












ABSTRAK 
 

Observasi awal peneliti menunjukkan bahwa pelayanan publik yang 
diberikan oleh pegawai Kelurahan Putat Gede masih kurang maksimal. Pertama, 
masyarakat kurang puas dan masih kecewa dengan pelayanan terkait dengan 
prosedur birokrasi yang masih rumit sehingga mengakibatkan keterlambatan 
pelayanan yang diberikan. Kedua, masih terdapat pegawai berbelit-belit pada 
pelayanan surat izin tinggal sementara. Ketiga, masih ada beberapa pegawai yang 
bersikap kurang ramah dengan masyarakat. 

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 
mendeskripsikan kelebihan, kelemahan, ancaman dan peluang dalam praktik 
kualitas layanan di Kantor Kelurahan Putat Gede Surabaya serta untuk mengetahui 
dan mendeskripsikan strategi yang diterapkan untuk meningkatkan kualitas layanan 
di Kantor Kelurahan Putat Gede Surabaya. 

Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara, observasi dan 
dokumentasi. Analisis data dilakukan dengan menerapkan analisis SWOT.  

Fokus penelitian ini adalah kualitas layanan dan SWOT. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: a) kelebihan dalam praktik kualitas 

layanan Kantor Kelurahan Putat Gede Surabaya terdiri dari memberikan beragam 
jenis pelayanan publik, prosedur pelayanan mudah, memiliki papan informasi 
pelayanan, memiliki sarana dan prasarana lengkap, dilengkapi dengan jaringan wifi 
serta pegawai bersikap sopan dan ramah; b) kelemahan dalam praktik kualitas 
layanan Kantor Kelurahan Putat Gede Surabaya terdiri dari seringnya mengalami 
keterlambatan penyelesaian pelayanan, server sering eror dan terdapat pegawai yang 
kurang disiplin; c) peluang dalam praktik kualitas layanan Kantor Kelurahan Putat 
Gede Surabaya terdiri dari memiliki lokasi strategis, pelayanan yang diberikan 
memiliki dasar hukum dan sesuai dengan kebijakan Pemerintah Kota Surabaya, serta 
masyarakat merasa aman dan nyaman dengan pelayanan publik yang diberikan 
karena pihak Kelurahan menjaga data pribadi masyarakat; d) ancaman dalam praktik 
kualitas layanan Kantor Kelurahan Putat Gede Surabaya yaitu pegawai Kelurahan 
kurang memiliki tanggungjawab tinggi; serta e) strategi yang diterapkan untuk 
meningkatkan kualitas layanan di Kantor Kelurahan Putat Gede Surabaya antara 
lain: meningkatkan inovasi pelayanan khususnya dengan memanfaatkan media 
online, menyediakan komputer khusus bagi masyarakat untuk mengambil nomor 
antrian dan input jenis pelayanan yang dibutuhkan, melakukan maintenance pada 
program atau aplikasi pelayanan yang digunakan,  memberlakukan sistem denda dan 
pengurangan tunjangan pada pegawai, memasang cctv di setiap ruangan pelayanan 
agar pegawai lebih tertib dan tanggung jawab, serta memberlakukan sistem denda 
dan reward bagi pegawai. 
 
Kata kunci: Kualitas layanan, Strategi, SWOT 
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ABSTRACT 
 

Initial observations showed that the public service provided by employees of 
Kelurahan Putat Gede is still less than the maximum. First, the community is not 
satisfied and still disappointed with the service related to bureaucratic procedures 
that are still complicated resulting in delays in the services provided. Secondly, 
there are still tortuous employees on the temporary resident permit service. Third, 
there are still some employees who are less friendly with the community. 

The purpose of this study is to know and describe the advantages, 
weaknesses, threats and opportunities in the quality of service practices in the 
Village Office Putat Gede Surabaya and to find and describe the strategy applied to 
improve the quality of service in the Office of Putat Gede Surabaya. 

Data collection is done by interview, observation and documentation. Data 
analysis was done by applying SWOT analysis. 

The focus of this research is the quality of service and SWOT. 
The results of the research indicate that: a) the advantages in service 

quality practices of Putat Gede Surabaya Office consists of providing various types 
of public services, easy service procedures, having information service boards, 
having complete facilities and infrastructure, equipped with wifi network and 
employees being polite and friendly; b) weaknesses in service quality practices 
Kelurahan Putat Gede Surabaya Office consists of frequent late service settlement, 
server errors often and there are employees who lack discipline; c) opportunity in 
practice of service quality of Kelurahan Putat Gede Surabaya Office consists of 
having strategic location, services provided have legal basis and in accordance with 
Surabaya City Government policy, and society feel safe and comfortable with public 
service given because Kelurahan keep the private data of society ; d) threat in 
practice of service quality of Kelurahan Putat Gede Surabaya Office, which is the 
official of Kelurahan lacks high responsibility; and e) the strategies applied to 
improve the quality of service in Kelurahan Putat Gede Surabaya Office, among 
others: improve service innovation especially by utilizing online media, providing 
special computer for the public to take queue number and input type of service 
needed, doing maintenance on program or application services used, impose a 
system of penalties and reduction of benefits to employees, installing cctv in every 
room of service for more orderly employees and responsibilities, and impose a 
system of penalties and rewards for employees. 
 
Keywords: Service quality, Strategy, SWOT 
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