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Abstract

QUALITY OF THE PUBLIC SERVICES
AT THE DISTRICT OFFICE OF TANJUNG REDEB
BERAU DISTRICT

Erni Sumiati

Program Pasca Sarjana
Universitas Terbuka

‘This research focus is the giiality-of public services at the District Office’of
Tanjung Redeb, Berau District. Purpose and objectives this research is analyze
quality of public services at the district of Tanjung Redeb and identified
supporting factor and obstacle factor implementation of quality public services at
the district office of Tanjung Redeb. Methods used is descriptive research
qualitative, data collection procedures through observation, interview and
documentation. Data’ analysis method used are data reduction, presentation”of
data and conclusion withdrawal. Public services can be judged from the five
dimensions quality of public services according to Zeithaml that is tangible
dimension, realibility, responsiviness, assurance and emphaty with some
indicators. These research result that indicated the public service that be
implemented at the district office of Tanjung Redeb. Yet fully in accordance with
five dimensions that services quality, still available indicators which needs to be
improved and repaired. Factors supporting this research Iindicate that
cooperation between employees with another, and the inhibiting factor is the lack
of employee services at the counter and the lack of officers who directs services to
the user community.
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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
DI KANTOR KECAMATAN TANJUNG REDEB
KABUPATEN BERAU

Emi Sumiati

Program Pasca Sarjana
Universitas Terbuka

Fokus penelitian ini adalah. Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Camat
Tanjung Redeb Kabupaten Berau. Maksud dan tujuan penelitian ini adalah
menganalisis kualitas pelayanan publik di Kantor kecamatan Tanjung Redeb dan
mengidentifikasi faktor pendukung dan faktor penghambat pelaksanaan kualitas
pelayanan publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb. Metode penelitian yang
digunakan adalah penelitian deskriftif kualitatif, prosedur pengumpulan data
melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Metode Analisis data yang
" digunakan adalah reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan.
Pelayanan publik dapat dinilai dar lima dimensi kualitas pelayanan publik
menurut Zeithaml yaitu dimensi tangible, realibilty, responsiviness, assurance
dan emphaty dengan beberapa indikatomya Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa pelayanan publik yang dilaksanakan di Kantor Kecamatan belum
sepenuhnya sesuai dengan lima dimensi kualitas pelayanan tersebut, masih ada
indikator-indikator yang perlu ditingkatkan dan diperbaiki. Faktor — faktor
pendukung hasil penelitian ini menunjukan bahwa adanya kerja sama antara
pegawai yang satu dengan lainnya dalam melayani masyarakat dan faktor
penghambatnya adalah kurangnya pegawai layanan di bagian loket dan petugas
yang mengarahkan kepada masyarakat péngguna layanan

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kualitas, Kecamatan Tanjung Redeb
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BABIV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian

Wilayah Kecamatan Tanjung Redeb sebagai ibukota Kabupaten Berau
menempati ruang wilayah seluas 23,76 km? terdiri dari 6 (enam) Kelurahan.
Dengan batas - batas kecamatan, yaitu :
1.Utara : Kecamatan Gunung Tabur
2. Timur : Kecamatan Sambaliung
3. Selatan : Kecamatan Gunung Tabur
4. Barat : Kecamatan Teluk Bayur

Kecamatan Tanjung Redeb Kabupaten Berau merupakan wilayah kerja
Camat sebagai Perangkat Daerah yang dipimpin oleh Camat yang berkedudukan di
bawah dan bertanggungjawab kepada Bupati melalui Sekretaris Daerah.
Kecamatan dibentuk dalam rangka meningkatkan koordinasi penyelenggaraan
peinerintahan, pelayanan publik, dan pemberdayaan masyarakat Kampung dan
Kelurahan. Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki Visi :

“PEMBANGUNAN YANG TERKOORDINASI DAN PELAYANAN PRIMA”
Pembangunan Yang Terkoordinasi, tidak terjadinya tumpang tindih program antar
intern instansi yang berlokasi di Kecamatan Tanjung Redeb.

Pelayanan Prima, suatu pelayanan yang diberikan kepada masyarakat di bidang
Pemerintahan, Pembangunan dan Kemasyarakatan yang dilakukan secara cermat,

cepat dan tepat, baik dari segi waktu, persyaratan dan prosedur serta ketentuan
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maupun peraturan yang berlaku, sehingga dapat membeikan kepuasan bagi

masyarakat yang membutuhkan layanan publik.

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb  telah menetapkan misi yang

diembannya, adalah sebagai berikut.

Mengembangkan Potensi Sumber Daya Manusia sesuai kebutuhan.

Meningkatkan peran serta masyarakat dalam pelaksanaan program-program

pembangunan.

Meningkatkan system perencanaan pembangunan.

Meningkatkan kualitas SDM pada aparat pemerintah Kantor Kecamatan

Tanjung Redeb

Meningkatkan kualitas pelayanan melalui pemenuhan sarana dan fasilitas

kerja yang menunjang.

Menjalin kerjasama yang baik dengan aparat lintas Sektoral maupun aparat

Kelurahan.

Mendayagunakan motivasi kerja pegawai untuk meningkatkan pelayanan

pada masyarakat

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb yang mempunyai tugas pelayanan

sebagaimana daftar tabel dibawah ini :

Tabel 4.3 : Jenis Pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb

NO

PELAYANAN NON |NO | PELAYANAN PERIZINAN
PERIZINAN

Surat Akte Jual Beli 1 Surat Rekomendasi Izin
Keramaian
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2 Surat Pelepasan dan Surat Rekomendasi Izin
Pembebasan Penguasaan Mendirikan Bangunan ( IMB )
Atas Tanah

3 Surat Pindah Surat Rekomendasi Galian C

4 Surat Pengantar Kartu Surat Rekomendasi Izin
Keluarga (KK) dan Kartu Mendirikan Tower
Tanda Penduduk (KTP) :

5 Surat Keterangan Ahli Surat Rekomendasi Rumah
Waris Ibadah

6 Surat Pengantar Catatan Surat Rekomendasi Nikah
Kepolisian (Apabila Pelaksanaan Kurang

dari 10 hari )

7 Surat Keterangan Domisili Surat Rekomendasi Izin Tempat
Organisasi Masyarakat Usaha ( SITU )

8 Surat Keterangan Domisili Surat Rekomendasi Mendirikan
Partai Politik PAUD / Taman Kanak — Kanak

(TK)

9 Surat Keterangan Tidak Surat Rekomendasi Mendirikan
Dicabut Hak Pilih / Tidak Pendidikan Formal
Menjalani Pidana

10 Surat Keterangan Tidak
Mampu untuk Berobat dan
Biaya Pendidikan

11 Legalisasi Permohonan
Bantuan Musibah
Kebakaran

12 Perekaman Data Kartu
Tanda Penduduk Elektronik

Dasar pembentukan Kecamatan Tanjung Redeb adalah berdasarkan
Peraturan Daerah Kabupaten Berau Nomor 11 Tahun 2008 tentang Pembentukan
Organisasi Kecamatan dan Kelurahan Kabupaten Berau dan Peraturan Bupati
Berau Nomor.18 Tahun 2008 tentang Rincian Tugas Pokok, Fungsi dan Tata
Kerja Kecamatan dan Kelurahan Kabupaten Berau.

Camat mempunyai tugas melaksanakan kewenangan pemerintahan yang
dilimpahkan oleh Bupati untuk menangani sebagian urusan pemerintahan.

Pelimpahan sebagian kewenangan Bupati dilakukan berdasarkan pemetaan
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pelayanan publik yang sesuai dengan karakteristik kecamatan dan/atau kebutuzhan
masyarakat pada kecamatan yang bersangkutan dan ditetapkan dengan Peraturan
; Bupati, berpedoman pada peraturan pemerintah. Sekretariat mempunyai tugas
pokok melaksanakan sebagian tugas pokok dan fungsi Kecamatan di bidang
pengelolaan kesekretariatan yang meliputi administrasi penyusunan program,
administrasi umum, kepegawaian, perlengkapan dan administrasi kenangan untuk
1 mendukung kelancaran tugas dan kegiatan Kecamatan dengan memberikan
pelayanan adniinistrasi kepada satuan organisasi Kecamatan. Sekretariat dipimpin
oleh seorang Sekretaris, dalam melaksanakan tugas, Sekretaris membawahi : Sub
Bagian Penyusunan Program, Keuangan dan Aset dan Sub Bagian Umum dan

Kepegawaian,

Seksi Pemerintahan mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas pokok
dan fungsi Camat di bidang pemerintahan yang meliputi pelaksanaan dan
pelayanan administrasi pemerintahan umum dan pembinaan penyelenggaraan
pemerintahan kampung dan keluraban.

Seksi Ketenteraman dan Ketertiban mempunyai tugas pokok melaksanakan
sebagian tugas pokok dan fungsi Camat di bidang ketenteraman dan ketertiban -
yang meliputi pelaksanaan koordinasi penyelenggaraan dan pembinaan
ketenteraman dan ketertiban, penerapan dan penegal_can peraturan perundang-
undangan, pembinaan ideologi serta pembinaan Polisi Pamong Praja.

Seksi Pemberdayaan Masyarakat mempunyai tugas pokok melaksanakan
sebagian tugas pokok dan fungsi Camat di bidang pemberdayaan masyarakat

yang meliputi pelaksanaan, koordinasi dan fasilitasi pembangunan dan
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perekonomian, mengadakan pembinaan masyarakat dalam rangka meningkatkan
partisipasi masyarakat dalam pembangunan dan membuat laporan pembangunan
di wilayah Kecamatan.

Seksi Kesejahteraan Sosial mempunyai tugas pokok melaksanakan sebagian
tugas pokok dan fungsi Camat di bidang pelayanan umum dan kesejahteraan
sosial yang meliputi pelaksanaan koordinasi dan fasilitasi kegiatan pembinaan di
bidang sosial, agama, kesehatan masyarakat, olak raga, generasi muda, keluarga
berencana-dan pemberdayaan perempuan. |

Seksi Pelayanan Umum mempunyai tugas pokok melaksanakan sebagian
tugas pokok dan fungsi Camat di bidang pendidikan dan kebudayaan yang
meliputi pelaksanaan koordinasi, fasilitasi, pembinaan, pengawasan terhadap
kurikulum pendidikan serta pembinaan kebﬁdayaan.

Dan sebagai pelaksanaan Peraturan Daerah Nomor 7 Tahun 2016 tentang
Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kabupaten Berau, maka
dikeluarkan Peraturan Bupati Berau Nomor 80 Tahun 2016 Tentang Susunan

Organisasi Dan Tata Kerja Kecamatan Dan Kelurahan.
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Camat Tanjung Redeh
Drs. Yudha Budisantosa, M.Si
o Sekretaris
Kelompok Drs.H. Abdurachman, M.Si
Jabatan Fungsional
Kasubbag Penyusunan Kasubbag Umum &

Program, Keuangan & Aset Kepegawaian

Masyitah, SE Heriyati, SE

Kasi Pemerintahan Kasi Trantib Kasi Pemb,Masy Kasi Kessos Kasi Pel. Umum
Endah Puspita Sari, S.8TP Hj. Kartini H. Mukhlis, SH H;j. Aida, S.LKom Juli Aswinsyah, SE

Gambar 4.2 : Struktur Organisasi Kantor Kecamatan Tanjung Redeb

Surnber : Rencana Strategik Kecamatan Tanjung Redeb 2016-2021
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B. Pelayanan Publik di Kecamatan Tanjung Redeb

1.

Dimensi Tangibel (Berwujud)

Dimensi ini merupakan penampilan fasilitas fisik, personal,
peralatan dan media komunikasi dalam pelayanan. Apabila dimensi ini
telah dirasakan masyarakat sebagai pengguna layanan baik, maka
masyarakat akan menilai baik dan merasakan kepuasaan terhadap
pelayanan yang diberikan Kantor Kecamatan Tanjung Redeb, tetapi
demikian pula sebaliknya apabila dirasakan ;leh masyarakat kurang
baik, maka masyarakat juga akan menilai kurang baik terhadap kualitas
pelayanan. Untuk mengetahui kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan
Tanjung Redeb dapat diukur melalui indikator sebagai berikut.

a. Kemudahan dalam proses pelayanan

Kemudahan dalam proses pelayanan sangat diperlukan bagi
pengguna layanan agar proses pelayanan lebih baik. Berdasarkan
hasil penelitian, Kantor Kecamatan Tanjung Redeb telah
memberikan kemudahan kepada pengguna layanan yang datang
dengan menyampaikan atau menanyakan keperluan pengguna
layanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb.

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan, menunjukkan
bahwa masyarakat pengguna layanan merasakan kemudahan yang
ditunjukkan dengan beragam jawaban dari masyarakat tersebut.

Tabel 4.4 : Indikator Kemudahan dalam proses pelayanan

Pertanyaan 1 : Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb
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memberikan kemudahan dalam proses pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Ahmad Safwan Iya, sangat baik

Gusti dan sangat memudahkan/sangat

Mahayuddin mempermudah

Sutarto dalam memberikan pelayanan cukup
mudah

Pak Aswin, Kasi Iya, pegawai pelayanan memberikan
Pelayanan Umum | kemudahan dalam melayani pengguna
layanan dengan cepat, tepat dan tidak

bertele-tele

Masyarakat - lya, sangat membantu
- Ya, memberikan kemudahan dan
cepat

- Dalam batas yang wajar sudah

cukup baik

Kemudahan dalam proses pelayanan sangat diperlukan,
sehingga pengguna layanan tidak merasa kebingungan dalam
menyelesaikan keperluannya di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb

b. Penampilan Pegawai dalam melayani pengguna layanan

Penampilan pegawai pelayanan dalam melayani pengguna
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layanan sangat mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan di

~Kantor Kecamatan Tanjung Redeb. Penampilan pegawai layanan di

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah berpenampilan rapi,

berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan informan.

Tabel 4.5 : Indikator Penampilan Pegawai dalam melayani

pengguna layanan

Pertanyaan 2 :  Bagaimana penampilan pegawai pelayanan

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb dalam

melayani masyarakat sebagai pengguna layanan?

