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ABSTRACT

ANALYSIS OF PUBLIC SERVICE QUALITY IN THE PAMENANG
DISTRICT OFFICE

Habazoh
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Graduate Studies Program
Indonesia Open University

This study uses a qualitative-descriptive method and is intended to provide an overview
and analysis relating to community services at the Pamenang District Office. This
research is motivated by the existence of a program from the central government, namely
the creation of e-KTPs for all Indonesian citizens. As a form of public service, people
want fast and satisfying service. Meanwhile, the reality of the service that the community
receives is far from what they expecled, as evidenced by the low quality of e-KTP
services, the fact that it takes a long time to make e-KTPs, the comstraints on the
equipment used in serving them, and the many other complaints received by the
community. collecting research data using questionnaires and interviews conducted with
officers and the community. Questionnaires and interviews were conducted based on 5
dimensions: tangible, reliable, responsive, assured, and empathic. The research results
show that it has not been optimally implemented. This is indicated by the fact that there
are still inconsistencies in the application of Pamenang District Head Decree Number 11
of 2020 concerning Standard Operating Procedures, which aim to realize quality service.
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ABSTRAK

ANALISIS PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR KECAMATAN PAMENANG
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Penelitian ini menggunakan metode kualitatif yang bertujuan untuk
memberi gambaran dan menganalisa berkaitan dengan pelayanan masyarakat pada
Kantor Kecamatan Pamenang. Penelitian ini dilatarbelakangi dengan adanya
program dari pemerintah pusat yaitu pembuatan e-KTP untuk seluruh warga
Negara Indonesia. Sebagai salah satu bentuk pelayanan publik, maka masyarakat
menginginkan pelayanan yang cepat dan memuaskan. Sedangkan realita
pelayanan yang diterima masyarakat jauh dari yang mereka harapkan, dan
rendahnya kualitas pelayanan e-KTP seperti dibutuhkan waktu yang tidak
sebentar untuk mengurus pembuatan e-KTP, adanya kendala perangkat yang
digunakan dalam melayani dan banyaknya keluhan-keluhan lain yang diterima
masyarakat. Pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner dan
wawancara yang dilakukan dengan petugas dan masyarakat. Kuesioner dan
wawancara yang dilakukan untuk didasarkan pada 5 dimensi yaitu, Tangible,
Reliability, ~Responsivenees, Assurance dan Emphaty. Hasil peneltian
menunjukkan belum optimal dilaksanakan. Hal ini ditandai dengan masih
ditemukan inkonsistensi dalam penerapan Keputusan Camat Pamenang Nomor 11
Tahun 2020 tentang Standar Operasional Prosedur yang bertujuan untuk
mewujudkan pelayanan yang berkualitas.

Kata kunci: Analisis; Kualitas;Pelayanan Publik
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