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ABSTRACT

Rizky Mahendra, 2022, Analysis Of Employee In Improving Public Services At
The Gunung Anyar District Office, Surabaya City
Prof. Dr. Arif Darmawan, SU 138 hal + xiv

This research is aimed to reveal (1) employee performance at the Gunung
Anyar district office, Surabaya City (2) public services at the Gunung Anyar district
office, Surabaya City (3) supporting and inhibiting factors at the Gunung Anyar
district office, Surabaya City.

This research used a qualitative methods. The data collecting techniques used
in this research were observation, interview and documentation.

The result of the research show that (1) employee performance at the Gunung
Anyar district office has implemented the dimension of Work Quality, Punctuality,
Initiative, Ability and Communication. However, there is one dimension did not run
yet and it is Punctuality. Because there are still employees who come late to work. (2)
public services at the Gunung Anyar district office has implemented the dimension of
Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. However, there is
one dimension did not run yet and it is Reliability because there is no clear service
standard yet. (3) the inhibiting factors at the Gunung Anyar district office are internal
and external factors. Internal factor is the unavailability of a suggestion box and
external factors come from the society because they do not know the requirements for
the e-KTP application and the SOP for e-KTP services at the Gunung Anyar district
office. The supporting factor is the enthusiasm that employees give to each other and
holding an evaluation meeting once a month. In addition, there are adequate and well
function facilities and infrastructure to facilitate the service process.

Keyword : Employee Performance, Public Service, The Gunung Anyar District
Office
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ABSTRAK

Rizky Mahendra, 2022, Analisis Kinerja Pegawai Dalam Meningkatkan
Pelayanan Publik Di Kantor Kecamatan Gunung Anyar Kota Surabaya
Prof. Dr. Arif Darmawan, SU 138 hal + xiv

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) kinerja pegawai di kantor
Kecamatan Gunung Anyar Kota Surabaya (2) pelayanan publik di kantor Kecamatan
Gunung Anyar Kota Surabaya (3) faktor pendukung dan penghambat di kantor
Kecamatan Gunung Anyar Kota Surabaya.

Metode penelitian ini adalah dengan pendekatan kualitatif. Teknik
pengumpulan data berupa observasi, wawancara dan dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) kinerja pegawai di kantor
Kecamatan Gunung Anyar sudah menerapkan dimensi Kualitas Kerja, Ketepatan
Waktu, Inisiatif, Kemampuan dan Komunikasi. Namun, ada satu dimensi yang belum
berjalan dengan baik yaitu ketepatan waktu karena masih ada pegawai yang datang
terlambat ke tempat kerja. (2) pelayanan publik di kantor Kecamatan Gunung Anyar
sudah menerapkan dimensi Tangible (bukti fisik), Reliability (keandalan),
Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan) dan Empathy (empati). Namun,
ada satu dimensi yang belum berjalan dengan baik yaitu Reliability (keandalan)
karena belum adanya standar pelayanan yang jelas di kantor Kecamatan Gunung
Anyar. (3) faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di kantor Kecamatan
Gunung Anyar adalah terdiri dari faktor internal dan eksternal. Faktor internal yaitu
belum tersedianya kotak saran sedangkan faktor eksternal berasal dari masyarakat
karena masyarakat tidak mengetahui syarat — syarat permohonan e-KTP serta SOP
pelayanan e-KTP di kantor Kecamatan Gunung Anyar. Faktor pendukung adalah
adanya semangat yang diberikan pegawai satu sama lain serta mengadakan rapat
evaluasi setiap sebulan sekali. Selain itu, adanya sarana dan prasarana yang memadai
dan berfungsi dengan baik untuk memudahkan proses pelayanan.

Kata Kunci : Kinerja Pegawai, Kualitas Pelayanan Publik, Kantor Kecamatan
Gunung Anyar
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