Informan

Hasil wawancara

Pak Aswin, Kasi Pelayanan

Umum

Iya, sebab penampilan
merupakan bentuk citra diri
seseorang dan merupakan
sarana komunikasi antara

individu dengnan kualitas

' individu lainnya, tampil

menarik bagi pegawai yang
memberikan pelayanan
merupakan kunci utama agar
orang lain merasa nyaman,
betah dan senang dengan
penampilan diri yang enak

dipandang mata
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Ahmad Safvan Berpenampilan rapi dan
memuaskan, rapi dan bersih,
sopan santun dan ramah
lingkungan

Gusti Sudah sangat rapi

Rakhmad Kartono Rapi, cakap dalam
berkomunikasi

Sri Rapi, bersih dan ramah

Anwar Penampilan sangat bagus

Mahayuddin Cantik, rapi dan menarik

Adinda Bersih dan rapi

Sutarto Rapi dan ramah

Masyarakat - Penampilan pegawai

layanan biasa saja dan
wajar

- Sudah rapi, baik,
sopan, bagus

Penampilan sangat berpengaruh dalam proses pelayanan

sehingga tercipta kesan yang baik bagi masyarakat pengguna

layanan, dengan berpenampilan rapi, sopan dan pantas tujuan untuk

menciptakan kualitas yang lebih baik dalam pelayanan akan mudah




terwujud.
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Jumlah Pegawai yang memberikan pelayanan

Pegawai yang memberikan pelayanan agar tidak terjadi

antrian yang panjang sudah seharusnya dipenuhi dalam rangka

meningkatkan kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan

Tanjung Redeb. Berdasarkan apa yang peneliti lihat pada saat

melakukan penelitian, pegawai pelayanan hanya satu orang sajq

dengan status Pegawai Tidak Tetap (PTT). Dan hasil wawancara

peneliti dengan informan sebagai berikut.

Tabel 4.6 : Indikator Jumlah Pegawai yang memberikan
pelayana{n
Pertanyaan 3 : Menurut anda, berapa orang seharusnya pegawai

yang memberikan pelayanan ?

Informan

‘| Hasil Wawancara

Masyarakat

- Minimal dua orang
- Tiga orang

- Empat orang

- Lima orang

- Enam Orang

- Secukupnya

Lukas Ateng

Tergantung kebutuhan

Titin

Tidak tau berapa
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Mba Devi, Petugas layanan Perlu ditambah lagi pegawai |

layanan paling tidak tiga orang

Pak Aswin, Kasi Pelayanan | Minimal empat orang, satu

Umum orang tenaga inforimasi dan tiga

orang petugas layanan

Jumlah pegawai layanan dalam memberikan pelay_anan
kepada masyarakat pengguna layanan sangat diperlukan agar tidak
tegadi antrian yang panjang sehingga mengakibatkan kejenuhan
pengguna layanan yang mengurus keperluan di kantor Kecamatan
Tanjung Redeb yang akan mempengaruhi kualitas pelayanan publik
di Kautor Kecamatan Tanjung Redeb.

Kenyamanan tempat pelayanan

Kenyamanan tempat pelayanan sangat diperlukan dan

mempengaruhi kualitas dalam proses pelayanan bagi pengguna

‘layanan. Di Kantor Kecamatan Tanjung-Redeb tempat pelayanan
yang digunakan secara umum sudah terlihat nyaman dan tertata
dengan baik dan rapi, hanya saja ruangannya masth perlu pendingin
lagi. Sebagaimana hasil wawancara berikut.

Tabel 4.7 : Indikator Kenyamanan tempat pelayanan

Pertanyaan 4 : Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan

di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb ?
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Informan Hasil wawancara

Mba Devi, petugas layanan | Iya sudah nyaman, cuman
ruangannya masih perlu
ditambah AC, soalnya kalan

orang banyak berurusan jadinya

gerah
Titin Ruangannya bersih
Safwan Sangat bersih dan tanaman-
tanaman bunga yang indah
Mahayuddin Tempat pelayanannya sangai

nyaman dan lengkap dengan

fasilitas uang dibutuhkan oleh

pengguna layanan

Pak Aswin, Kasi Pelayanan | Iya, seseorang akan merasa
| Umum senang kalau merasa tempat
tersebut nyaman dengan
tersedianya  fasilitas  yang
membuat orang betah dan tidak

bosan dalam menunggu proses

pelayanan
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Masyarakat

- Bersih dan asri

- Baik

- Sangat bersih dan ramah
lingkungan

- DBagus

- Sangat bagus dan tertata
rapi

- Cukup bersih

- Rapi dan nyaman

- Nyaman dan bersih

- Bersih dan rapi

- Kondisi kondusif
sehingga masyarakat
merasa nyaman

- Kondisi lingkungannya
sudah tertata bagus tetapi
harus ditambah
pepohonan biar kelihatan

indah

Suwarno

Nyaman dan aman

Gusti

Kurang adanya pepohonan dan

penghijauan
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Kenyamanan tempat pelayanan harus menjadi perhatian
sechingga masyarakat yang akan menggunakan jasa layanan akan
merasa nyaman dan senang, hal ini juga akan mempengaruhi
kualitas pelayanan publik yang diharapkan.

Kedisiplinan Pegawai dalam melakukan proses pelayanan

'Kedisiplinan pegawai dalam memberikan pelayanan baik itu
disiplin hadir tepat waktu, disiplin dalam melayani sangat
mempengaruhi kualitas pelayanan. Disiplin menjadi persyaratan
bagi pembentukan sikap, perilaku dan tata kehidupan yang akan
membentuk kepribadian pegawai sehingga menciptakan suasana
kerja vang kondusif dan mendukung tujuan yang akan dicapai.

Berdasarkan hasil wawancara peneliti ierhadap pengguna
layanan yang datang di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb,
sebagian besar mereka mengungkapkan bahwa sudah cukup baik
disiplinnya.

Tabel 4.8 : Indikator Kedisiplinan Pegawai dalam melakukan

proses pelayanan
Pertanyaan 5 : Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan

proses pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Titin Serius menangani
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Anwar

Kedisiplinannya bagus

Safwan

Kedisiplinannya sangat baik

Masyarakat

Sangat disiplin

Sangat baik

Sudah baik

Sopan dan baik

- Cukup

Pak Aswin, Kasi Pelayanan

Umum

Kedisiplinan pegawai dalam
melakukan proses pelayanan
sangatlah  penting, dengan
sikap tersebut menunjukkan
seorang pegawai sadar, mau

dan bersedia untuk taat dn

tunduk terhadap aturan

Gusti

Sangat kurang disiplin dalam

hal waktu

Disiplin merupakan karakter yang harus dimiliki seorang

pegawai

pelayanan dalam memberikan pelayanan kepada

masyarakat, sehingga masyarakat merasakan kepuasan dalam

menerima pelayanan yang diberikan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb.
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f. Penggunaan alat bantu

Penggunaan alat bantu dalam proses pelayanan publik sangat
diperlukan dan mempengaruhi kualitas pelayanan tersebut. Alat
bantu berupa perangkat komputer dan buku register pencatatan
surat-surat dan alat bantu lainnya yang mendukung pelayanan
publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb, sebagaimana hasil
wawancara berikut.

7 Tabel 4.9 : Indikator Penggunaan alat bantu

Pertanyaan 6 : Apakah dalam melakukan proses pelayanan,

pegawai menggunakan alat bantu ?

Informan _ Hasil wawancara

Pak Aswin, Kasi Pelayanan | Dalam  melakukan  proses
Umum pelayanan, pegawai
menggunakan alat bantu berupa
perangkat komputer dan buku

- pencatatan register

Masyarakat Menggunakan alat bantu berupa

perangkat komputer dan printer

Penggunaan alat bantu sangat penting dan memudahkan bagi
pengguna layanan maupun pegawai layanan dalam proses

pelayanan.
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2. Dimensi Reliability (Kehandalan)

a.

Kecermatan pegawai dalam melayani pengguna layanan
Kecermatan dalam proses pelayanan sangat penting bagi

pegawai pelayanan dalam melayani pengguna layanan dan juga

mempangaruhi kualitas pelayanan. Jika pegawai layanan tidak

cermat dalam melayani pengguna layanan maka akan menimbulkan

pekerjaan baru yang mengakibatkan ketidaknyaman pengguna

layanan, dan menimbulkan penilaian yang kurang baik terhadap
pegawai layanan sehingga mempengaruhi kualitas pelayanan,
Berdasarkan hasil penelitian bahwa pegawai layanan Kantor
Camat Tanjung Redeb sudah cukup cermat dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat.
Tabel 4.10 : Indikator Kecermatan Pegawai dalam melayani
penggna layanan
Pertanyaan 7 : Bagaimana kecermatan pegawai ketika melayani

..anda dalam proses pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Gusti Sangat cermat dalam
pelayanan

Safwan ' Memperhatikan berkas-berkas
yang disetor ke pegawai
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Dengan demikian kecermatan dalam proses pelayanan sangat
diperlukan agar tidak terjadi kesalahan yang mengakibatkan
pengguna layanan harus bolak-balik dan merasa tidak nyaman
dengan pelayanan yang diberikan.

Memiliki Standar Pelayanan

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb belum memiliki secara
lengkap Standar Pelayanan seperti yang dimaksud dalam Undang —
Undang Republik Indonesia m;mor 25 tahun 2009, Namun
demikian Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah memiliki
Standar Operasional Prosedur (SOP) beberapa surat —surat
keterangan yang merupakan produk dari Kantor Kecamatan
Tanjung Redeb.

Tabel 4.11 : Indikator Standar Pelayanan
Pertanyaan 8 : Menurut anda, apakah Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb memilki Standar Pelayanan yang jelasa

dalam melakukan proses pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Pak Aswin, Kasi Pelayanan | Standar Pelayanan yang ada di

Umum Kantor Kecamatan belum

lengkap

Hasil wawancara peneliti kepada masyarakat pengguna
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layanan menyatakan bahwa Kantor :Kecamatan Tanjung Redeb
sudah ada mempuoyai Standar Pelayanan, yang dimaksud
masyarakat tersebut adalah prosedur dan informasi jenis pelayanan
yang terpampang di ruang tunggu.

Standar Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan
sebagai pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian
kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara
kepada masyarakat dalam pelayanan yang berkualitas, cepat,
mudah, terjangkau dan terukur.

Dengan demikian memiliki Standar Pelayanan sangat penting
dan scbagai pedoman dalam melakukan pelayanan yang berkualitas
kepada masyarakat pengguna layanan.

Kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu

Kemampuan pegawai menggunakan alat bantu dalam proses
pelayanan merupakan modal yang sangat penting dan harus dimiliki
oleh pegawai layanan dalam rangka menunjang kualitas pelayanan
publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan bahwa pegawai
pelayanan yang ada di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah
memiliki kemampuan yang mahir dalam menggunakan alat bantu.

Tabel 4.12 : Indikator Kemampuan Pegawai dalam

menggunakan alat bantu

Pertanyaan 9 : Bagaimana kemampuan pegawai dalam



43076.pdf
61

menggunakan alat bantu yang digunakan

dalam proses pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Masyarakat Kemampuan pegawai dalam
menggunakan  alat  bantu
berupa
komputer diatas rata-rata

Mahayuddin Hampir semna  petugas
menguasai alat bantu
pelayanan

Gusti Sangat mampu menggunakan
alat bantu

Kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu sangat
penting artinya bagi peningkatan kualitas pelayanan publik di
Kantor Kecamatan Tanjung Redeb.

d. Keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu

Pegawai pelayanan selain harus mempunyai kemampuan
menggunakan alat bantu, juga harus mempunyai keahlian dalam
menggunakan alat bantu untuk mendukung proses pelayanan di
kantor Kecamatan Tanjung Redeb.

Keahlian yang dimiliki pegawai pelayanan belum sepenuhnya

terpenuhi oleh individu tersebut. Contohnya saja perangkat




bagus
Gusti Sangat ahli menggunakan alat
bantu
-1.Mahayuddin Cukup cermat, cakap dan
menguasai
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komputer, pegawai pelayanan mempunyai kemampuan dalam
mengoperasikan komputer tetapi tidak mempunyai keahlian dalam
menguasai tekhnologi komputer. Hasil wawancara peneliti dengan
pengguna layanan yang ada menyatakan sebagai berikut.
Tabel 4.13 : Indikator Keahlian Pegawai dalam menggunakan
alat bantu
Pertanyaan 10 : Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?

Informan Hasil wawancara
Masyarakat - Sudah ahli
- Sangat ahli

- Keahliannya sangat

Pegawai pelayanan harus mempunyai keahlian dalam
menguasai alat bantu dalam proses pelayanan agar dapat
membantu, sehingga pelayanan akan semakin cepat dan tidak

mengandalkan orang lain dalam penggunaan alat bantu tersebut.
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3. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan)

a.

Tanggapan atau respon pegawai layanan terhadap pengguna
layanan

Pegawai layanan wajib merepon setiap pengguna layanan
yang datang. Pengguna layanan akan merasa dihargai oleh pegawai
layanan ketika mereka direspon dengan baik sehingga
menimbulkan kesan baik dan efek positif bagi kualitas pelayanan
publik di kantor Kecamatan Tanjung Redeb. Selama melakukan
penelitian, peneliti melihat pegawai layanan sudah merespon
dengan baik setiap pengguna layanan yang datang, namun menurut
peneliti masih ada saja kurang komunikasi antara pengguna layanan
dan pegawai layanan, seperti halnya warga masyarakat yang masth
bertanya-tanya tentang prosedur pelayanan. Ditambah lagi di meja
tamu tidak tersedia petugas yang memberikan informasi. Hampir
semua masyarakat yang datang menanyakan informasi kepada
orang yang duduk di meja tamu tersebut, yang saat itu diduduki
oleh peneliti.

Namun demikian hasil wawancara dengan pengguna layanan
secara umum sudah direspon dengan baik, ramah, sopan, baik.
Sebagaimana hasil wawancara berikut.

