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ABSTRAK 

 

AYU LESTARI, 2022, 1703519028. Analisis Proses Kegiatan Pelayanan Prima Pada 

Kelurahan Tugu Selatan. Program Studi DIII Administrasi Perkantoran, Fakultas 

Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta 

 Karya ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan prima pada Kelurahan 

Tugu Selatan. Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam proses 

pembuatan penulisan karya ilmiah ini adalah metode deskriptif yang memanfaatkan 

pengumpulan data dengan menggunakan studi Pustaka serta observasi secara langsung. 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah didapatkan dapat diketahui bahwa 

kegiatan pelayanan prima pada Kelurahan Tugu Selatan perlu ditingkatkan dengan 

sistem manajemen maupun karyawan sehingga dapat menjaga kualitas pelayanan 

prima yang dapat memberikan kepuasan serta melayani masyarakat dengan 

semaksimal mungkin.   

 
Kata kunci : pelayanan prima, kepuasan pelanggan, komplain 
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ABSTRACT 

 

AYU LESTARI, 2022, 1703519028. Analisis Proses Kegiatan Pelayanan Prima Pada 

Kelurahan Tugu Selatan. Diploma of Office Administration Study Program Faculty Of 

Economics, State University Of Jakarta. 

 This scientific work aims to find out excellent service in the Kelurahan Tugu 

Selatan. The data collection method used in the process of writing this scientific paper 

is a descriptive method that utilizes data collection using library studies and direct 

observation. 

 

Based on the results of the research that has been obtained, it can be seen that 

the excellent service activities in Kelurahan Tugu Selatan need to be improved with 

management systems and employees so that they can maintain excellent service quality 

that can provide satisfaction and serve the community as much as possible. 

 

Keywords: excellent service, customer satisfaction, complaints 
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Karya Ilmiah ini ditulis serta disusun sebagai salah satu persyaratan untuk gelar 

ahli Madya (D3) di bidang Administrasi Perkantoran pada Program Studi D3 

Administrasi Perkantoran, Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. 

Penulis menyadari bahwa karya ilmiah ini dapat terselesaikan dengan baik atas 

dukungan serta nasihat dari berbagai pihak. Oleh karena itu pada kesempatan ini 

penulis ingin mengucapkan terimakasih kepada berbagai pihak yang telah memberikan 

dukungan secara langsung maupun tidak langsung kepada penulis. Penulis secara 

khusus berterimakasih kepada Bapak Dr. Osly Usman, M.Bus selaku dosen 

pembimbing yang telah memberikan bimbingan serta arahan yang mendukung penulis 

agar dapat menyelesaikan karya ilmiah ini dengan baik dari awal hingga 

terselesaikannya karya ilmiah ini. 

Penulis juga berterimakasih kepada Bapak Dr. Ari Saptono, SE., M.Pd selaku 

Dekan Fakultas Ekonomi, Bapak Dr. Christian Wiradendi Wolor, SE., MM selaku 

Koordinator Program Studi Diploma III Administrasi Perkantoran, Bapak Sukarmin, 

S.Ag selaku Lurah Kelurahan Tugu Selatan yang telah menyetujui serta memberikan 

izin kepada penulis untuk melaksanakan observasi di Kelurahan Tugu Selatan. Ibu Dra. 



 
 

ix 
 

Endang Asmawati selaku Sekretaris Lurah sekaligus pembimbing yang membimbing 

serta memberi arahan kepada penulis selama melakukan kegiatan observasi.  

Yang terakhir namun utama penulis mengucapkan terima kasih untuk kedua 

orang tua yang telah memberikan doa dan dukungan serta teman-teman penulis yang 

selalu memberikan dukungan. Penulis berharap karya ilmiah ini dapat berguna untuk 

berbagai pihak terutama untuk pembaca serta penulis sendiri. Besar harapan penulis 

agar karya ilmiah ini dapat menambah wawasan serta pengetahuan terutama dalam 

bidang pelayanan Front Office.  

 

 

Jakarta, Mei 2022 

 

 

Penulis 

 

 

 

 

 

 

 


