatan pelayanan yang lebih 
bermutu dan berkualitas pada setiap institusi yang berinteraksi langsung dengan 
masyarakat. Beragam keluhan yang disampaikan masyarakat baik melalui media 
massa maupun langsung kepada lembaga/institusi penyedia pelayanan merupakan 
indikator bahwa pelayanan yang diberikan masih dirasa kurang.   Pemerintah, sebagai 
pelayan utama masyarakat memiliki peran yang sangat strategis dalam melakukan 
upaya pembenahan di setiap unit penyelenggara pelayanan, agar mutu pelayanan 
dapat lebih memuaskan masyarakat. Mutu yang baik hanya bisa dihasilkan oleh 
institusi yang memiliki sistem manajemen mutu yang handal. Mutu suatu produk atau 
layanan dapat dijamin karena sistem secara otomatis akan berusaha mengendalikan 
dan mencegah setiap timbulnya ketidaksesuaian dan penyimpangan pada seluruh 
tahapan proses. 

Seiring dengan meningkatnya tuntutan masyarakat dalam memperoleh 
pelayanan publik yang disediakan oleh pemerintah, maka Kelurahan Gajahan Kota 
Surakarta diharapkan dapat menjadi institusi pelayanan yang profesional, yakni yang 
berorientasi pada kualitas kerja yang komprehensif yang penuh inovasi dan 
berorientasi pada kebutuhan dan kepuasan pelanggan. 

Penerapan Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001:2015 merupakan standar 
sistem manajemen mutu yang mengarah pada peningkatan kinerja masing-masing 
individu yang terkait didalamnya untuk mencapai kepuasan pelanggan / masyarakat. 
Untuk mencapai tujuan tersebut Kelurahan Gajahan Kota Surakarta mulai menerapkan 
Sistem Manajemen Mutu ISO 9001: 2015. Kegiatan Belanja Konsultan Standar 
Pelayanan ISO 9001 ini merupakan pendampingan mempersiapkan kegiatan dalam 
bentuk asistensi penerapan. 
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