Tabel 4.14 : Indikator Tanggapan atau respon pegawai

layanan

Pertanyaan 11: Bagaimana respon atau tanggapan pegawai
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pelayatan ketika melayani masyarakat yang ingin

mendapatkan pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Mahayuddin Dilayani  dengan  sebaik-
baiknya

Gusti Sangat respon dalam melayani

Safwan ) Mempertanyakan  keperluan
apa yang ingin masyarakat buat

Dengan respon yang baik kepada pengguna layanan akan
menimbulkan efek positif bagi Kantor Kecamatan ij@g Redeb.
Pegawai melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat

Pengguna layanan merasa senang ketika pegawai pelayanan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. Berdasarkan
wawancara peneliti dengan pengguna masyarakat yang datang
bahwa pegawai pelayanan Kantor Kecamatan Tanjung Redeb
sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat seperti yang
disampaikan oleh sebagian besar pengguna layanan yang datang .

Hal ini juga mengakibatkan kualitas pelayanan publik di
kantor Kecamatan Tanjung Redeb akan semakin meningkat dan
masyarakat pengguna layanan juga akan senang.

Pegawai melakunkan dengan tepat waktu
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Penanganan waktu yang tepat untuk melakukan pekerjaan
adalah hal yang penting, karena dengan menyelesaikan tepat waktu
masyarakat akan senang. Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah
melaksanakan pekerjaan hampir tepat waktu. Karna tidak semua
pekerjaan dapat diselesaikan dengan tepat waktu. Hasil wawancara
peneliti sebagaimana dalam tabel berikut,

Tabel 4.15 : Indikator pelayanan tepat waktu
Pertanyaan 12 : Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat

waktu dalam proses pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Masyarakat Pelayanan sudah dilakukan
tepat waktu

Gusti Tidak tepat waktu

Sebaiknya pegawai layanan memberikan pelayanan yang
tepat waktu agar pengguna layanan tidak merasa kecewa dengan
janji yang diberikan pegawai layanan.

d. Semua keluhan pelanggan direspon oleh pegawai layanan

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sebagai penyedia jasa
menyiapkan sarana untuk menyampaikan keluhan terkait proses
pelayanan. Kelvhan akan terjadi jika pegawai layanan tidak

melaksanakan dengan baik proses pelayanan.
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Tabel 4.16 : Indikator Respon terhadap keluhan pelanggan
Pertanyaan 13 : Apakah semua keluhan pengguna layanan

direspon oleh pegawai layanan ?

Informan Hasil wawancara
Gusti Sebagian direspon sebagian
lagi tidak direspon
Masyarakat - Belum sepenuhnya
direspon

- Ya, sudah direspon

dengan baik

Pak Aswin, Kepala Seksi | Dalam menaggapi keluhan
Pelayanan Umum pelayanan, Kantor Kecamatan
Tanjung Redeb, membuka
kotak pengaduan yang dikelola
oleh Seksi Pelayanan Umum,

‘dimana setiap pengaduan akan

direspon dengan cepat

4. Dimensi Assurance (Jaminan)
a. Pegawai layanan memberikan jaminan tepat waktu dalam

pelayanan
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Pegawai di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
jaminan tepat waktu kepada pengguna layanan sebagaimana yang
tertulis di setiap persyaratan, apabila dapat diselesaikan pada saat
itu pegawai pelayanan akan menyelesaikan sesuai wakfu tersebut,
tetapi bila tidak dapat diselesaikan pada saat itu pegawai pelayanan
akan memberikan berupa bukti penerimaan berkas yang kemudian
akan diserahkan kembali ketika pengguna layanan mengambil
b;arkasnya.

Sebagaimana yang disampaikan informan berikut dalam
wawancara peneliti.

Tabel 4.17 : Indikator Jaminan Tepat Waktu
Pertanyaan 14 : Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb

memberikan jaminan tepat waktu dalam proses

pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Mba Devi, petugas layanan iya, ada jaminan tepat wakfu
dengan menyampaikan kepada
pengguna layapan disuruh
tunggu atau ditinggal saja‘
dengan memberikan bukti
pengambilan kalau berkasnya

ditinggal dan diusahakan tepat

waktu
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Pak Aswin, Kasi Pelayanan | Jaminan tepat waktu kita

Umum lakukan sesuai Standar
Operasional Prosedur atau SOP
Mahayuddin Jaminan tepat waktu dalam

proses pelayanan di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb

secara umum tepat waktu

Gusti Iya, memberikan jaminan tepat
waktu dalam proses pelayanan
di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb

Lukas Ateng Kurang tau dengan jaminan
tepat waktu dalam proses

pelayanan di kantor Kecamatan

Tanjung Redeb

Pegawai pelayanan seharusnya memberikan jaminan tepat
waktu kepada pengguna layanan agar ada kepastian dan tidak
menunggu terlalu lama,

Pegawai layanan memberikan jaminan biaya dalam pelayanan

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb dalam memberikan

pelayanan kepada masyarakat pengguna layanan tidak
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menggunakan biaya. Seperti surat — surat keterangan yang
dikelvarkan oleh Kantor Kecamatan Tanjung Redeb dan surat
pengantar KTP dan surat pengantar KK semuanya tidak dipungut
biaya. Seperti yang disampaikan pada hasil wawancara berikut.

Tabel 4.18 : Indikator Jaminan Biaya

memberikan jaminan biaya dalam proses

pelayanan?

Informan Hasil wawancara

Pertanyaan 15 : Apakah kantor Kecamatan Tanjung Redeb
|
|

Pak Aswin, Kasi Pelayanan | Tidak ada biaya dalam proses
Umum pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb

Mba Devi, Petugas layanan Tidak ada pungutan biaya

Masyarakat Tidak ada biaya dalam proses

pelayanan semuanya gratis

Adanya jaminan biaya dari pegawai Kecamatan Tanjung
Redeb, maka pengguna layanan tidak perlu mengeluarkan uang
untuk mengurus keperluannya.
5. Dimensi Emphaty (Empati)
a. Pegawai layanan mendahulukan kepentingan pengguna layanan

dalam proses layanan
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Pegawai pelayanan dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat pengguna layanan sudah mendahulukan kepentingan

pengguna layanan.

Hasil wawancara peneliti dengan para informan

‘ menyampaikan sebagai berikut.
Tabel 4.19 : Indikator Mendahulukan Kepentingan Pengguna
layanan
Pertanyaan 16 : Apakah pegawai layanan mendahulukan
kepentingan pengguna layanan dalam proses

pelayanan ?

Informan Hasil wawancara

Mba Devi, Petugas layanan Iya, kita mendahulukan
kepentingan pengguna
layanan daripada kepentingan

pribadi

Pak Aswin, Kasi Pelayanan | Iya, kita  mendahulukan
Umum kepentingan pengguna
layanan daripada kepentingan

pribadi

Masyarakat Pegawai layanan  sudah
mendahulukan  kepentingan

pengguna layanan
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Lukas Ateng Sava disuruk  memumnggn
karena yang menadatangani

berkas saya belum dating

Suwamo Tidak selalu pegawai
pelayanan mendahulukan
kepentingan pengguna

layanan

Kepentingan pengguna layanan harus didahulukan supaya
pengguna layanan merasa nyaman dan tidak merasa diabaikan oleh
pegawai pelayanan yang nantinya akan be;rakibat tidak baik
terhadap kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Tanjung
Redeb. |
Pegawai layanan bersikap ramah dan sopan santun dalam
memberikan layanan

- Keramahan pepawai pelayanan sangat diperlukan- dalam
proses pelayanan sehingga masyarakat pengguna layanan
merasakan kenyamanan dan efek dari kenyamanan tersebut
membuat citra positif di masyarakat. Ketika masyarakat pengguna
layanan datang berurusan ke Kantor Camat Tanjung Redeb peneliti
melihat pegawai pelayanan sudah bersikap ramah dan sopan santun
kepada masayarkat pengguna layanan. Seperti yang disampaikan

sebagian besar para pengguna layanan dalam wawancara peneliti



43076.pdf
72

bahwa pegawai pelayanan sudah bersikap sopan santun dan ramah
kepada masyarakat.
Tabel 4.20 : Indikator Keramahan Pegawai layanan
Pertanyaan 17 : Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan
pelayanan ? sudah ramah dan sopan santun

atau belum ?

Informan Hasil wawancara

Mahayuddin Pegawai pelayanannya murah
senyum dan senyumnya enak

dipandang

Gusti Pegawai pelayanannya sangat
ramah dan sopan, tapi kurang

senyum

Rakhmad Kartono Pegawainya sanfun dan ramah

dan perlu ditingkatkan lagi-

Pentingnya keramahan dan sopan santun yang yang harus
dimiliki pegawai pelayanan dalam proses pelayanan agar pengguna
layanan merasakan kenyamanan dan kepuasan terhadap pelayanan
yang diberikan di kantor Camat Tanjung Redeb.

¢. Pegawai layanan tidak diskriminatif kepada pengguna layanan

Dalam proses pelayanan, tidak hanya keramahan dan sikap
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sopan santun yang perlu dimiiiki oleh seorang pegawai pelayanan,
tetapi sikap tidak membeda-bedakan atau diskriminatif juga sangat
perlu diterapkan kepada pegawai pelayanan agar masyarakat
pengguna layanan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.
Masyarakat pengguna layanan dilayani berdasarkan urutan

kedatangan, tidak ada nomor antrian yang diberikan kepada

pengguna layanan. 3
Tabel 4.21 : Indikator Pelayanan yang tidak diskrimainatif
Pertanyaan 18 : Apakah anda pernah merasa pegawai pelayanan
melayani dengan tidak membeda-bedakan atau

diskriminatif ?

Informan Hasil wawancara

Suwarno Tidak ada membeda-bedakan
dalam pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb,

masyarakat .. . dilayani
berdasarkan urutan
kedatangan

Adinda Riyan Puspita Tidak pemah  membeda-

bedakan dalam pelayanan

disini
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Sikap tidak membeda-bedakan dalam pelayanan di Kanior
Kecamatan Tanjung Redeb dalam melayani masyarakat adalah
sesuatu yang positif bagi pegawai pelayanan dan merupakan sikap

yang profesional dan sesuai standar pelayanan publik.
d. Pegawai layanan menghargai pengguna layanan

Dalam melayani masyarakat pengguna layanan sikap
menghargai sangat penting dimilki oleh seorang pegawai
pelayanan selain sikap ramah, sopan santun. Sikap menghargai
dapat dilakukan dengan tersenyum menyapa setiap pengguna
layanan yang datang, menanyakan dan mencatat keperluan
pengguna layanan dan berusaha untuk memenuhi kebutuhan
pengguna layanan. Peneliti mengamati pegawai pelayanan yang
ada di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah menghargai setiap
pengguna layanan yang datang, sebagaimana yang disampaikan

~ oleh Gusti “ pegawai pelayanan sudah sangat menghargai
pengguna layan}m yang datang” .

Sikap menghargai sangat penting dan berpengaruh terhadap
kualitas pelayanan Publik yang ada di Kantor Kecamatan Tanjung
Redeb, ketika pengguna layanan yang datang berurusan disambut
dengan sikap menghargai, pengguna layanan akan merasakan
kepuasan dan kenyamanan dalam melakukan proses pelayanan.

e. Penggunaan nomor antrian

Penggunaan nomor antrian sangat diperlukan dalam proses
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pelayanan agar masyarakat pengguna layanan tidak merasa dibeda-
bedakan dalam menerima pelayanan dari pegawai layanan. Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb berdas_arkan penelitian belum ada
menggunakan nomor antrian, masyarakat dilayani berdasarkan
urutan kedatangan pengguna layanan. Masyarakat yang datang
yang di wawancara peneliti menyampaikan tidak ada nomor
antrian di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb.

Peneliti juga mengamati ketika pengguna layanan datang
mereka langsung menuju ke loket pelayanan tanpa ada antrian.
Nomor antrian diperlukan untuk menghindari adanya diskriminasi
atan membeda-bedakan dalam proses pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb.

Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan Publik

Dalam proses pelayanan diperlukan adanya faktor-faktor yang

mendukung dan mendorong terciptanya pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb. Sebagaimana hasil wawancara peneliti

dengan informan.

Tabel 4.22 : Faktor - Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan Publik

di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb

Informan Hasil wawancara
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Pak Aswin, Kasi Pelayanan

Umum

Tersedianya  sarana dan

prasarana  yang memadai,

tersedianya pegawai pelayanan

bukan hanya satu orang saja

Mba Devi, petugas layanan

Dukungan dari teman —
teman yang bukan
sebagai pegawai
pelayanan di  loket
terdepan sangat
diperlukan dalam
melayani  masyarakat
pengguna layanan,
waalupun saya sendirian
di loket, tetapi teman-

teman yang lain kadang

. -datang membantu
apabila masyarakat
pengguna layanan

banyak yang datang
berurusan.

Kerjasama dan tolong
menolong seperti ini

sangat mendukung bagi
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kelancaran proses
pelayanan di Kantor
Kecamatan Tanjung

Redeb

Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan Publik

Hambatan pelayanan dalam upaya menjaga kualitas pelayanan di

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb menurut hasil wawancara sebagai

berikut.

Tabel 4.23 : Faktor — Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan Publik

di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb

Informan

Hasil wawancara

Mba Devi, Petugas layanan

-

- Kurangnya orang
pelayanan sehingga
kadang terlambat
melayani  masayarakat
pengguna layanan.

- Kurangnya sarana

pendukung seperti
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pendingin’ ruangan
tempat melakukan proses
pelayanan tidak disertai
dengan AC yang dingin,
kadang saya kepanasan
kalau sudah banayk orang
yang datang

- Ruang tunggu pelayanan
atau tempat melakukan
pelayanan seharusnya
disediakan air minum
atau  permen  untuk

pengguna layanan

Pak Aswin, Kasi

Umum

Pelayanan

Kurangnya tenaga pegawai paﬂa

Kantor Kecamatan Tanjung

|-Redeb, khususnya bagian loket

pelayanan, sementara ini hanya
ada satu orang Pegawai Tidak
Tetap (PTT) vyang melayani
masyarakat dibantu oleh teman-

teman lain
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C. PEMBAHASAN

Penelitian ini merupakan penelitian yang bersifat deskriptif tentang kualitas
penyelenggaraan pelayanan publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb,
schingga peneliti berusaha untuk menggali, mengungkap kemudian
mendeskripsikannya. Hasil penelitian ini berupa data yang diperoleh melalui
wawancara, dokumentasi, dan obervasi.

Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb

Kabupaten Berau

Pelayanan publik saat ini menjadi bagian kebutuhan setiap
masyarakat. Setiap birokrasi publik perin berupaya untuk memberikan
kualitas pelayanan yang terbaik kepada masyarakat pengguna layanan.
Pelayanan publik pemerintah dalam hal ini kantor Kecamatan Tarjung
Redeb berdasarkan hasil penelitian berusaha memberikan pelayanan terbaik
kepada masyarakat sebagai pengguna layanan, hal ini sesuai dengan konsep
pelayanan publik menurut Mahmudi, (2005) pelayanan publik adalah segala
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik
sebagai upaya pemenuhan kebuuihz;n publik dan pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

Upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik yang lebih baik
merupékan suatu l-ceharusan yang harus segera dilakukan untuk
menciptakan pelayanan lebih efisien, efektif dan sesuai dengan kebutuban
dan aspirasi masyarakat.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan peneliti bahwa Kantor
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Kecamatan Tanjung Redeb berusaha melaksanakan proses pelayanan yang
berkualitas kepada masyarakat pengguna layanan, hal ini juga sesuai
dengan konsep yang disampaikan oleh Fandy Tjiptono (2007) kualitas
adalah suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi harapan, sehingga kualitas
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebufuhan dan
keinginan konsumen serta ketetapan penyampainnya dalam mengimbangi
harapan konsumen.

Namun demikian upaya yang dilakukan kantor Kecamatan Tanjung
Redeb dalam memberikan pelayanan publik kepada masyarakat pengguna
layanan seringkali juga tidak sesuai dengan apa yang diharapkan oleh
masyarakat pengguna layanan, hal ini tentu saja bertentangan dengan
konsep yang disampaikan Moenir (2002) yang berpendapat mengenai
konsep pelayanan yang efektif sebagai svatu layanan yang berkualitas
adalah layanan yang cepat, menyenangkan, tidak mengandung kesalahan,
mengikuti proses dan prosedur yang telah ditetapkan tertebih dahulu.

Pelayanan yang berkualitas dapat dinilai dar dimensi-dimensi
pelayanan sebagai berikut.

Dimensi Tangibel (Berwujud), yang terdiri dari beberapa indikator
yaitu indikator pertama kemudahan dalam proses pelayanan. Berdasarkan
hasil penelitian yang dilakukan Kantor Kecamatan Tanjung Redeb
memberikan kemudahan dalam proses pelayanan dengan menyampaikan

dan menanyakan keperluan pengguna layanan hal ini sesuai dengan salah
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satu kriteria pelayanan menurut Lembaga Administrasi Negara (2003) yaitu
komum'k'asi antara petugas dan pelanggan, komunikasi yang baik dengan
pelanggan adalah bahwa pelanggan tetap memperoleh informasi yang
berhak diperoleh dan penyedia pelayanan dalam bahasa yang mereka
mengerti.

Indikator kedua dari dimensi ini adalah penampilan pegawai dalam
melayani pengguna layanan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan peneliti
bahwa pegawai layanan Kantor Kecamatan Tanjung Redeb berpenampilan
rapi, bersih dan sopan hal ini sesuai dengan konsep zeitham!l dkk (2011)
bahwa dimensi kualitas pelayanan yaitu dimensi tangible salah satu
indikatornya adalah penampilan petugas dalam melayani pengguna layanan
sebagai suatu bentuk citra diri yang terpancar pada diri seseorang yang
merupakan sarana komunikasidii dengan orang lain. Dengan
berpenampilan menarik sebagai salah satu kunci sukses dalam bekerja,
terutama bidang pekerjaan yang sering berhubungan dengan orang banyak.

Indikator ketiga yaitu jumlah pegawai yang memberi pelayanan.
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti, Kantor Kecamatan
Tanjung Redeb kekurangan pegawai khususnya di bagian loket pelayanan.
Penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa petugas pelayanan yang ada
di loket pelayanan hanya satu orang saja. Sehingga pada saat masyarakat
pengguna Jayanan datang bersamaan mengakibatkan antrian dan
memerlukan waktu yang melebihi dari Standar Operasional Prosedur yang

sudah dibuat. Hal ini tidak sejalan dan tidak sesuai dengan salah satu prinsip
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pelayanan menurut MENPAN nomor 63 (2003) yaitu Kepastian waktu,
bahwa pelaksanaan pelayanan publik dapat (‘iiselesaikan dalam kurun waktu
yang telah ditentukan,

Selanjutnya adalah indikator yang keempat yaitu kenyamanan tempat
pelayanan. Kantor Kecamatan Tanjung Redeb, berdasarkan hasil penelitian
yang dilakukan peneliti memilki ruangan tempat pelayanan dan ruang
tunggu yang bersih, rapi, nyaman, bagus sebagaimana yang disampaikan
para pengguna layanan pada saat wawancara penelitian. Tetapi tidak semua
masyarakat pengguna layanan menyampaikan hal yang sama, ada juga
masyarakat dan petugas pelayanan yang menyampaikan ruangannya kurang
dingin, kurang adanya penghijauan dan pepohonan di halaman Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb. Hal ini tidak sesuai dengan dimensi kualitas
pelayanan yang disampaikan zeithaml dkk (2011) pada dimensi tangible
yang salah satu indikatomya adalah kenyamanan tempat melakukan
pelayanan yaitu lingkungan pelayanan yang harus bersih, tertib, teratur,
tersedianya ruang tunggu yang nyaman dengan menggunakan pendingin
ruangan agar pengguna layanan merasa nyaman dalam menerima layanan.

Indikator selanjutnya adalah kedisiplinan pegawai dalam melakukan
proses pelayanan. Penelitian yang dilakukan di Kantor Kecamatan Tanjung
Redeb menunjukkan bahwa sebagian besar masyarakat pengguna layanan
menyampaikan tanggapan positif pada indikator ini, tapi ada juga
masyarakat yang tidak puas. Hal ini dapat peneliti lihat pada saat

melakukan wawancara dengan masyarakat pengguna layanan tersebut
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dengan menyampaikan tidak disiplin dalam kal waktu, tentu saja hal ini
tidak sesuai denéan salah satu indikator dimensi ftangible yang
dikemukakan Zeithaml dkk ( 2011) yaitu kedisiplinan pegawai dalam
melayani pengguna layanan, disiplin dalam melayani dengan mengerjakan
keperluan pengguna layanan dengan tepat waktu dan tidak membuat
pengguna layanan menunggu terlalu lama.

Indikator keenam adalah penggunaan alat bantu. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan peneliti bahwa-pelayanan di Kantor Kecamatan
Tanjung Redeb menggunakan alat bantu berupa perangkat computer, printer
dan buku register. Hal ini juga sudah sesuai dengan konsep salah satu
standar pelayanan yang dikemukakan Mahmudi (2005) yaitu sarana dan
prasarana pelayanan yang memadai.

Dimensi Tangible (berwujud), merupakan kemampuan suatu
penyelenggara layanan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
masyarakat. Pada penelitian ini dimensi tangible ditentukan oleh indikator —
indikator sebagaimana yang telah peneliti sampaikan diatas yaitu
kemudahan dalam proses pelayanan, penampilan pegawai dalam melayani
pengguna layananan, jumlah pegawai yang memberikan pelayanan,
kenyamanan tempat pelayanan, kedisiplinan pegawai dalam melakukan
proses pelayanan dan penggunaan alat bantu .

Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah
menerapkan dimensi Tangibel beserta indikatornya. Penilaian kualitas

publik yang sudah berjalan sesuai harapan masyarakat dalam dimensi ini
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antara lain penampilan pegawai pelayanan, kemudahan dalam proses
pelayanan, dan penggunaan alat bantu, tetapi sebagian masyarakat
pengguna layanan juga mengungkapkan ketidakpuasan pada indikator yang
lainnya yaitu indikator kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses
pelayanan dan indikator kenyamanan tempat pelayanan yang masih
dirasakan masyarakat pengguna layanan kurang memuaskan dan belum
berjalan maksimal seperti ruangan yang tidak terlalu dingin, pegawai
layanan belum mempunyai seragam khusus untuk loket pelayanan. Selain
itu juga pegawai pelayanan yang ada di loket hanya diisi satu orang
Pegawai Tidak Tetap sechingga menghambat proses pelayanan publik di
Kantor Kecamatan Tanjung Redeb.

Dimensi kedua yaitu Reliability (kehandalan) yang mempunyai
beberapa indikator yaitu yang pertama kecermatan pegawai dalam melayani
pengguna layanan, Berdasarkan hasil penelitian bahwa pegawai pelayanan
di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb cukup cermat dan bertangung jawab
dalam melakukan proses pelayanan kepada masyarakat pengguna layanan
yang datang, Hal ini sesuai dengan salah satu kriteria pelayanan menurut
LAN (2003) yaitu tanggung jawab dari petugas pelayanan yang meliputi
pelayanan sesuai dengan ukuran waktu, menghubungi pelanggan
secepatnya apabila terjadi sesnatu yang perlu diberitzhukan.

Indikator kedua yaitu memilki standar pelayanan. Berdasarkan hasil
penclitian yang dilakukan peneliti, pelayanan di Kantor Kecamatan

Tanjung Redeb belum sepenulnya menggunakan Standar Pelayanan
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sebagaimana dimaksud Undang - Undang Republik Indonesia nomor 25
tahun 2009 tentang pelayanan publik. Hasil wawancara peneliti dengan para
pengguna layanan menyampaikan bahwa sudah menggunakan standar
pelayanan. Standar pelayanan yang dimaksud masyarakat pengguna layanan
tersebut adalah prosedur dan informasi persyaratan yang terpampang di
ruang pelayanan. Belum lengkapnya standar pelayanan seperti yang
dimaksud Undang-Undang juga dikuatkan oleh pernyataan Kasi Pelayanan
Umnm Kantor Kecamatan Tanjung-Redeb pada saat wawancara penelitian.
Hal ini belum sesuai dengan Undang-Undang Republik Indonesia nomor 25
tahun 2009 tentang pelayanan publik yang dikemukakan Hardiyansyah
(2015) bahwa penyelenggara pelayanan publik berkewajiban menyusun dan
menetapkan standar pelayanan, pengikutsertaan masyarakat dan pihak
terkait, dilakukan dengan prinsip tidak diskriminatif, terkait langsung
dengan jenis pelayanan, memiliki kompetensi dan mengutamakan
musyawarah serta memperhatikan keberagaman. Ditambahkan juga bahwa
konsep standar pelayanan menurut undang-undang nomor 25 tahun 2009
meliputi : a) dasar hukum; b) persvaratan; c) system, mekanisme dan
prosedur; d) jangka waktu penyelesaian; ¢) biaya/tarif; f) produk pelayanar;
g) sarana, prasarana, dan/ atau fasilitas; h) kompetensi pelaksana; i)
pengawasan internal; j) penanganan pengaduan, saran dan masukan; k)
jumlah pelaksana; [) jaminan pelayanan yang memberikan kepastian
pelayanan dilaksanakan sesuai dengan standar pelayanan; m) jaminan

keamanan dan keselamatan pelayanan dalam bentuk komitmen untuk




43076.pdf
86

memberikan rasa aman, beba§ dari bahaya, dan resiko keragu-raguan; dan
n) evaluasi kinerja pelaksana;.

Selanjutnya indikator ketiga adalah kemampuan pegawai dalam
menggunakan alat bantu. Kantor Kecamatan Tanjung Redeb mempunyai
pegawai layanan yang memiliki kemampuan menggunakan alat bantu
dalam hal ini pengunaan perangkat komputer dan printer. Hal ini sesuai
dengan konsep standar pelayanan publik sebagaimana yang dikemukakan
Mahmudi (2005) bahwa standar pelayanan publik sekurang-kurangnya
meliputi  diantaranya kompetensi petugas pemberi pelayanan harus
ditetapkan dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan,
sikap dan perilaku yang dibutuhkan.

Indikator selanjutnya adalah keahlian pegawai dalam menggunakan
alat bantu. Berdasarkan hasil penelitian bahwa pegawai pelayanan yang ada
di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki keahlian dalam
menggunakan alat bantu yang tersedia. Hal ini juga sesuai dengan salah satu
kriteria pelayanan menurut LAN (2003) adalah kecakapan para petugas
pelayanan, yaitu bahwa para petugas pelayanan menguasai keterampilan
dan pengetahuan yang dibutuhkan.

Dimensi kedua yaitu Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan
dan tanggung jawab dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan kepada
pengguna layanan dengan segera dan memuaskan. Kehandalan adalah
kemampuan penyedia layanan untuk menampilkan pelayanan yang

dijanjikan secara tepat dan konsisten. Hal ini dapat dilihat dari indikator
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penelitian ini yaitu kecermatan pegawai dalam melakukan proses
pelayanan, standar pelayanan, kemampuan pegawai dalam mel.:lggunakan
alat bantu dan keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu.

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb mempunyai pegawai pelayanan
yang mempunyai kecermatan dan bertanggung jawab dalam melayani
masyarakat, mampu menggunakan alat bantu berupa komputer beserta
ﬁerangkatnya. Tetapi belum mempunyai Standar Pelayanan sebagaimana
dimaksud oleh Undang-Undang nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik.

Dimensi ketiga adalah Responsiviness (ketanggapan) yang memiliki
indikator yaitu indikator yang pertama tanggapan atau respon pegawai
layanan terhadap pengguna layanan. Berdasarkan hasil penelitian di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb merespon dengan baik masyarakat pengguna
layanan yang datang, menanyakan keperluan masyarakat pengguna layanan
tersebut. Hal ini sesuai dengan dimensi kualitas pelayanan menurut Zethaml
dkk (2011) yaitu dimensi responsiviness dimana salah satu indikatornya
adalah merespon setiap pelanggan sangat diperlukan agar pengguna layanan
merasa senang dan merasa dihargai ketika pegawai layanan dapat
memberikan sikap respon yang baik kepada pengguna layanan.

