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ABSTRACT

The low level of public services makes injustice and inequality in the public service
process and provides a poor focus on the quality of services provided. The
government is obliged to provide innovative services for the needs of the
community to provide quality public services. To provide quality services, the
government takes the initiative to issue a new innovation, with the Government as a
forum for a service that focuses on the needs of the community. This study
discusses how the East Java Organizational Bureau's efforts in improving public
service innovation in Regional Apparatus Organizations (OPD) of East Java
Province. The purpose of this study was to determine and analyze the efforts of the
East Java Organizational Bureau in improving public service innovation and to find
out the supporting factors and inhibiting factors. The research method used is
descriptive analysis with a qualitative approach. Data collection is done by focusing
on interview, observation and documentation techniques. The object of research is
the Bureau of the Regional Secretariat of the East Java Province. The results of the
study indicate that the efforts of the Regional Apparatus Organizations (OPD) of
East Java Province in implementing public service innovations can be said to be
good, as evidenced by the various organizational sectors that have innovated in
improving the quality of services aimed at meeting community satisfaction and with
the existence of kovablik, the East Java Organizational Bureau can also improve the
quality of service for all Regional Apparatus Organizations (OPD) throughout East
Java. One of the determining factors for the success or failure of an innovation in
the quality of public services in Regional Apparatus Organizations (OPD) of East
Java Province, among others: Supporting organizations, equitable employee
competence, good communication between superiors and subordinates, good
administration, good office infrastructure. support and a clear job description.

Keywords: Public Service Quality, Local Government and Public Service
Innovation Competition



ABSTRAK

Masih rendahnya pelayanan publik menjadikan ketidakadilan dan tidak meratanya
dalam proses pelayanan publik dan memberikan fokus yang buruk terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan.oleh Pemerintah yang berkewajiban untuk memberikan
pelayanan yang berinovasi untuk kebutuhan bagi masyarak guna memberikan
pelayanan publik berkualitas, Untuk memberikan pelayanan berkualitas maka
pemerintah berinisiatif untuk mengeluarkan sebuah inovasi baru, dengan
Pemerintah sebagai wadah dari sebuah pelayanan yang berfokus kepada kebutuhan
masyarakat. Penelitian ini membahas mengenai bagaimana Upaya Biro Organisasi
Jawa Timur dalam meningkatkan inovasi pelayanan publik pada Organisasi
Perangkat Daerah (OPD) Provinsi Jawa Timur. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui dan menganalisis Upaya Biro Organisasi Jawa Timur dalam
meningkatkan inovasi pelayanan publik serta mengetahui Faktor pendukung dan
faktor penghambatnya. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif
dengan pendekatan kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan berfokus pada
teknik wawancara, observasi dan dokumentasi. Objek penelitian adalah Biro
Organisasi Sekretariat Daerah Provinsi Jawa Timur. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa upaya Organisasi Perangkat Daerah (OPD) Provinsi Jawa Timur dalam
melaksanakan inovasi pelayanan publik sudah bisa dikatakan baik, terbukti dari
diberbagai sektor organisasi yang sudah berinovasi dalam meningkatkan kualitas
pelayanan yang bertujuan memenuhi kepuasan masyarakat dan dengan adanya
kovablik maka Biro Organisasi Jawa Timur juga dapat meningkatkan kualitas
pelayanan untuk seluruh Organisasi Perangkat Daerah (OPD) se-Jawa Timur. Salah
satu faktor penentu berhasil atau tidaknya sebuah inovasi kualitas pelayanan public
di Organisasi Perangkat Daerah (OPD) Provinsi Jawa Timur antara lain: Organisasi
yang mendukung, kompetensi pegawai yang merata, komunikasi yang baik antara
atasan bawahan, administrasi yang berjalan dengan baik, prasarana kantor yang
mendukung serta job description yang jelas.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Publik, Pemerintah Daerah dan Kompetisi
Inovasi Pelayanan Publik
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