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ABSTRAK

Judul penelitian ini adalah “Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik di Kelurahan
Cengkareng Timur “. Hal ini dipilih karena Pelayanan publik secara keseluruhan
masih menunjukkan kinerja yang kurang optimal dalam memenuhi kewajiban dan
tanggung jawabnya, khususnya dalam memberikan pelayanan kember pada
masyarakat. Penelitian ini menggunakan motede deskriptif dengan pendekatan
kualitatif. Sumber data yang diperoleh melalui studi pustaka dan studi lapangan
berupa wawancara dan observasi. Penelitian ini dilakukan di kelurahan cengkareng
timur dan objek penelitiannya yaitu bagaiamanakah kualitas pelayanan public yang
ada di kelurahan cengkareng timur. Data dianalisis dengan cara memilah data,
kemudian data ditampilkan dan akhirnya disimpulkan sesuai dengan permasalahan
penelitian. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang ada
dikelurahan cengkareng timur sudah baik namun ada satu kekurangan dari
pelayanan yang ada di kelurahan cengkareng timur yaitu hasil pencetakan E-KTP
waktu penyelesaiian nya masih terbilang cukup lama dan Upaya peningkatan
kualitas pelayanan yang ada di kelurahan cengkareng timur dengan memanfaatkan
Teknologi berupa pelayanan secara online. Kesimpulan yang dapat diperoleh dari
penelitian ini adalah pelayanan publik di kantor kelurahan cengkareng timur sudah
sesuai standar pelayanan menurut Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara Dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia Nomor 15 Tahun 2014 dan
kualitas pelayanan publik di kantor kelurahan cengkareng timur sudah baik dengan
memenuhi setiap dimensi indikator kualitas pelayanan publi yang baik serta dan
kantor kelurahan cengkareng timur berupaya meningkatkan kualitas pelayanan
public dengan cara membuat website pelayanan secara online.

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan Publik, Peningkatan
Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

The title of this research is "Improving the Quality of Community Services in
Cengkareng Timur Village". This was chosen because public services as a whole
are still showing less than optimal performance in fulfilling their obligations and
responsibilities, especially in providing twinning services to the community. This
study uses a descriptive method with a qualitative approach. Sources of data
obtained through literature and field studies in the form of interviews and
observations. This research was conducted in the Cengkareng Timur subdistrict and
the object of the research was how is the quality of public services in the
Cengkareng Timur subdistrict. The data were analyzed by sorting the data, then the
data was displayed and finally concluded according to the research problem. The
results showed that the quality of service in the Cengkareng Timur sub-district was
good, but there was one drawback of the service in the Cengkareng Timur sub-
district, namely the results of printing the E-KTP, the completion time was still
quite long and efforts to improve the quality of services in the Cengkareng Timur
sub-district by utilizing technology in the form of online services. The conclusion
that can be obtained from this study is that public services at the Cengkareng Timur
sub-district office are in accordance with service standards according to the
Regulation of the Minister of Administrative Reform and Bureaucratic Reform of
the Republic of Indonesia Number 15 of 2014 and the quality of public services at
the Cengkareng Timur sub-district office is good by fulfilling each dimension
indicator. good public quality and the Cengkareng Timur sub-district office is trying
to improve the quality of public services by creating an online service website.

Keywords: Public Service, Public Service Quality, Service Quality Improvement
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