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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur implementasi pelayanan yang dilakukan 

oleh staf kelurahan Gandul-Depok, Jawa Barat melalu proses monitoring dan evaluasi dari 

kegiatan pengabdian kepada masyrakat yang telah selesai dilaksanakan. Metode penelitian 

menggunakan deskriptif kualitatif dan teknik pengumpulan data melalui observasi 

langsung, wawancara dengan Lurah dan Ketua PKK di kelurahan Gandul-Depok. Proses 

monitoring dan evaluasi dilakukan selama kurun dua bulan (Agustus-September 2024) 

merujuk pada lima indikator pelayanan, yaitu: responsibility, emphaty, reliability, 

assurance dan responsive. Hasil monitoring dan evaluasi menjelaskan bahwa kelima 

indikator tersebut masih menjadi acuan standar pelayanan publik sehingga masyarakat 

menjadi puas. 

 

Kata kunci: kinerja, pelayanan,monitoring, evaluasi,  

 

ABSTRACT 

 

This research aims to measure the implementation of services carried out by Gandul-

Depok sub-district staff, West Java through the monitoring and evaluation process of 

community service activities that have been completed. The research method uses 

descriptive qualitative and data collection techniques through direct observation, 

interviews with the Village Head and PKK Chair in the Gandul-Depok sub-district. The 

monitoring and evaluation process was carried out over a period of two months (August-

September 2024) referring to five service indicators, namely: responsibility, empathy, 

reliability, assurance and responsiveness. The results of monitoring and evaluation explain 

that these five indicators are still a reference for public service standards so that the public 

is satisfied 
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PENDAHULUAN  

Memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan, tamu, maupun stakeholder 

merupakan suatu keharusan bagi perusahaan, organisasi, lembaga baik itu pemerintah maupun 

swasta, baik yang berorientasi bisnis maupun tidak harus memperhatikan bagaimana dalam 

pelayanan kepada pelanggannya pada era saat ini. Pelayanan prima merupakan terjemahan 

istilah” excellent service” yang secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik. 

Disebut sangat baik atau terbaik karena sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku atau 
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dimiliki instansi pemberi pelayanan (Saefullah:1999; Rachmayanti: 2010). Para penyedia 

layanan harus menyadari bahwa bila mengecewakan dalam memberikan layanan akan 

berdampak buruk bagi perusahaan atau organisasi serta mengakibatkan kerugian pada 

organisasi dan perusahaan atau organisasi mereka, dari image buruk dimata penerima layanan, 

sampai kaburnya pelanggan mungkin bisa terjadi (Rachmayanti: 2010; Sentana: 2006).  

Pelayanan Prima kepada pelanggan bagi organisasi memang sangat penting, diantaranya adalah 

demi peningkatan dan kelanjutan usaha, hal ini berlaku juga pada organsiasi publik. Ada lima 

indicator pelayanan yang dapat dijadikan standar pelayanan, yaitu: responsibility, emphaty, 

reliability, responsive, dan assurance (Tjiptono: 2005) sehingga menerapkan bagaimana cara 

memberikan pelayanan yang prima bagi pelanggan sangat direkomendasikan bagi organisasi.  

 

METODE PELAKSANAAN 

Dalam kegiatan pengabdian kepada masyarakat digunakan metode analisa penelitian 

deskriptif kualitatif (Narimawati: 2007; Sunyoto: 2015; Tjiptono: 2016; Sugiyono: 2017; 

Creswell: 2016) teknik pengumpulan data menggunakan observasi langsung (Sukmawati: 

2023; Nawawi: 2009), studi dokumentasi mengenai bagaimana implementasi konsep new 

public service staf pegawai kelurahan Gandul-Depok dalam meningkatkan pelayanan prima 

kepada masyarakat, penyebaran angket kepada peserta  untuk mengetahui hasil pelaksanaan 

pengabdian kepada masyarakat setelah kegiatan selesai dilaksanakan. Objek penelitian 

penelitian ini adalah para peserta pengabdian kepada masyarakat berjumlah 20 orang yang 

terdiri dari: staf pegawai kelurahan Gandul-Depok, karang taruna, tim PKK dan LPM kelurahan 

Gandul.  Angket yang diajukan menggunakan skala Likert (sangat setuju, setuju, ragu-ragu, 

tidak setuju dan sangat tidak setuju) dengan mengajukan lima indicator pelayanan prima, yaitu: 

performance, emphaty, reliability, responsive dan assurance.  

