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ABSTRAK 

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK 
DI KANTOR KECAMATAN SABANGAU 

KOTAPALANGKARAYA 

ABNER CORNELLIUS SAWONG 
abnercomelliussawong@gmail.com 

Universitas Terbuka 

Penelitian ill dilakukan bertujuan tmtuk mengetahui dan mendeskripsikan 
kualitas pelayanan pubJik di Kantor Kecamatan Sabangau Kota Palangka Raya 
serta faktor yang mempengaruhi kuaJitas pelaksanaan pelayanan publik di Kantor 
Kecamatan Sabangau Kota PaJangka Raya. Analisis data yang digunakan 
merupakan jenis metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Teknik 
pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan teknik observasi, wawancara, 
dan dokumentasi . Analisis data menggunakan pengumpulan data, reduksi data, 
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Informan kunci (key informan) 
penelitian yaitu Kepala Sub Bagian Umwn di Kantor Kecamatan Sabangau Kota 
Palangka Raya. lnforman pendukung terdiri dari petugas pelayanan dan 
masyarakat Kecamatan Sabangau. Dalam penelitian ini disimpulkan bahwa 
berbagai faktor yang menjadi penghambat dalam pelayanan sudah menjadi 
perhatian semua pihak maupun instansi pemerintahan. Hal ini juga terjadi di 
Kecamatan Sabangau Kota Palangka Raya. Dalam memberikan pelayanan 
berdasarkan prosedur yang telah ditetapkan ditemukan adanya beberapa masalah 
yang perlu diperbaiki oleb instansi pemerintah dalam hat ini Kantor Kecamatan 
Sabangau Kota Palangka Raya yang terdiri dari faktor internal maupun ekstemal, 
terutama menyangkut sarana dan prasarana serta sumber daya manusia yang 
ditempatkan berhubungan langsung dengan pelayanan masyarakat. Dari hasil 
penelitian yang telah dilakukan diharapkan ada perbaikan dalarn meningkatkan 
pelaksanaan pelayanan publik Kantor Kecamatan Sabangau Kota Palangka Raya. 
Hendaknya pemerintah Kecamatan Sabangau dapat benar-benar konsisten dalam 
melaksanakan pelayanan publik berdasarkan pada peraturan yang berlaku dan bisa 
memberikan pelayanan yang memuaskan masyarakat. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Publik, Pelayanan Publik, Kantor Kecamatan 
Sabangau 
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ABSTRACT 

PUBLIC SERVICE QUALITY 
IN SABANGAU DISTRICT OFFICE 

PALANGKA RAYA CITY 

ABNER CORNELLIUS SAWONG 
abnercomelliussawong@gmail.com 

University Terbuka 

The research was conducted aimed at knowing and describing the quality of 
public services in the Sabangau District Office in Palangka Raya City and the 
factors that influence the quality of the implementation of public services in the 
Sabangau Sub-District Office in Palangka Raya City. Analysis of the data used is 
a type of descriptive method with a qualitative approach. Data collection 
techniques are carried out using observation, interview, and documentation 
techniques. Data analysis uses data collection, data reduction, data presentation, 
and conclusion. The key informants of the study were the Head of the General 
Sub Division in the Sabangau District Office in Palangka Raya City. Supporting 
informants consisted of service officers and the Sabangau District community. In 
this study, it was concluded that various factors that became obstacles in the 
service had become the attention of all parties and government agencies. This also 
happened in Sabangau District, Palangka Raya City. In providing services based 
on establ ished procedures it was found that there were several problems that 
needed to be corrected by government agencies in this case the Sabangau District 
Office of Palangka Raya City which consisted of internal and external factors, 
especially concerning the facilities and infrastructure placed directly related to 
service community. From the results of the research that has been conducted, it is 
expected that there will be improvements in improving the implementation of 
public services in the Sabangau District Office in Palangka Raya City. The 
Sabangau District government should be truly consistent in carrying out public 
services based on applicable regulations and can provide services that satisfy the 
community. 

