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ABSTRAK

Pelayanan prima merupakan sebuah cara bertindak untuk memenuhi kebutuhan atau
permintaan masyarakat selaku pelanggan publik dengan tindakan yang sangat
memuaskan. Penyedia layanan mengemban harapan- harapan penerima layanan
yaitu masyarakat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1) Pelayanan prima di
Kelurahan Bulak Banteng Surabaya, 2) Apa saja faktor pendukung dan faktor
penghambat pelayanan prima di Kelurahan Bulak Banteng Surabaya. Penelitian ini
menggunakan metode penelitian melalui berpikir deskriptif dengan pendekatan
kualitatif. Fokus penelitian didasarkan pada dua faktor pelayanan publik yang prima
menurut thoha (1995 : 181) adalah faktor individual dan faktor sistem. Faktor
individual merujuk kepada SDM yang ada dalam suatu organisasi, sedangkan faktor
sistem merujuk kepada mekanisme atau prosedur pelayanan yang ada. Untuk
mendukung penelitian ini, peneliti menggunakan

6 orang sebagai informan dengan menggunakan analisis data kualitatif..
Berdasarkan hasil penelitian, pelayanan prima yang dilakukan di Kelurahan Bulak
Banteng sudah berjalan dengan baik. Kualitas SDM yang ada di Kelurahan Bulak
Banteng memuaskan dengan kinerja yang baik. Dalam memberikan pelayanan
mereka selalu berpatokan terhadap SOP yang ada. Selain itu, terdapat faktor
pendukung dan faktor penghambat pelayanan prima di Kelurahan Bulak Banteng.
Faktor pendukung tersebut antara lain : respon pegawai yang cepat dan tanggap,
sarana dan prasarana yang memadai, dan kualitas yang dihasilkan baik, sedangkan
faktor penghambatnya antara lain : Beberapa prosedur pelayanan yang masih
berbelit-belit, kurangnya jumlah pegawai, dan sikap beberapa pegawai yang tidak
mencerminkan pelayanan prima.

Kata Kunci : Pelayanan Prima, Kelurahan Bulak Banteng.
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ABSTRACT

Excellent service is a way of acting to meet the needs or demands of the community
as public customers with very satisfying actions. Service satisfaction itself is very
dependent on the service provider, in this case the service provider. Service
providers carry the expectations of service recipients, namely the community. This
study aims to determine: 1) Excellent service in Bulak Banteng Village Surabaya, 2)
What are the supporting factors and inhibiting factors of excellent service in Bulak
Banteng Village Surabaya. This study uses research methods through descriptive
thinking with a qualitative approach. The research focus is based on two factors of
excellent public service according to thoha (1995: 181), namely individual factors
and system factors. Individual factors refer to existing human resources in an
organization, while system factors refer to existing service mechanisms or
procedures. To support this research, the researcher used 6 people as informants
using qualitative data analysis. Based on the results of the study, the excellent
service carried out in Bulak Banteng Village has been going well. The quality of
human resources in Bulak Banteng Village is satisfactory with good performance.
In providing services they always rely on existing SOPs. In addition, there are
supporting factors and inhibiting factors for excellent service in Bulak Banteng
Village. The supporting factors include: fast and responsive employee response,
adequate facilities and infrastructure, and good quality, while the inhibiting factors
include: Some service procedures are still convoluted, lack of number of employees,
and the attitude of some employees who are not reflects excellent service.

Keywords : Excellent Service, Kelurahan Bulak Banteng.
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