Indikator selanjutnya adalah pegawai melakukan pelayanan dengan
cepat dan tepat. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan peneliti,
pegawai layanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb melakukan

pelayanan dengan cepat dan tepat. Hal ini sejalan dengan prinsip pelayanan
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publik menurut MENPAN No. 63/KEP/M. Pan/7/2003 antara lain adalah
akurasi, produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.

Indikator ketiga adalah pegawai melakukan pelayanan dengan tepat
waktu. Kantor Kecamatan Tanjung Redeb berusaha melakukan proses
pelayanan dengan tepat waktu, dimana hasil penelitian yang dilakukan
menunjukkan bahwa sebagian besar masyarakat menyampaikan pendapat
dan pernyataan positif, tetapi juga ada sebagian masyarakat yang tidak
merasakan kepuasan- Khususnya masalah waktu. Namun demikian
masyarakat yang tidak merasa puas tidak terlalu nampak dan tidak
menonjol sehingga masyarakat lain yang merasakan kepuasan lebik
menonjol dibanding yang tidak merasakan kepuasan. Hal ini juga sesuai
dengan kriteria pelayanan menurut LAN (2003) adalah kejelasan dan
kepastian, yaitu mengenai tata cara, rincian biaya layanan dan tata cama
pembayaran, jadwal waktu penyelesaian layanan tersebut.

Selanjutmya adalah indikator semua keluhan pelanggan direspon oleh
pegawai layanan. Berdasarkan penelitian yang dilakukan peneliti di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb masyarakat pengguna layanan memberikan
tanggapan yang beragam, ada yang menyampaikan tanggapan positif yaitu
sudah merespon, tetapi juga sebagian masyarakat juga menyampaikan
belum merespon dengan baik. Hal ini belum sepenuhnya sesuai dengan
kriteria pelayanan menurut LAN (2003) yaitu mengerti apa yang diharapkan
pelanggan, hal ini dapat dilakukan dengan berusaha mengerti apa saja yang

dibutuhkan pelanggan dengan mempelajari kebutuhan-kebutuhan khusus
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yang diinginkan pelanggan dan memberikan perhatian secara personal.
Dimensi ketiga adalah Responsiviness ( ketanggapan) merupakan
sikap tanggap pegawai layanan dalam memberikan pelayanan yang
dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan cepat. Kecepatan pelayanan
diberikan merupakan sikap tanggap pegawai layanan dalam pemberian
pelayanan yang dibutubkan.
Pelayanan publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah berjalan
- berdasarkan dimensi responsiviness beserta indikatornya. Indikator dalam
penelitian ini adalah respon atau tanggapan dalam menanggapi keluhan
pengguna layanan, sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat,
pegawai melakukan pelayanan dengan tepat waktu, walaupun terkadang
masyarakat harus menunggu ketika yang berwenang untuk menandatangani
berkas sedang tidak ada di tempat. Secara umum sudah dijalankan sesuai
apa yang menjadi keinginan masyarakat, tetapi ada saja yang belum dapat
dilaksanakan semaksimal mungkin seperti menanggapi atau merespon
keluhan yang disampaikan pengguna layanan. Daya tanggap pelaksanaan
pelayanan akan mempengar_uhi hasil kinerja sebab jika pelaksanaan didasari
oleh sikap, keinginan dan komitmen yang baik maka akan menghasilkan
kualitas pelayanan yang sernai:in baik.
Dimensi keempat vyaitu dimensi Assurance (jaminan), yang
indikatornya adalah pegawai layanan memberikan jaminan tepat waktu
dalam pelayanan. Berdasarkan hasil penelitiah yang dilakukan peneliti di

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb bahwa pelayanan yang dilakukan
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berusaha memberikan jaminan pelayanan yang tepat waktu dan berusaha
memenuhi Staﬁdar Operasional Prosedur (SOP), tetapi hal ini juga tidak
sepenuhnya tercapai, masih ada saja masyarakat yang merasakan
ketidakpuasan dalam menerima pelayanan. Namun demikian tidak terlalu
mengemuka, sehingga hal ini masih sejalan dengan prinsip pelayanan
publik menurut MENPAN No. 63/KEP/M.Pan/7/2003 yaitu kepastian
waktu, pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu
yang telah ditentukan. Dan juga sesuai dengan kriteria pelayanan menurut
LAN (2003) yaitu efisien, bahwa persyaratan pelayanan hanya dibatasi hal-
hal yang berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan.
Indikator kedua yaitu Pegawai layanan memberikan jaminan biaya
dalam pelayanan. Kantor Kecamatan Tanjung Redeb, berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan tidak melakukan pungutan biaya dalam
proses pelayanan yang diberikan kepada masyarakat pengguna layanan.
Tentu saja hal ini sesuai denga_n kriteria pelayanan menurut LAN (2003)
yaitu kejelasan dan kepastian mengenai tata cara, rincian biaya layanan dan
tata cara pembayaran, jadwal waktu penyelesaian layanan tersebut dan
ekonomis, yaitu agar pengenaan biaya pelayanan harus ditetapkan secara
wajar dengan memperhatikan kemampuan pelanggan untuk membayar. Dan
juga sesuai dengan standar pelayanan publik menurut Mahmudi (2005)

yaitu biaya pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalamproses

pemberian pelayanan.
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Dimensi keempat adalah dimensi Assuratfce (jaminan) merupakan
cakupan pengetahuan, kemampuan, dalam memberikan jaminan waktu dan
biaya kepada masyarakat pengguna layanan.

Di Kaator Kecamatan Tanjung Redeb sudah menerapkan dimensi
Assurance yaitu indikatomya adanya jaminan tepat waktu dan jaminan
biaya dalam pelayanan. Bahwa di kantor Kecamatan Tanjung Redeb tidak
ada pungut@ biaya administrasi apapun dalam pelayanan publik, meskipun
demikian>jaminan tepat waktn kadang kala tidak sesuai pelaksanaannya,
karena masih ada saja masyarakat yang menunggn melebihi SOP yang
dibuat.

Dimensi terakhir yaitu dimensi Emphaty (empati), indikatommya
adalah pegawai layanan mendahulukan kepentingan pengguna layanan
dalam proses layanan. Beerdasarkan hasil penelitian bahwa pegawai
pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb berusaha memberikan
pelayanan yang baik dengan mendahulukan kepentingan pengguna layanan,
akan tetapi masyarakat pengguna layanan juga merasakan ketidakpuasan
karena harus menunggu lama ketika pejabat yang seharusnya memberikan
pelayanan sedang berada di luar kantor, Hal ini terlibat saat peneliti
melakukan penelitian di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb. Namun ketika
peneliti mencoba melakukan wawancara lebih dalam, masyarakat tersebut
tidak memberikan jawaban yang pas dan sesuai menurut peneliti.
Ketidakpuasan masyarakat pengguna layanan ini tidak sesuai dengan

kriteria pelayanan menurut LAN (2003) adalah keamanan yaitu usaha




43076.pdf
92

untuk memberikan rasa aman dan bebas pada pelanggan dari adanya
bahaya, resiko dan keragu-ragean. Jaminan keamanan yang perlu diberikan
berupa keamanan fisik, finansial dan kepercayaan pada diri sendiri. Juga
tidak sesuai dengan kesederhanaan yaitu tata cara pelayanan dapat
diselenggarakan secara mudah, lancer, cepat, tidak berbelit-belit, mudah
dipahami . dan dilaksanakan oleh pelanggan serta kredibilitas, meliputi
adanya saling percaya antara pelanggan dan penyedia pelayanan, adanya
usaha=untuk membuat penyedia pelayanan tetap layak dipercaya, adanya
kejujuran kepada pelanggan dan kemampuan penyedia pelayanan untuk
menjaga pelanggan tetap.

Indikator selanjutnya adalah pegawai layanan bersikap ramah dan
sopan santun dalam memberikan layanan. Berdasarkan hasil penelitian
pegawai layanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb berusaha bersikap
ramah dan sopan santun kepada masyarakat pengguna layanan yang datang.
pendapat masyarakat pengguna layanan juga bermacam-macam, namun
sebagian besar menyampaikan tanggapan positif yaitu sudah bersikap
ramah. Hal ini sesuai kriteria pelayanan menurut LAN (2003) yaitu
keramahan meliputi kesabaran, perhatian dan persahabatan dalam kontak
antara petugas pelayanan dan pelanggan.

Pegawai layanan tidak diskriminatif kepada pengguna layanan
merupakan indikator yang selanjutnya. Berdasarkan penelitian yang
dilakukan peneliti di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb pegawai pelayanan

tidak membeda-bedakan atau tidak diskriminatif kepada pengguna layanan.
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Hal ini sesuai Azas-azas pelayanan publik menurut MENPAN no. 63 tahun
2003 yaitu kesamaan hak. Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan
suku, ras, agama, golongan, gender dan status ekonomi.

Indikator selanjutnya yaitu pegawai layanan menghargai pengguna
layanan. Hasil Penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa pegawai
layanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb menghargai setiap
masyarakat pengguna layanan yang datang. Hal ini sesuai dengan indikator
dimensi Emphaty yang dikemukakan Zeithamll dkk (2011) yaitu melayani
dan menghargai setiap pelanggan dan mendahulukan kepentingan pengguna
layanan dengan menyapa dan tersenyum kepada pengguna layanan,
memberikan penjelasan yasng berkaitan dengan keperluan pengguna
layanan. Dan juga sejalan dengan kriteria pelayanan menurut LAN (2003)
yaitu keramahan meliputi kesabaran, perhatian dan persahabatan dalam
kontak antara petugas pelayanan dan pelanggan.

Indikator terakhir adalah penggunaan nomor antrian. Berdasarkan
hasil penelitian bahwa Kantor Kecamatan Tanjung Redeb tidak
memberikan nomor antrian kepada masyarakat pengguna layanan,
masyarakat dilayani berdasarkan urutan kedatangan. Hal ini dapat
menimbulkan pengaruh negatif kepada pelaksanaan pelayanan dan tidak
sesuai dengan dimensi tangible pada indikator kemudahan dalam proses
pelayanan yaitu kemudahan pengguna layanan dalam mengurus
keperluannya di tempat pelayanan, kemudahan tempat dan lokasi serta

sarana dan prasarana pendukung lainnya yang memadai.
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Dimensi terakhir yaitu dimensi Emphaty (empat]) yang meliputi
kemudahan dalam meIakukar.l hubungan, komunikasi yang baik dan
memahami kebutuhan pengpuna layanan. Pelayanan publik di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb dilihat dari segi dimensi ini sudah berjalan
sesuai harapan masyarakat dimana indikatornya adalah pegawai sudah
bersikap ramah, tidak membeda-bedakan dalam proses pelayanan. pegawai
belum sepenuhnya mendahulukan kepentingan pengguna layanan daripada
kepentingan pribadi, dan juga berdasarkan hasil pengamatan peneliti bahwa
pegawai pelayanan masih harus meningkatkan keramahan kepada pengguna
layanan yang datang dengan menyapa dan menanyakan keperluan yang
kepada masyarakat pengguna layanan, dan menjelaskan supaya masyarakat
tidak kebingungan, peneliti melihat masih ada pengguna layanan yang
malu-malu untuk bertanya sementara pegawai layanan juga hanya bertanya
atau menanggapi seadanya saja. Tidak adanaya nomor antrian dalam proses
pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb juga merupakan hal yang
harus diperhatikan, agar masyarakat pengguna layanan merasakan
kenyamanan dan kepuasan dalam melakukan proses pelayanan.

Dalam proses pelayanan publik tidak selalu berjalan sesuai dengan
yang diharapkan, masih terdapat faktor-faktor yang menghambat proses
pelayanan publik, diantaranya sumber daya pegawai yang masih kurang,
saat ini yang menjadi pegawai pelayanan di Ioket pelayanan hanya satu
orang tenaga Pegawai Tidak Tetap, dan hal ini menjadi penghambat dalam

pelayanan publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb, sementara ini untuk
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mengatasinya pegawai lain yang bertugas di seksi lain ikut membantu
pegawai pelayanan yang diloket. |

Selain itu juga faktor penghambat lainnya tidak adanya nomor antrian,
dan ruangan pelayanan yang masih terasa panas sehingga menimbulkan
ketidaknyamanan pegawai layanan dan pengguna layanan dalam proses
pelayanan. Kantor Kecamatan Tanjung Redeb juga belum menyiapkan
fasilistas pendukung lainnya di ruang tunggu pelayanan, seperti tersedianya
fasilitas air minum dan permen yang diperuntukkan kepada masyarakat
pengguna layanan yang membutuhkan pelayanan. Belum adanya Standar
Pelayanan yang dibuat oleh Kantor Kecamatan Tanjung Redeb yang sesuai
dengan Undang-Undang nomor 25 tahun 2009. Tidak adanya pegawai yang
bertugas di meja informasi yang bertugas mengarahkan kemana seharusnya
pengguna layanan menyelesaikan urusannya. Hal ini belum sesuai dengan
kriteria pelayanan menurut LAN (2003) yaitu kenyataan meliputi bukti-
bukti atau wujud nyata dari pelayanan, berupa fasilitas fisik, adanya petugas
yang melayani pelanggan, peralatan yang digunakan dalam memberikan
pelayanan, kartu pengenal dan fasilitas penunjang lainnya. Dan juga belum
sesuai dengan standar pelayanan publik menurut keputusan MENPAN No.
63/KEP/M.PAN/7/2003 yang meliputi antara lain : a) prosedur pelayanan;
b) sarana dan prasarana; ¢) kompetensi petugas pelayanan.

Selain faktor penghambat tentunya ada juga faktor pendukung yaitu
sarana dan prasarana yang cukup memadai, dan kerjasama serta tolong

menolong dalam proses pelayanan publik di kantor Kecamatan Tanjung
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Redeb sangat berpengaruh. Faktor yang mendorong terwujudnya
pelaksanaan pelayanan yang berkualitas di Kantor Kecamatan Tanjung
Redeb adalah penanaman kesadaran kepada pegawai pelayanan agar
menghargai dan memberikan keramahan kepada pengguna layanan yang

datang.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan, dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb

dinilai dari lima dimensi yaitu:

a.