Sedangkan untuk melakuan proses monitoring dan evaluasi dilakukan dengan wawancara 

langsung bersama Lurah Gandul-Depok (Ilham: 2024) serta Leny M (2024) selaku Ketua Tim 

Penggerak PKK Kelurahan Gandul. Kedua informasn tersebut memberikan penjelasan 

implementasi berhubungan dengan konsep pelayanan publik yang telah dilakukan staf pegawai 

kelurahan kepada masyarakat (Creswell: 2016: Sugiyono: 2016). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat yang dilakukan oleh dosen program D4 

Administrasi Bisnis Terapan kolaborasi dengan dosen dari jurusan Teknik Grafika dan 
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Penerbitan Politeknik Negeri Jakarta beserta mitra dari kelurahan Gandul-Depok pada bulan 

Juli 2024 telah terlaksana sesuai dengan jadwal yang telah ditetapkan.  Kegiatan pengabdian 

kepada masyarakat melibatkan peserta tidak hanya dari staf kelurahan Gandul-Depok akan 

tetapi juga berasal dari Tim Penggerak PKK kelurahan, Karang Taruna, Posyandu dan Tokoh 

Masyarakat Gandul-Depok.  Dalam kegiatan evaluasi dan monitoring hasil pengabdian kepada 

masyarakat yang telah dilaksanakan di kelurahan Gandul-Depok pada bulan Agustus dan 

September 2024 merujuk pada teori pelayanan prima (Tjiptono: 2005; Irawan: 2009) ada lima 

indikator, yaitu: (a) performance, (b) emphaty, (c) reliability, (d) responsive, dan (e) assurance. 

Peserta yang hadir dalam kegiatan pengabdian kepada masyarakat ada 20 orang dan pada waktu 

pelaksanaan dibagiak angket terkait konsep new public management dan pelayanan prima.  

Adapun hasil monitoring dan evaluasi kegiatan pengabdian kepada masyarakat dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 1. Monitoring dan Evaluasi Pelaksanaan Pengmas untuk Indikator Performance 

NO INDIKATOR 

PERFORMANCE 

HASIL 

PELAKSANAAN 

PENGMAS 

HASIL MONEV 

1 Fisik gedung kelurahan 

Gandul terlihat bersih 

dan terawatt 

Peserta menjawab sangat 

setuju 20%, setuju 65%, 

ragu-ragu 10%, dan tidak 

setuju.5%. 

Fisik Gedung kelurahan 

Gandul masih terawat dengan 

baik dan bersih 

2 Tata ruang tunggu 

pelayanan nyaman 

Peserta menjawab 20% 

sangat setuju, 75% setuju 

dan 5% ragu-ragu 

Tata ruang tunggu pelayanan 

masih nyaman dilengkapi 

dengan fasilitas tempat duduk 

yang nyaman . 

Sumber: data diolah, 2024 

 

Tabel 2. Monitoring dan Evaluasi Pelaksanaan Pengmas untuk Indikator Emphaty 

NO INDIKATOR 

EMPHATY 

HASIL 

PELAKSANAAN 

PENGMAS 

HASIL MONEV 

1 Staf kelurahan dalam 

memberikan pelayanan 

administrasi kepada 

masyarakat sesuai standar 

Peserta menjawab 

sangat setuju 20%, dan 

80% setuju 

Pelayanan yang diberikan staf 

kelurahan masih sesuai 

dengan standar pelayanan 

publik, kondisi  ini harus terus 

dijaga agar masyarakat puas. 

2 Staf kelurahan dalam 

memberikan pelayanan 

administrasi kepada 

masyarakat sesuai standar 

Peserta menjawab 

sangat setuju 20%, dan 

80% setuju, 

Staf kelurahan tetap konsisten 

dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat sesuai 

standar pelayanan publik yang 

berlaku. 

3 Staf kelurahan dalam 

memberikan pelayanan 

administrasi bersikap baik  

Peserta menjawab 24% 

sangat setuju, 67% 

Perlu ditingkatkan lagi agar 

kualitas pelayanan oleh staf 

kelurahan melalui 
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setuju dan 9% ragu-

ragu. 

peningkatan keterampilan, 

pengetahuan serta sikap dalam 

pelayanan publik. 

