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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan publik dan
faktor-faktor yang mempengaruhi pelayanan publik di Kelurahan Setia Asih

Kecamatan Taruma Jaya Kabupaten bekasi.

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif kualitatif, yaitu penelitian yang bertujuan
untuk menggambarkan dan mendeskripsikan peristiwa maupun fenomena yang terjadi
di lapangan dan menyajikan data secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-
fakta atau fenomena yang terjadi di lapangan. Teknik pengumpulan data dilakukan
dengan teknik observasi, wawancara dan dokumentasi. Adapun informan penelitian
dalam penelitian ini adalah 1 orang pegawai Pelayanan Umum sebagai informan kunci,
dan kurang lebih 17 orang masyarakat pengguna jasa pelayanan sebagai informan
pendukung. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan tiga komponen yang
terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa bagaimana Analisis Kualitas Pelayanan
Publik di Kelurahan Setia Asih Kecamatan TarumalJaya ialah dengan mengguanakan 3
aspek penting yaitu (1) Aksebilitas (2) Kualitas Pelayanan (3) Kepuasan Masyarakat
dan rendahnya kualitas pelayanan publik di Kelurahan Setia Asih Kecamatan
Tarumalaya disebabkan oleh beberapa indikator yang ada dalam dimensi, Realiability,
dan Emphaty belum diterapkan sesuai dengan standar pelayanan. Adapun indicator
yang belum berjalan sesuai dengan standar pelayanan yaitu (1) Dimensi Keandalan
(Realiability) yaitu kurang menguasainya pegawai dalam menggunakan alat bantu
pelayanan. (2) Dimensi empathy (empati) yaitu kurang ramahanya pegawai dalam

proses pelayanan atau masih terlihat cuek.

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, publik.
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ABSTRACT

The aim of this research is to determine the quality of public services and the
factors that influence public services in Setia Asih Village, Taruma Jaya District,

Bekasi Regency.

This research is qualitative descriptive research, namely research that aims to
describe and describe events and phenomena that occur in the field and present data
systematically, factually and accurately regarding facts or phenomena that occur in the
field. Data collection techniques were carried out using observation, interviews and
documentation techniques. The research informants in this study were 1 Public Service
employee as a key informant, and approximately 17 community service users as
supporting informants. Data analysis in this research uses three components consisting

of data reduction, data presentation, and drawing conclusions.

The results of the research show that the analysis of the quality of public services in
Setia Asih Village, TarumaJdaya District is by using 3 important aspects, namely (1)
Accessibility (2) Service Quality (3) Community Satisfaction and the low quality of
public services in Setia Asih Village, TarumaJaya District is caused by several existing
indicators in dimensions, Reliability, and Emphaty have not been implemented in
accordance with service standards. The indicators that are not yet in accordance with
service standards are (1) the Reliability Dimension, namely the employee's lack of
mastery in using service tools. (2) The empathy dimension, namely whether employees

are less friendly in the service process or still appear indifferent.

Keywords: Quality, Service, public.
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