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ABSTRAK 

 

 

Prasetio hasiholan Marpaung. Usulan Perbaikan Sistem Layanan Publik Di 

Kantor Kecamatan Cibadak. Dibimbing oleh Hadi Setiawan, S.T., M.T. dan Dr. 

Sirajuddin, S.T., M.T. 

Kantor Kecamatan Cibadak adalah salah satu instansi pemerintah yang merupakan 

penyelenggara pelayanan publik dalam pembuatan KTP, KK ( Kartu Keluarga), Surat 

Pindah dan lain sebagainya. Sistem pelayanan di Kantor Kecamatan Cibadak saat ini 

kurang tertata sehingga dapat berimbas pada kinerja pelayanan. Hal ini dapat dilihat 

dari informasi pelayanan yang tidak jelas sehingga banyak masyarakat yang merasa 

bingung karena tidak mengetahui informasi-informasi pelayanan salah satunya 

persyaratan dan pelayanan. Ketidakpastian waktu penyelesaian pelayanan juga 

menjadi penyebab dominan yang dirasakan oleh masyarakat karena tidak dapat 

mengetahui apakah pelayanan yang dilakukan telah selesai, dalam proses, atau belum 

dikerjakan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atribut-atribut yang menjadi 

prioritas perbaikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memberikan usulan 

perbaikan yang direkomendasikan untuk meningkatkan kualitas layanan. Hasil dari 

penelitian menunjukan masih terdapat pelayanan yang belum memenuhi harapan 

masyarakat ditunjukkan dari 24 atribut yang di identifikasi sebanyak 12 atribut 

bernilai negatif. Dari metode QFD menghasilkan suatu usulan perbaikan yang akan 

dilakukan di Kantor Kecamatan Cibadak untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

sebanyak 12 atribut. Berdasarkan metode Kano atribut perbaikan yang termasuk 

kedalam kategori Must-be sebanyak 2 atribut, kategori One-dimensional sebanyak 8 

atribut, dan kategori Attractive sebanyak 2 atribut. 

Kata Kunci: Servqual, Kano, QFD 
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ABSTRACT 

 

 

Prasetio Hasiholan Marpaung. Proposed Improvement of Public Service System in 

Cibadak Subdistrict Office. Guided By  Hadi Setiawan, S.T., M.T. dan Dr. 

Sirajuddin, S.T., M.T. 

District Office Cibadak is one of the government agencies that is the organizer of 

public services in the manufacture of KTP, KK ( Family Card), Moving Letter and so 

forth. The service system in Cibadak Sub-District Office is currently less organized so 

that it can have an impact on service performance. This can be seen from the service 

information that is not clear so that many people feel confused because they do not 

know the service information, one of which is requirements and services. The 

uncertainty of service completion time is also the dominant cause felt by the 

community because it cannot know whether the service has been completed, in the 

process, or has not been done. This study aims to find out the attributes that are the 

priority of improvement to improve the quality of service and provide recommended 

improvement proposals to improve the quality of service. The results of the study 

showed that there are still services that have not met community expectations shown 

from 24 attributes identified as many as 12 attributes of negative value. From the 

QFD method produced a proposed improvement that will be done in the District 

Office Cibadak to improve the quality of service as many as 12 attributes. Based on 

Kano method of improvement attributes that fall into the must-be category as many 

as 2 attributes, One-dimensional category as many as 8 attributes, and Attractive 

category as many as 2 attributes. 

 

Keywords: Servqual, Kano, QFD 
 