Dimensi Tangibel (Berwujud)

Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah
menerapkan dimensi Tangibel beserta indikatornya. Penilaian
kualitas publik sudah berjalan sesuai harapan masyarakat,
tetapi sebagian masyarakat pengguna layanan juga

mengungkapkan ketidakpuasan pada indikator yang lainnya

Dimensi Reliability (Kehandalan)

Pada Dimensi ini pelayanan public di Kantor Kecamatan
Tanjung Redeb sudah berjalan, tetapi belum mempunyai
Standar Pelayanan sebagaimana dimaksud oleh Undang-
Undang nomor 25 taliun 2009 tentang Pelayanan Publik.
Dimensi Respoﬁsr'viness (Ketanggapan)

Pelayanan publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb secara
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umum sudah dilaksanakan sesuai apa yang menjadi keinginan
maséyarakat, tetapi kenyataan yang ada masih saja ada hal-hal
yang belum maksimal pelaksanaannya.

d.  Dimensi Assurance (Jaminan)
Di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sudah menerapkan

. dimensi Assurance meskipun demikian jaminan tepat waktu

kadang kala tidak sesuai pelaksanaannya, karena masih ada saja
masyarakat yang menunggu melebihi SOP yang dibuat.

e. Dimensi Emphaty (Empati)
Pelayanan publik di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb dilihat
dari segi dimensi ini hamper berjalan sesuai harapan
masyarakat, tapi masih ada hal — hal yang perlu ditingkatkan

dalam rangka pelayanan kepada masyarakat.

Faktor penghambat Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan
Tanjung Redeb adalah kurangnya sumber daya pegawai dan masih
belum tersedianya nomor antrian dalam proses pelayanan publik serta
masih belum maksimalnya kenyamanan ruangan pelayanan berupa
sarana prasarana AC.

Sedangkan faktor pendukungnya adalah adanya kerjasama dan rasa
tolong menolong diantara pegawai sehingga pelayanan tetap dapat
berjalan seperti yang diharapkan masyarakat pengguna layanan selain
itu tersediannya sarana dan prasarana yang cukup memadai namun

belum sepenuhnya maksimal.
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Saran
Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka dapat diberikan saran-saran

sebagai berikut :

1. Kantor Kecamatan Tanjung Redeb sebaiknya menambah sarana
prasarana berupa AC di ruang pelayanan untuk pengguna layanan agar
pengguna layanan merasa nyaman.

2.  Sebaiknya Pegawai pelayanan perlu _meningkatkan lagi keramahan
dan komunikatif kepada penggun;-nlayanan sehingga masyarakat
pengguna layanan tidak merasa malu-malu.

3. Pegawai pelayanan perlu ditambah baik untuk pegawai layanan yang
bertugas di loket maupun pegawai layanan yang bertugas di meja
informasi guna mengarahkan masyarakat pengguna layanan,
sechingga kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan dapat
meningkat dan terwujud dengan baik.

4, Perlu dibuatkan Standar Pelayanan yang sesuai dengan Undang-
Undang nomor 25 Tahun 2009.

5. Sebaiknya dibuatkan nomor antrian dan dikelola secara profesional
agar peningkatan kualitas pelayanan yang berstandar dapat terwujud

di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb.
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Pembentukan Organisasi dan Tata Kerja Pemerintah Kecamatar dan Pemerintah
Kelurahan

Peraturan Bupati Berau Nomor 18 Tahun 2008 Tentang Rincian Tugas Pokok,

Fungsi dan Tata Kerja Kecamatan dan Kelurahan

Rencana Strategik Kecamatan Tanjung Redeb 2016-2021
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Pedoman Wawancara wntuk Kepala Seksi Pelayanan Umum Kantor Kecamatan

Tanjung Redeb

A. Dimensi Tangibel (Berwujud)

1.

2.

Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan public ?

Menurut Bapak, berapa orang pegawai seharusnya yang memberikan
pelayanan ?

Menurut Bapak, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses
pelayanan ? #

Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam melayani
pengguna layanan dalam proses pelayanan ?

Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan
?

Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat

bantu ?

B. Dimensi Reliability (Kehandalan)

7.

8.

9.

Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan ?
Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar pelayanan
yang jelas ?

Bagaimana kemampuan pégawai dalam menggunakan alat bantu yang

digunakan dalam proses pelayanan ?

10. Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan alat bantu

dalam proses pelayanan ?
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Dimensi Responsiviness (Ketanggapan)

11. Bagaimana respon atau tanggapan Kantor Kecamatan Tanjung Redeb
dalam menanggapi keluhan pengguna layanan ?

12. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan
tepat

13. Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam proses
pelayanan ?

14. Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh pegawai

pelayanan ?

. Dimensi Assurance (Jaminan)

15. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan ?

16. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan ?

Dimensi Emphaty (Empati)

17. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan kepentingan
pengguna layanan daripada kepentingan pribadi ?

18. Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan sopan santun
dan ramah ?

19. Apakah pegawai layanan melayani dengan tidak membeda-bedakan atau

diskriminatif ?
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20. Apakah pengguna layanan menggunakan nomor antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb ?

2]. Apakah faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb

22. Apakah faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb
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Pedoman Wawancara untuk Pegawai Pelayanan Kantor Kecamatan Tanjung
Redeb
A. Dimensi Tangibel (Berwujud)
1. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan public ?
2. Menurut Mba, berapa orang pegawai seharusnya yang memberikan
pelayanan ?
3. Menurut Mba, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses
pelayanan ?
4. Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam melayani
pengguna layanan dalam proses pelayanan ?
5. Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan
?
6. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat

bantu ?

B. Dimensi Reliability (Kehandalan)
7. Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan ?
8. Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar pelayanan
yang jelas ?
9. Bagaimana kemampuan pegawai dalam -menggunakan alat bantu yang
digunakan dalam proses pelayanan ?

10. Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan alat bantu

dalam proses pelayanan ?
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C. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan)

11. Bagaimana respon altau tanggapan Kantor Kecamatan Tanjung Redeb
dalam menanggapi keluhan pengguna layanan ?

12. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayaran dengan cepat dan
tepat

13. Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam proses
pelayanan ?

14. Apakah semua keluhan pengpuna layanan direspon oleh pegawai

pelayanan ?

D. Dimensi Assurance (Jaminan)
15. Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanah ?

16. Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan ?

E. Dimensi Emphaty (Empati)

17. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan kepentingan
pengguna layanan daripada kepentingan pribadi ?

18. Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan sopan santun
dan ramah ?

19. Apakah pegawai layanan melayani dengan ﬁdak membeda-bedakan atau
diskriminatif ?

20. Apakah pengguna layanan menggunakan  nomor antrian dalam

melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb ?
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21. Apakah faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb
22. Apakah faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb
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Pedoman Wawancara untuk Masyarakat / Pengguna layanan di Kantor Kecamatan

Tanjung Redeb

A. Dimensi Tangibe! (Berwujud)

1.

7.

Bagaimana penampilan pegawai pelayanan Kantor Kecamatan Tanjung
Redeb dalam melayani masyarakat sebagai pengguna layanan ?

Menurut Anda, berapa orang scharusnya pegawai yang memberikan
pelayanan ?

Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor Kecamatan
Tanjung Redeb ?

Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan kemudahan
dalam proses pelayanan ?

Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses pelayanan ?
Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat

bantu ?

Dimensi Reliability (Kehandalan)

Menurut Anda apakah Pegawai pelayanan bertanggung jawab terhadap
penyelesaian urusan Anda ?

Bagaimana kecermatan pegawai ketika melayani Anda dalam proses
pelayanan ?

Menurut Anda, apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki

standar pelayanan yang jelas dalam melakukan proses pelayanan ?
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10. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang
digunakan dalam proses pelayanan ?
11. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses

pelayanan ?

C. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan)

12. Bagaimana respon atau tanggapan Pegawai pelayanan ketika melayani
masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan ?

13. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan
tepat ?

14. Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam proses
pelayanan ?

15. Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh pegawai

pelayanan ?

D. Dimensi Assurance (Jaminan)
16. Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb membernkan jaminan tepat
waktu dalam proses pelayanan ?
17. Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan jaminan biaya

dalam proses pelayanan ?

E. Dimensi Emphaty (Empati)
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.

18. Apakah Pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan pengguna layanan
dalm p.roses pelayanan ?

19. Bagaimana sikap Pegawai dalam memberikan pelayanan ? sudah ramah
dan sopan santun atau belum ?

20. ApakahAnda pernah merasa pegawai pelayanan melayani dengan tidak
membeda-bedakan atau diskriminatif ?

21. Apakah dalam melayani pegawai pelayanan menghargai pengguna layanan
?

22. Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomor antrian dalam melaksanakan

pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung Redeb ?




Pedoman Obser\(asi

No. Aspek yang diamati

A.

Dimensi Tangibel
(Berwujud)

Bagaimana penampilan
pegawai dalam melayani
pengguna layanan ?

Berapa orang pegawai
seharusnya yang
memberikan layanan ?

Bagaimana kondisi
lingkungan tempat
pelayanan ?

sudah nyaman

atau belum ?

Bagaimana kemudahan
yang diberikan pegawai
dalam proses pelayanan ?

Bagaimana kedisiplinan
Pegawai dalam melakukan
proses pelayanan ?

Apakah menggunakan
alat bantu dalam pelayanan?

Dimensi Reliability
(Kehandalan)

- Apakah pegawai

bertanggung
jawab terhadap

penyelesaian
urusan ?

Bagaimana kecermatan
pegawai dalam proses

Deskripsi Hasil Observasi
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

pelayanan ?

Bagaimana kemampuan
pegawai dalam
menggunakan alat bantu ?

Bagaimana kezhlian
Pegawai dalam
menggunakan

alat bantu ?

Apakah Kantor
Kecamatan Tanjung
Redeb mempunyai
Standar Pelayanan ?

Dimensi Responsiviness
(Ketanggapan)

Bagaimana respon atau
tanggapan pegawai
ketika melayani
masyarakat ?

Apakah pegawai
layanan sudah
melakukan pelayanan
dengan cepat ?

Apakah pegawai
layanan melayani
dengan tepat waktu ?

Apakah keluhan

pengguna layanan
direspon oleh
pegawai layanan ?

Dimensi Assurance
(Jaminan)

Apakah Kantor
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17.

18.

19.

20.

21,

22.

Kecamatan Tanjung
Redeb memberikan
Jaminan tepat waktu
dalam proses pelayanan ?

Apakah Kantor
Kecamatan Tanjung
Redeb memberikan
jaminan biaya dalam
proses pelayanan ?

Dimensi Emphcty
(Empati)

Apakah pegawai
layanan mendahulukan

kepentingan pengguna
layanan ?

Bagaimana keramahan
Pegawai layanan dalam
Memberikan pelayanan ?

Apakah pegawai melayani
pelanggan dengan tidak
membeda-bedakan atau
diskriminatif ?

Apakah dalam melayani,
pegawai layanan
menghargai Pengguna
layanan ?

Apakah Kantor
Kecamatan Tanjung
Redeb menggunakan
nomor antrian ?
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Hasil wawancara dengan Kepala Seksi Pelayanan Umum ( Pak Aswin )

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

“Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan public

?”

“Iya, sebab dengan penampilan yang baik merupakan bentuk
citra diri seseorang dan' merupakan sarana komunikasi antara
individu lainnya. Tampil menarik bagi pegawai yang
memberikan pelayanan merupakan kunci utama agar orang lain
merasa nyaman dan scilang dengan penampilan diri yang enaI;
dipandang mata.” |

“Menurut Bapak, berapa orang pegawai scharusnya yang

memberikan pelayanan ?”

“4 orang, 1 orang tenaga informasi dan 3 orang petugas
pelayanan.”
“Menurut  Bapak, apakah kenyamanan tempat juga

mempengaruhi proses pelayanan ?”

“Iya, sesecorang akan merasa senang kalau merasa tempat
tersebut nyaman dengan tersedianya fasilitas yang membuat
orang betah dan tidak bosan dalam menungu proses pelayanan.”
“Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam

melayani pengguna layanan dalam proses pelayanan 7

“Iya, pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam

melayani pengguna layanan dengan cepat, tepat dan tidak
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bertele-tele.”

Peneliti . “Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses
pelayanan 7”

Pak Aswin : “Kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses pelayanan

sangatlah Iienting, dengan sikap tersebut menunjukkan seorang

pegawai sadar, mau dan bersedia untuk taat dan tunduk terhadap

aturan.”

Peneliti : “Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai
menggunakan alat bantu ?”

Pak Aswin : “Dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan

alat bantu berupa perangkat computer dan buku pencatatan

register.”

Peneliti . “Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses
pelayanan 77

Pak Aswin : “Kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan

terkadang kurang cermat, maka dari itu perlu ada kerja sama
antara verifikasi dan operator untuk saling mengingatkan.”
Penelitic - : Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas ?

Pak Aswin : “Belum memliki secara lengkap”
Peneliti . “Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan 77



Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin
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“Sangat mahir.”
“Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?”
&(Ahli”

“Bagaimana respon atau tanggapan Kantor Kecamatan Tanjung
Redeb dalam menanggapi keluhan pengguna layanan ?”

“ Dalam menanggapi keluhan pengguna pelayanan Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb membuka kotak pengaduan yang |
dikelola oleh seksi Pelayanan Umum dimana setiap pengaduan
akan direspon cepat.”

“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

IGIya!’
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan ?”

l‘Iya”
“Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan ?”

“Iya”

“Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan 7’

“Ada, sesuai SOP”



Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti

Pak Aswin

Peneliti
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“Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan ?”

“Tidak ada biaya”
“Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan

kepentingan pengguna layanan daripada kepentingan pribadi ?”

‘lIya!!
“Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan

sopan santun dan ramah ?”

“Iya”
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tidak membeda-

bedakan atau diskriminatif ?”

“Iya, tidak membeda-bedakan.”
“Apakah pengguna layanan menggunakan nomor antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”

“Tidak ada.”
“Apakah faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb.”

