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ABSTRAK 

Dalam memenuhi kebutuhannya seluruh lapisan masyarakat memerlukan 

yang namanya pelayanan publik. Pelayanan publik yang diberikan kepada 

masyarakat merupakan salah satu tugas utama atau tugas pokok yang 

diselenggarakan oleh pemerintah. Pelayanan publik yang diberikan oleh 

pemerintah pada intinya bertujuan untuk meningkatkan dan menciptakan 

kesejahteraan masyarakat. Kelurahan Bintara Kota Bekasi pada tahun 2022 meraih 

penghargaan yakni terpilih menjadi pemenang pada lomba kinerja kelurahan 

tingkat Kota Bekasi tahun 2022. Hal tersebut merupakan salah satu bentuk hasil 

ataupun upaya dari pihak Kelurahan serta Pemerintah Kota Bekasi guna 

memotivasi dan memicu untuk meningkatkan lagi kinerja kelurahan serta 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi masyarakat. Kantor Kelurahan Bintara 

diberdayakan untuk meningkatkan kualitas layanan untuk melayani masyarakat. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas pelayanan publik di 

Kantor Kelurahan Bintara Kota Bekasi. 

Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif. 

Sumber penelitian ini diperoleh dari data primer yang bersumber dari informan, 

dokumen, dan peristiwa dan data sekunder yang bersumber dari buku, artikel, jurnal, 

dan penelitian yang terkait dengan bidang kajian. Teknik perolehan data diperoleh 

melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Kata Kunci : Kulitas Pelayanan, Pelayanan Publik, Kelurahan 
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ABSTRACT 

In fulfilling their needs, all levels of society require public services. Public 

services provided to the community are one of the main tasks organized by the 

government. Public services provided by the government essentially aim to improve 

and create public welfare. Bintara Urban Village in Bekasi City in 2022 won an 

award, namely being selected as the winner in the urban village performance 

competition at the Bekasi City level in 2022. This is one of the results or efforts from 

the Bintara Urban Village and the Bekasi City Government to motivate and trigger 

to improve the performance of the Urban Village and provide the best service for 

the community. The Bintara Urban Village Office is empowered to improve the 

quality of services to serve the community. The purpose of this research is to 

analyze the quality of public services at the Bintara Urban Village Office, Bekasi 

City. 

In this study using qualitative descriptive research methods. The sources of 

this research are primary data sourced from informants, documents, and events and 

secondary data sourced from books, articles, journals, and research related to the 

field of study. Data acquisition techniques were obtained through observation, 

interviews, and documentation. 

Keywords : Quality Service, Public Service, Urban Village 
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