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RINGKASAN 

Teddy Sukoco, 2022, Strategi Pelayanan Publik Dalam Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan di Kantor Kelurahan Baratajaya Kota Surabaya, Dr.Dra Rachamawati 

Novaria., MM. 81 hal + xiv 

Pelayanan publik adalah setiap kegiatan yang dimana dilakukan oleh suatu 

organisasi ataupun lembaga instansi dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Oleh karena itu diperlukan strategi dalam pelayanan publik yang dimana dalam 

rangka untuk meningkatkan kualitas pelayanan, baik dalam ruang lingkup 

administratif maupun masyarakat. Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk 

mengidentifikasi dan menganalisis kekuatan kelemahan, ancaman dan peluang untuk 

mengetahui, mendeskripsikan serta menganalisis strategi pelayanan publik dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Kantor Kelurahan Baratajaya, Kota Surabaya. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah metode deskriptif kualitatif dengan 

menerapkan analisis SWOT. 

Hasil dan pembahasan Strenght (kekuatan) dengan memberikan berbagai 

jenis pelayanan publik, Weakness (kelemahan) tedapat beberapa pegawai kurang 

disiplin dan server pelayanan online terkadang error, Opportunities (peluang) 

Pelayanan Yang Diberikan memiliki dasar hukum yang sesuai dengan kebijakan 

Pemerintahan Kota Surabaya dan Sesuai Dengan SOP pelayanan serta lokasi yang 

strategis dan Threat (Ancaman) masyarakat tidak kooperatif dalam mengurus 

pelayanan. Strategi yang diterapkan dalam meningkatkan kualitas pelayanan di 

Kantor Kelurahan Baratajaya Kota Surabaya antara lain: Meningkatkan inovasi 

pelayanan dengan memanfaatkan media online, menyediakan komputer di lingkup 

kelurahan untuk mendukung dan membantu proses kinerja serta pelayanan, 

melakukan maintenance pada program atau aplikasi pelayanan yang digunakan pada 

sistem pelayanan online yang error, Melakukan kegiatan pembiasaan disiplin 

pegawai, Melakukan pelayanan prima secara door to door dengan mendatangi rumah 

warga yang mengurus permohonan pelayanan, memberi arahan daan sosialisasi serta 

memandu masyarakat untuk tertib secara administrasi dengan bersikap baik dalam 

ruang lingkup pelayanan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Strategi, SWOT 
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SUMMARY 

Teddy Sukoco, 2022, Public Service Strategy in Improving Service Quality at the 

Baratajaya Sub-District Office, Surabaya City, Dr.Dra. Rachmawati Novaria.,MM. 

81 hal + xiv 

Public service is any activity carried out by an organization or agency in 

order to meet the needs of the community. Therefore, a strategy is needed in public 

services which is in order to improve the quality of services, both in the administrative 

and community scope. The purpose of this research is to identify and analyze the 

strengths, weaknesses, threats and opportunities to find out, describe and analyze 

public service strategies in improving service quality at the Baratajaya Village Office, 

Surabaya City. The data analysis technique used is descriptive qualitative method by 

applying SWOT analysis. Results and discussion of Strengths (strengths) by providing 

various types of public services, Weaknesses (weaknesses) there are some 

undisciplined employees and online service servers sometimes error, Opportunities 

(opportunities) The services provided have a legal basis in accordance with the 

policies of the Surabaya City Government and in accordance with Standard SOP 

services and strategic locations and Threats Some communities are not cooperative. 

The strategies implemented in improving the quality of service at the 

Baratajaya Sub-District Office, Surabaya City include: Increasing service innovation 

by utilizing online media, Providing computers in the sub-district scope to support 

and assisting the performance and service process, performing maintenance on 

programs or service applications used in the service system. Online errors, 

Conducting employee discipline habituation activities, Performing excellent service 

door to door by visiting the homes of residents who take care of service requests, 

Providing direction and socialization and guiding the community to be 

administratively orderly by being good in the scope of service 

Keywords : Service Quality, Public Service, Strategy, SWOT 
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