“Sarana dan prasarana yang memadai.”

“Apakah faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb.”




Pak Aswin
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“Kurang tenaga pegawai pada Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb.”
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Hasil wawancara dengan Pegawai layanan ( Mba Devi )

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

“Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

“Iya.!S
“Menurut Mba, berapa orang pegawai seharusnya yang

memberikan pelayanan ?”

:..“3 orang.”

“Menurut Mba, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi

proses pelayanan 7’

“Iya.”
“Apakah pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam

melayani pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”

“Iya”
“Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses

pelayanan ?7”

“Iya”
Apakah dalam melakuvkan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu ?

4 I’.Iya’ >

“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan 7




Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi
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“Memuaskan”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas ?”

‘(Iya!’
“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

“Memuaskan”
“Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?”

“Me[nllaSkan”

“Bagaimana respon atau tanggapan Kantor Kecamatan Tanjung
Redeb dalam menanggapi keluhan pengguna layanan”

“Sangat baik dan membantu”

“Apakah pegawai Jayanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

“SIIdah”
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan 77

“Sudah!’




Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Penelitt

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi

Penelitd

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi
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“Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawati pelayanan 7”

“Iya”

“Apakah ada jaminan tepat waktu dalam pelayanan ?”

“Iya),

“Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan ?”

l‘Tidak”
“Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan

kepentingan pengguna layanan daripada kepentingan pribadi 7

‘CIya’!
“Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan

sopan santun dan ramah ?”

“Sudah”
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tidak membeda-

bedakan atan diskriminatif 7”

“Tidak membeda-bedakan”
“Apakah pengguna layanan menggunakan nomor antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”?

“Tidak”




Peneliti

Mba Devi

Peneliti

Mba Devi
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“Apakah faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb”

“Pendukungnya bisa bekerja sama dan tolong menolong atau
saling bantu.”
“Apakah faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di

Kantor Kecamatan Tanjung Redeb”

“Kurang sarana pendukung / ruangan kurang dingin, kurangnya
dukungan dana, maksudnya ada aqua gelas atau permen untuk

pelayanan, serta honomya...hehehehe”
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Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Lukas Ateng )

Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng

Peneliti

Lukas Ateng :

Penelit

Lukas Ateng

Peneliti

“Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

“Ba.ik.”
“Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang

memberikan pelayanan ?”

“Tergantung kebutuhan.” -
“Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb ?”

“Ba"k'J’
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan ?”

‘tIya”
“Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses

pelayanan ?7”

“Sudah Baik”
“Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu ?”

“Tidak Tau™

“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan ?”




Lukas Ateng

Peneliti

Lukas Ateng

Peneliti

Lukas Ateng

Peneliti

Lukas Ateng

Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng

Peneliti

Lukas Ateng
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l{Baik’!
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas ?”

‘(Iya,’
“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

“Baik sekali”
“Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?”
“Baik),

“Bagaimélna respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”’
“Orangnya sopan dan ramah”

“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

I‘Iyaﬂ’
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan 7”

“Iya”



Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng

Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng :

Peneliti
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“Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan 7”

‘tIya'.l!
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

Jjaminan tepat waktu dalam proses pelayanan ?”

“Kurang tau”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan biaya dalam proses pelayanan ?”

“Tidak”

“Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan

pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”

“Iya”
“Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?

sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”

‘CIya"l
“Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak

membeda-bedakan atau diskriminatif 9

ﬂ‘Iya!'J

layanan menghargai

“Apakah dalam melayani pegawai

pengguna layanan ?




Lukas Ateng :

Peneliti

Lukas Ateng
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(:Iya’,
“Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomor antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”

“Tidak.”

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Sri)

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

“Apakah  penampilan mempengaruhi  kualitas pelayanan

publik?”

“Rapi, bersih dan ramah™
“Menurut. Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang

memberikan pelayanan 7

“2 orang / loket.”
“Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb ?”

“Bersih, rapi.”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan 7

(‘Iya”
“Bagaimana kedisiplinan pegéwai dalam melakukan proses

pelayanan ?”

‘I‘.Baik!’




Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri
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“Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu 77

[13 a!’
“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan ?”

“Baik, cepat”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas ?”

iCIya”
“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

liBajk’!
“Bagaiiana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan 7
“Baik”

“Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”
“Baik, ramah”

“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

“Iya”




Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri

Peneliti

Sri
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“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan 77

“.Iya”
“Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan ?”

“'[ya”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan tepat waktu dalam proses pelayanan 7

iGIya!!
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan biaya dalam proses pelayanan ?”

“Tidak ada biaya”
“Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan

pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”

EGIya!’
“Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?

sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”

“Sudah”
“Apakah anda merasa pegawal layanan melayani dengan tidak

membeda-bedakan atau diskriminatif 7

“Tidak, dulu pernah”
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Peneliti : “Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai
pengguna layanan ?
Sri 1 “Iya”
Peneliti : “Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomor antrian dalam

melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”
Sri : “Tidak” o

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Anwar )

: Peneliti : “Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

Anwar : “Penampilannya sangat bagus.”

Pecneliti : “Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang
memberikan pelayanan 7

Anwar . “4 orang.”

- Peneliti : “Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb 7’

Anwar : “Bagus.”

Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan ?”

Anwar 1 “Iya”




Peneliti

Anwar

Peneliti

Anwar

Peneliti

Anwar

Peneliti

Anwar

Peneliti

Anwar

Peneliti

Anwar

Peneliti
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“Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses

pelayanan ?”

“Kedisiplinannya sangat bagus”
“Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu ?”

“Iya,,

: -“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan ?” (tidak dijawab)

“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas 7

(ina,!
“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

“Iya’, h
“Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?”
“Keahliannya sangat bagus”

“Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan ?”

(tidak dijawab)
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Anwar D »

Peneliti : “Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan
cepat dan tepat”

Anwar : “Ya”

Peneliti : “Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam
proses pelayanan 77

Anwar - “Ya” -

Peneliti : “Apakah semua keluban pengguna layanan direspon oleh
pegawai pelayanan ?”

Anwar : “Iya”

Peneliti . “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
jaminan tepat waktu dalam proses pelayanan ?”

Anwar : “lya”

Penelitt : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
Jjaminan biaya dalam proses pelayanan ?”

Anwar 1 “Tidak”

Peneliti : “Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan
pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”

Anwar : “Iya”

Peneliti . “Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?

sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”
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Anwar : “Sudah ramah dan sopan”
Peneliti : “Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak
membeda-bedakan atau diskriminatif ?”*
Anwar . “Tidak membeda-bedakan”
Peneliti . “Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai
pengguna layanan ?
Anwar _ oofYar
Peneliti : “Apakah Bapak / Tbu menggunakan nomor antrian dalam

melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”
Anwar : “Tidak.”

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan { Mahayuddin )
Peneliti : “Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

Mahayuddin : “Cantik, rapi dan menarik.”
Peneliti : “Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang

memberikan pelayanan ?”

Mahayuddin : “Lima orang”
Peneliti : “Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb 77

Mahayuddin : “Sangat nyaman, lengkap dengan fasilitas yang dibutuhkan oleh




Peneliti

Mahayuddin

Peneliti

Mahayuddin :

Peneliti

Mahayuddin :

Peneliti

Mahayuddin

Peneliti

Mahayuddin -

Peneliti

Mahayuddin
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pengguna layanan.”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan ?”

“Sangat memudahkan”
“Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses

pelayanan ?”

“Cllkllp”
“Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu ?”

“Alat bantu yang dipakai terutama computer dan printer”
“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan 7”

“Sangat cermat”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas 7

“Ada, namanya standar pelayanan”
“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan 7

“Hampir semua petugas pelayanan menguasai alat bantu

pelayanan”




Peneliti

Mahayuddin

Peneliti

Mahayuddin

Peneliti

Mahayuddin :

Peneliti

Mahayuddin

Penelit

 Mahayuddin :

Peneliti

Mahayuddin :

Peneliti

Mahayuddin :
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“Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?”
“Cukup cermat, cakap dan menguasai”

“Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”
“Dilayani dengan sebaik-baiknya”

“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

(‘Ya}!
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan ?”

ﬁ‘Ya!’
“Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan ?”

“Iya$!
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan tepat waktu dalam proses pelayanan 7”

“Secara umum tepat waktu”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan biéya dalam proses pelayanan 7’

“Tidak ada jaminan biaya dalam proses pelayanan”




Penelit

Mahayuddin :

Peneliti

Mahayuddin

Peneliti

Mahayuddin

Peneliti

Mahayuddin :

Peneliti

Mahayuddin
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“Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan

pengguna layanan dalam proses pelayanan 7

i‘Iya!’
“Bagaimnana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?

sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”

“Murah senyum dan senyumnya enak dipandang”
“Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak

membeda-bedakan atau diskriminatif 7”

“Tidak pernah membeda-bedakan™
“Apakah dalam melayani pegawali layanan menghargai

pengguna layanan ?

“Ya,’
“Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomor antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”

“TIdak ada, hanya berdasarkan urutan kedatangan.”

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Gusti )

Peneliti

Gusti

“Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

“Sudah sangat rapi.”




Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti
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“Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang

memberikan pelayanan 7

GIS orang.!!
“Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb 7

“Kurang adanya pohon pelindung dan penghijauan,”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan ?7”

“Sangat mempermudah”
“Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses

pelayanan ?”

“Sangat kurang disiplin dalam waktu”
“Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu 77

" “Dengan alat bantu”

“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan ?7”

“Sangat cermat dalam pelayanan”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas 7”

“Standar pelayanan itu sudah jelas, tinggal pelaksanaan”



Peneliti

Gust

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti

Peneliti

Gusti
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“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

“Sangat mampu menggunakan alat bantu”
“Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalamn proses pelayanan 7
“Sangat ahli menggunakan alat bantu”

“Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”
“Sangat respon dalam melayani”

“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

“Tidak cepat, tapi tepat”
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan 7

“Tidak tepat waktu”
“Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan 77

“Sebagian direspon sebagian tidak”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan tepat wakftu dalam proses pelayanan ?”

“Iya memberikan jaminan”
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Peneliti : “Apakah Kanter Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
Jjaminan biaya dalam proses pelayanan ?”

Gusti . “Tidak (gratis)”

Peneliti © “Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan
pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”

Gusti . “Iya, mendahulukan”

Peneliti : “Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?
sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”

Gusti : “Sangat ramah dan sopan tapi kurang senyum”

Peneliti : “Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak
membeda-bedakan atau diskriminatif 7

Gusti : “Tidak pernah”

Peneliti : “Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai
pengguna layanan ?

Gusti : “Sangat menghargai”

Peneliti : “Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomor antrian dalam

melaksanakan pelayanan di Kanfor Kecamatan Tanjung

Redeb?”’

Gusti : “Tidak ada nomor antrian”
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Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Safwan )

Peneliti : “Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan
publik?”

Safwan . “Sopan sanfun dan ramah lingkungan.”

Peneliti : “Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang
memberikan peiayanan 7”

Safwan : “6orang.” ..

Peneliti : “Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb ?”

Safwan :  “Sangat bersih dan tanaman-tanaman bunga yang indah.”

Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
kemudahan dalam proses pelayanan ?”

Safwan . “lya sangat baik”

Peneliti : “Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses
pelayanan ?”

Safwan . “Kedisiplinannya sangat baik tentram”

Peneliti : “Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai
menggunakan alat bantu 7”

Safwan . “Iya menggunakan alat bantu”

Peneliti : “Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan ?”




Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan
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“Memperhatikan berkas-berkas yang distor ke pegawai”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas 7”

“lya sangat mempunyai standar”
“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

“Sangat bagus cepat dan lincah”
“Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?”
“Sangat luar biasa”

“Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”
“Memepertanyakan keperiuan apa yang ingin masyarakat buat”
“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

‘GIya”
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan ?”

“Iya’T




Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti

Safwan

Peneliti
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: “Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan 77

‘tIya”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan tepat waktu datam proses pelayanan ?”

“Tidak”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan biaya dalam proses pelayanan ?”

&iTidakJ’
“Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan

pengpuna layanan dalam proses pelayanan 7”

ﬁ‘Iya’!
“Bagaimnana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?

sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”

‘Csudah”
“Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak

membeda-bedakan atau diskriminatif ?”

“Iya, tidak membeda-bedakan”

“Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai

pengguna layanan ?
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Safwan 1 “Iya”
Peneliti : “Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomeor antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”
Safwan 1 “Tidak”

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Ani )

Peneliti : YApakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan
publik?”

Ani : “Rapi dan bersih.”

Peneliti : “Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang
memberikan pelayanan ?”

Ani : l¢4 Ol'allg_”

Peneliti . “Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor
Kecamatan Tanjung Redeb 7

Ani : “Kondisi kondusif, sehingga mésyarakat merasa nyaman”

Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan ?”

Ani : “Iya”
Peneliti . “Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses
pelayanan ?”

Ani : “lya”
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Peneliti : “Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai
menggunakan alat bantu ?”

Ani . “Iya”

Peneliti . “Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses
pelayanan ?” (tidak dijawab)

Ani T ?

Peneliti .. “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar
pelayanan yang jelas 77

Ani : “lya”

Peneliti : “Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat
bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

Ani . “Kemampuan pegawai menggunakan computer diatas rata-rata”

Peneliti : “Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan
alat bantu dalam proses pelayanan ?”

AIli : S‘cukup a]]li!’

Peneliti . “Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”

Ani :  “Respon sangat ramah”

Peneliti : “Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan
cepat dan tepat”

Ani 1 “lya”
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Peneliti : “Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam
proses pelayanan 77

Ani 1 “Iya”

Peneliti : “Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon olech
pegawai pelayanan ?”

Ani : “Belum semua”

Peneliti .. : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
jaminan tepat waktu dalam proses pelayanan ?”

Ani : “Iya”

Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
jaminan biaya dalam proses pelayanan 77

Ani : “Iya, memberikan jaminan bahwa tida ada biaya”

Peneliti : “Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan
pengguana layanan dalam proses pelayanan ?”

Ani : “Iya”

Peneliti . “Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?
sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”

Ani ; “Iya”

Peneliti : “Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak

membeda-bedakan atau diskriminatif 7

Ani : “Tidak”




Peneliti

Ani

Peneliti
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“Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai

pengguna layanan ?