 

Sumber: data diolah, 2024 

 

Tabel 3. Monitoring dan Evaluasi Pelaksanaan Pengmas untuk Indikator Reliabilty 

NO INDIKATOR 

RELIABILITY 

HASIL 

PELAKSANAAN 

PENGMAS 

HASIL MONEV 

1 Staf kelurahan 

memberikan informasi 

dengan akurat dan 

cepat,  

Peserta menjawab 30% 

sangat setuju, 65% setuju 

serta 5% menjawab ragu-

ragu 

Informasi yang disampaikan 

staf kelurahan mengacu pada 

standar pelayanan publik dan 

perlu ditingkatkan terutama 

dalam pengelolaan waktu (time 

management) 

2 Staf kelurahan 

memberikan pelayanan 

dengan teliti dan tepat 

waktu 

Peserta menjawab 25% 

sangat setuju, dan 75% 

menjawab setuju 

Perlu ditingkatkan ketelitian 

serta penyelesaian waktu 

kegiatan yang bersifat rutin 

seperti penanganan prosedur 

surat rutin. 

Sumber: data diolah, 2024 

 

Tabel 4. Monitoring dan Evaluasi Pelaksanaan Pengmas untuk Indikator Responsive 

NO INDIKATOR 

RESPONSIVE 

HASIL 

PELAKSANAAN 

PENGMAS 

HASIL MONEV 

1 Staf kelurahan 

menjalankan tugas sesuai 

aturan pemerintahan 

Peserta  menjawab bahwa 

20% sangat setuju dan 

80% setuju 

Staf kelurahan tetap disiplin 

dan memiliki komitmen 

kerja yang baik dalam 

bertugas 

2 Staf kelurahan menangani 

keluhan dengan cepat dan 

tepat, 

Peserta menjawab 15% 

sangat setuju, 80% setuju 

dan 5% ragu-ragu, 

Keluhan dicatat dan 

ditindaklanjuti oleh Staf 

kelurahan sesuai dengan 

SOP 

Sumber: data diolah, 2024 

 

Tabel 5. Monitoring dan Evaluasi Pelaksanaan Pengmas untuk Indikator Assurance 

NO INDIKATOR 

ASSURANCE 

HASIL 

PELAKSANAAN 

PENGMAS 

HASIL MONEV 

1 Staf kelurahan memiliki 

pengetahuan dan 

keterampilan sesuai 

dengan tugas dan 

fungsinya 

Peserta menjawab 20% 

sangat setuju, 75% setuju 

dan 5% ragu-ragu, 

Staf kelurahan tetap disiplin 

dan memiliki komitmen 

dalam meningkatkan 

kompetensinya untuk 

mendukung keberhasilan 

kerja kelurahan 
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2 Staf kelurahan disiplin 

waktu 

Peserta menjawab 25% 

sangat setuju, 70% setuju 

dan 5% ragu-ragu 

Disiplin staf kelurahan 

harus dijaga agar kinerjanya 

terus meningkat dan 

memberikan perubahan 

serta situasi kerja yang lebih 

dinamis. 

Sumber: data diolah, 2024 

 

Dari tabel di atas bahwa lima indicator mengenai pelayanan telah dimonitoring dan 

dievaluasi melalui pengamatan langsung di kantor kelurahan Gandul-Depok walaupun tidak 

dilakukan setiap minggu pada rentang bulan Agustus-September 2024, serta wawancara dengan 

Lurah Gandul-Depok (Ilham, SE) serta Ketua Penggerak PKK kelurahan Gandul (Leny M, 

A.Md).  

KESIMPULAN 

Kesimpulan yang dapat diambil dari kegiatan pengabdian kepada masyarakat yang telah 

dilaksanakan kolaborasi antara tim pengabdian kepada masyarakat dosen program studi D4 

Administrasi Bisnsi Terapan dengan dosen dari D4-Teknik Grafika dan Penerbitan Politeknik 

Negeri Jakarta serta mitra dari Kelurahan Gandul-Depok, Jawa Barat menghasilkan simpulan 

sebagai berikut: 

a. Staf pegawai kelurahan Gandul-Depok telah menerapkan konsep pelayanan publik 

merujuk pada standar pelayanan publik yang berlaku meujuk pada lima indicator 

pelayanan (performance, emphaty, reliability, responsive, assurance); dan 

b. Umpan balik dari masyarakat mengenai pelayanan yang diberikan staf kelurahan 

Gandul-Depok telah menunjukkan hasil yang baik dan memuaskan sesuai standar 

pelayanan publik yang berlaku. 
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