K‘Iya”
“Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomor antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”

“Tidak” -

( Ani juga menyampaikan kritik dan saran : Ditingkatkan lagi fasilitas dan

pelayanan agar tepat waktu

dan menjadi lebih baik lagi )

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan { Suwarno )

Peneliti

Suwarno

Peneliti

Suwamo

Peneliti

Suwamno

“Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

“Sopan / baik.”
“Menurut® Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang

memberikan pelayanan 7”7

‘¢4 Ofang.”
“Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb 7

“Nyaman dan aman.”
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Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
kemudahan dalam proses pelayanan ?”

Suwarmno : “Iya”

Peneliti . “Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses
pelayanan ?”

Suwarmo . “Sopan/ baik”

Peneliti : “Apakah dalam melakukan. proses pelayanan, pegawai
menggunakan alat bantu 7”

Suwarmo : “Bagns”

Peneliti : “Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses
pelayanan ?”

Suwarno : “Baik”

Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar
pelayanan yang jelas 7

Suwaro : “lya”

Penelitt . “Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat
bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

Suwamo . “Bagus”

Peneliti : “Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?”

Suwarno . “Bagus”




Peneliti

Suwamo

Peneliti

Suwamo

Peneliti

Suwamo

Peneliti

Suwarno

Peneliti

Suwarno

Peneliti

Suwamo

Peneliti

Suwamo
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“Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanz.m?”
“Sopan dan ramah”

“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

113 a”
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan ?”

“.Y‘a”
“Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan ?”

“Iya”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan tepat waktu dalam proses pelayanan 7"

t‘Iya!"

“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
jaminan biaya dalam proses pelayanan 7

“Tidak”

“Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan

pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”

“Tidak”
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Peneliti . “Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan 7
sudah ramah dan sopan santun atau belum 7”

Suwarno : “Baik”

Peneliti . “Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak
membeda-bedakan atau diskriminatif 7"

Suwamo » “Tidak”

Peneliti : “Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai
pengguna layanan ?

Suwarno 1 “Ya”

Peneliti : “Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomor antrian dalam

melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”
Suwamo :  “Harus dibuatkan antrian™

( Pak Suwamo juga menyampaikan saran ; minta pengamanan Kantor Camat,
minta bantuan layanan Kantor

Camat )

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Rakhmat Kartono )
Peneliti : “Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”’

Rakhmat : “Rapi, cakap dan berkomunikasi.”




Peneliti

Rakhmat

Peneliti

Rakhmat

Peneliti

Rakhmat

Peneliti

Rakhmat

Peneliti

Rakhmat

Peneliti

Rakhmat

Peneliti

Rakhmat
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“Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawali yang

memberikan pelayanan ?7”

‘53 Omng_”
“Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb 7”7

“Sangat bagus dan tertata rapi.”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan 7

“Iya”
“Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses

pelayanan ?”

“Sangat disiplin”
“Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu ?”

“Iya” . et
“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan 77

“Sangat respon”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas ?”

“Iya”
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Peneliti . “Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat
bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

Rakhmat : “Sangat profesional” .

Peneliti . “Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan
alat bantu dalam proses pelayanan 7

Rakhmat . “Profesional”

Peneliti . “Bagaimana respon atau ihnggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”

Rakhmat :  “Sangat memuaskan”

Peneliti : “Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan
cepat dan tepat”

Rakhmat : “Ya”

Peneliti : “Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam
proses pelayanan 77

Rakhmat . “Tepat waktu”

Peneliti : “Apakah semua kelvhan pengguna layanan direspon oleh
pegawai pelayanan ?”

Rakhmat :  “Direspon”

Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan tepat waktu dalam proses pelayanan ?”

Raklimat : “Tidak”
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Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
jaminan biaya dalam proses pelayanan 7

Rakhmat : “Tidak”

Peneliti : “Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan
pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”

Rakhmat : “lya”

Peneliti : ;‘Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?
sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”

Rakhmat . “Santun dan ramah dan perlu ditingkatkan”

Peneliti . “Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak
membeda-bedakan atau diskriminatif ?”

Rakhmat : “Tidak pernah”

Peneliti : “Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargat
pengguna layanan ?

Rakhmat : “Ya” o

Peneliti : “Apakah Bapak / Ibu menggunakan nomor antrian dalam

melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”

Rakhmat : “Ya, ikut antrian”

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Diyah )




Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peuneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti
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“Apakah pepampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

“Rapi, cantik-cantik.”
“Menurut Anda, berapa orang secharusnya pegawai yang

memberikan pelayanan 7

“Secukupnya sesuai tupoksi masing-masing.”
“Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor .

Kecamatan Tanjung Redeb 7

“Nyaman dan bersih.”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan 7”

“Ya, memeberikan kemudahan dan cepat”
“Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses

pelayanan ?”

“Cukup baik”
“Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu 7”

[13 a”
“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan ?”




Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Penelitt

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti
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“Teliti cermat™
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas 7

“Iya”
“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan 7”

“Baik, bagus dan mampu”
“Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan 7
“Cukup ahli / terlatih”

“Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”
“Mendengarkan / menanggapi”

“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

‘EYa!!
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan 7

“Ya’3

“Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan ?”




Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah

Peneliti

Diyah
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“Ya”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan tepat waktu dalam proses pelayanan 77

£13 a”
“Apakah Kantor Kecamatan Taunjung Redeb memberikan

jaminan biaya dalam proses pelayanan 7

“Tidak”
“Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan

pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”

“Iya”
“Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?

sudah ramah dan sopan santun atau belum ?”

“Ya, sudah ramah dan sopan”
“Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak

membeda-bedakan atau diskrimix_;atif il

“Ya, tidak membeda-bedakan”
“Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai

pengguna layanan ?

“Ya”




Peneliti

Diyah
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“Apakah Bapak / Ibu menggunakan nonior antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”

“Tidak”

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan (Agusalim )

Peneliti

Agusalim

Peneliti

Agusalim

Peneliti

Agusalim

Peneliti

Agusalim

Peneliti

Agusalim

“Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

“Biasa dan wajar.”
“Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang

memberikan pelayanan ?”

“Minimal 2 orang.”
“Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb ?”

“Baik.”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

kemudahan dalam proses pelayanan 77

“Dalam batas yang wajar, sudah”
“Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses

pelayanan ?”

“Cukup baik”




Peneliti

Agusalim

Peneliti

Agusalim

Peneliti

Agusalim

Peneliti

Agusalim
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“Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai

menggunakan alat bantu ?”

“Iya”
“Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses

pelayanan ?”

“Cukup cermat”
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar

pelayanan yang jelas 7”

“Sudah ada SOP”
“Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

“Saya pernah melihat alat bantunya.”

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Adinda Riyan Puspita )

Peneliti

Adinda

Peneliti

Adinda

Peneliti

“Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan

publik?”

“Bersih dan rapi.”
“Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang

memberikan pelayanan ?”

“Kurang lebih 5 orang.”
“Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor

Kecamatan Tanjung Redeb 7
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Adinda : “Bersih dan rapi,”

Peneliti : “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan
kemudahan dalam proses pelayanan 7

Adinda : “Iya”

Peneliti . “Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses
pelayanan ?”

Adinda : . “Sangat bagus”

Peneliti : “Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai
menggunakan alat bantu 7

Adinda : “Iya”

Peneliti : “Bagaimana kecermatan pegawai dalam melayani proses
pelayanan 77

Adinda 1 “Ramah”

Peneliti . “Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memiliki standar
pelayanan yang jelas 7

Adinda 1 “Iya”

Peneliti : “Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat
bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?”

Adinda : “Sangat baik”

Peneliti . “Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan

alat bantu dalam proses pelayanan ?”




Adinda

Peneliti

Adinda

Peneliti

Adinda

Peneliti

Adinda

Peneliti

Adinda

Peneliti

Adinda

Peneliti

Adinda

Peneliti

43076.pdf
159

“Sangat baik”

“Bagaimana respon -atau tanggapan pegawai pelayanan ketika
melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?”
“Sangat bagus”

“Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan

cepat dan tepat”

“Ya”
“Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam

proses pelayanan ?”

113 a’!
“Apakall semua keluhan pengguna layanan direspon oleh

pegawai pelayanan 7”

&‘Iya’,
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

Jaminan tepat waktu dalam proses pelayanan ?”

“Iya!3
“Apakah Kantor Kecamatan Tanjung Redeb memberikan

jaminan biaya dalam proses pelayanan 7”

G‘Y’a!,
“Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan

pengguna layanan dalam proses pelayanan ?”




Adinda

Peneliti

Adinda

Peneliti

Adinda |

Peneliti

Adinda

Peneliti

Adinda
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“Iya”
“Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?

sudah ramah dan sopan santun atau belum 7

“Sudah”
“Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak

membeda-bedakan atau diskriminatif ?”

“Tidak pernah”
“Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai

pengguna layanan ?

£C a”
“Apakah Bapak / Ibu menggunakan mnomor antrian dalam
melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Tanjung

Redeb?”

“Saat ini belum”




Hasil Observasi

No. Aspek yang Deskripsi Hasil
diamati Observasi
A. | Dimenst Tangibel
(Berwujud)

1 | Bagaimana Terlihat rapi dan bersih, sopan
penampilanpegawai dan cantik
dalam melayani
pengguna layanan?

2 | Berapaorang pegawai | Sesuai jumlah loket yang ada,
seharusnya yang seharusya jumlah pegawai
memberikan layanan ? | pelayanan masih perlu 5

personil lagi, 1 orang untuk di
meja informasi dan 4 orang
untuk loket pelayanan

3 | Bagaimana kondisi Belum terlaluy nyaman, masih
lingkungan tempat perlu pendingin ruangan yang
pelayanan ? memadai, walaupun
sudah nyaman ruangannya nyaman dipandang,
atau belum ? tetapi suasana dan fasilitas

pendukung perlu ditingkatkan

4 | Bagaimana Secara umum baik, tetapi
kemudahan yang kadang pegawai pelayanan
diberikan pegawai tidak memberikan
dalam proses pennyampaian yang jelas dan
pelayanan terarah, sehingga masyarakat

masih kebingungan dan
menunggu informasi .

§ | Bagaimana Masih perlu ditingkatkan lagi,
kedisiplinan Pegawai | masih ada pegawai pelayanan
dalam melakukan yang melakukan aktifitas lain
proses pelayanan ? yang tidak ada hubungannya

dengan proses pelayanan




6 | Apakeh menggunakan | Menggunakan alat bantu berupa
alat bantu dalam perngkat koniputer dan printer
pelayanan? serta buku registrasi pelayanan

B. | Dimensi Reliability
(Kehandalan)

7 | Apakah pegawai Bertanggung jawab sesuai
bertanggung jawab kemampuannya
terhadap penyelesaian
urusan ?

§ | Bagaimana Cukup cermat
kecermatan pegawai
dalam proses
pelayanan ?

9 | Bagaimana Mampu dan handal dalam
kemampuan pegawai | menggunakan alat bantu
dalam menggunakan
alat bantu ?

10 | Bagaimana keahlian Cukup ahli
Pegawai dalam
menggunakan alat
bantu ?

11 | Apakah Kantor Belum lengkap Standar
Kecamatan Pelayanan yang dibuat, yang
TanjungRedeb ada dibuat adalah Standar
mempunyai Standar Operasional Prosedur tahun
Pelayanan ? 2014 dan keterangan tentang

persyaratan pelayanan yang
ditempel di depan loket

pelayanan
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C. | Dimensi
Responsiviness
(Ketanggapan)

12 | Bagaimana respon Cukup merespon dengan baik
afau tanggapan
pegawai ketika
melayani masyarakat ?

13 | Apakah pegawai Pegawai pelayanan cepat
layanan sudah melakukan pelayanan, tapi
melakukan pelayanan | terkadang masyarakat
dengan cepat ? pengguna layanan juga harus

menunggu

14 | Apakah pegawai Pegawai layanan berusaha
layanan melayani melayani dengan tepat waktu,
dengan tepat waktu ? | tetapi kadang juga tidak sesuai

dengan SOP yang sudah dibuat

15 | Apakah keluhan Ada yang langsung direspon,
pengguna layanan ada juga yang memerlukan
direspon oleh pegawai | waktu
layanan ?

D. | Dimensi Assurance
(Jaminan)

16 | Apakah Kantor Jaminan tepat waktu sesuai
Kecamatan Tanjung Undang-undang nomor 25

- Redeb memberikan tahun 2009 belum dibuat, tetapi
jaminan tepat waktu pegawai layanan di Kantor
dalam proses Camat Tanjung Redeb berusaha

pelayanan?

melayani dengan tepat waktu

43076.pdf
163




17 | Apakah Kantor Jaminan biaya sebagaimana
Kecamatan Tanjung dimaksud dalam Undang-
Redeb memberikan undang nomor 25 tahun 2009
Jaminan biaya dalam | belum dibuat, tetapi
proses pelayanan ? pelaksanaan pelayanan di

Kantor Camat Tanjung Redeb
tidak dipungut biaya

E. |Dimensi Emphaty
(Empati)

18 | Apakah pegawai Berusaha mendahulukan
layanan kepentingan pengguna layanan
mendahulukan
kepentingan pengguna
layanan ?

19 | Bagaimana keramahan | Masih perlu ditingkatkan
Pegawai layanan keramahan pegawai layanan,
dalam Memberikan jangan hanya ramah dan
pelayanan ? tersenyum kepada pengguna

layanan yang dikenal saja

20 | Apakah pegawai Dilayani sesuai dengan aturan
melayani pelanggan dan tidak membeda-bedakan
dengan tidak
membeda-bedakan
atau diskriminatif ?

21 | Apakah dalam Ya, menghargai pengguna
melayani, pegawai layanan
layanan menghargai
Pengguna layanan ?

22 | Apakah Kantor Kantor Camat Tanjung Redeb
Kecamatan Tanjung | belum menggunakan nomor
Redeb menggunakan | antrian, dengan jumlah
normor antrian ? penduduk yang terpusat di

Kecamatan Tanjung Redeb,
seharusnya penggunaan nomor
antrian dilaksanakan dalam

proses pelayanan
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