Keywords: Quality of Public Services, Public Services, Sabangau District Office 
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A. Latar Belakang Masalah 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Di masa sckarang ini pelaksanaan pelayanan publik masih diarahkan pada 

keadaan yang masih belum sesuai dcngar1 keperluan dan perubahan yang 

dinamis dalam berbagai bidang kehidupan bermasyarakat, berbangsa, dan 

bcmegara. Keadaan tersebut dapat diakibatkan oleh ketidaksiapan untuk 

menghadapi terjadinya perubahan nilai yang beraspek luas serta dampak setiap 

masalah dalrun pembangunan bangsa yang kotnpleks. Pada saat sekarang ini, 

masyarakat Indonesia diarahkan pada tujuan clan masalah global yang dipicu 

oleh perkembangan di bidang ihnu pengetahuan, investasi, infonnasi, 

ko1nunikasi, transportasi, industri dan perdagangan. Keadaan clan perubahan 

dinamis yang diikuti pen1bahan nilat tersebut harus bisa kita sikapi dengan 

bijak melalui langkah tindakan yang terus-rnenerus dan berkesinambungan 

dalain berbagai aspek pe1nbangunan untuk mernbangun kepercayaan dari 

masyarakat untuk mewujudkan cita-cita dan tujuan pe1nbai1gunan nasional. 

Oleh itu, diperlukan rancangan sistem pelayanan publik yang berisi nilai, 

pemahainan, dan rujukan perilaku yang mampu mewujudkan hak asast 

tnanusia seperti yang tclah diamanatkai1 dalam Undang-Undang Dasar Negara 

Republik Indonesia Tahun 1945 dapat diterapkru1 schingga 1nasyarakat 

mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan cita-cita dan harapan dari tujuan 

nasional. Dcngan memperhitungkan hal di atas, diperlukan undang-undang 

tentang pelayanan publik yakni termuat dalam undang-undang nomor 25 tahun 

2009. 
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Pengirnplernentasian tugas pegawai khususnya bidang pernerintahan da1am 

unit kerja yaitu fungsi "pelayanan", maka arah organisasi harus berpusat pada 

pelanggan. Dalarn rangka menyediakan pelayanan pri1na serta untuk mencapai 

keberhasilan organisasi pe1nerintah banyak ditentukan oleh kualitas Sumber 

Daya Manusia atau pegawai yang bekerja di dalam organisasi tersebut. 

Pegawai Negeri Sipil merupakan aparatu.r negara dan merupakan garda 

terdepan yang 1ne1ncgang peranan penting sebagai perangkat dalam 

1newujudkan tercapainya tujuan dari organisasi tcmpat pegawai itu bekerja. 

Tercapainya tujuan organisasi tidak hanya bergantung pada sarana dan 

prasarana yang modem saja, tetapi bergantung juga pada manusia yang 

melakukan pekerjaan tersebut. Manusia di da1ain suatu organisasi juga dapat 

dipahami sebagai su1nber daya atau penggerak, ha! ini merupakan suatu 

penjelasan kembali terhadap pc1nahrunan "Man Behind The Gun", bahwa 

keberlangsungan organisasi banyak bergantung pada tingkah laku tnanusia 

yang bekerja di dalrun organisasi tersebut. 

Pelayanan Publik 1nerupakan kewajiban utama dari scorang aparatur, 

sebagai abdi masyarakat dan abdi negara. Peran ini sudah jelas digariskan di 

dalam pernbukaan UUO 1945 alinea kee1npat, n1elindungi segenap bangsa 

Indonesia dan selun1h tu1npah darah Indonesia, memajukan kesejahteraan 

umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan melaksanakan ketertiban dunia 

yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian abadi dan keadilan sosiaL 

Satu 1nasalah yang sering n1enjadi perhatian dalrun bidang pelayanan 

public adalah kualitas atau mutu pelayanan aparatur pemerintah kepada 

masyarakat. Pemerintah sebagai penyedia jasa pelayanan bagi masyarakat 
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didorong untuk memberikan pelayanan yang berkualitas balk. Apalagi pada 

tnasa otonomi daerah saat ini, kualitas dari pelayanan aparatur pemerintah akan 

semakin dituntut untuk lebih opti1nal dan mampu menjawab tantangan yang 

semakin beragarn dari masyarakat. 

Memandang pentingnya aparatur pemerintah yang men1pakan sumber 

daya manusia dalam suatu organisasi, mungkin tidak salah jika bisa dikatakan 

bahwa aparatur pemerintah merupakan aset yang paling penting dan 

berdatnpak langsung terhadap organisasi atau instansi dibandingkan dengan 

surnber daya Jainnya. Menurut Maryoto (2009: 23) jumlab Pegawai Negeri 

Sipil (PNS) di Indonesia disinyalir terlalu berlebihan, namun sektor publik 

tetap saja tidak terlayani dengan baik. Perhatian tajam mengenai kinerja 

pegawai dalam tnenyelcnggarakan pelayanan publik sekarang ini menjadi 

pembahasan yang aktual. Tni disebabkan oleh rendahnya kinerja pegawai 

pemerintah dalam memberikan pelayanan kepada publik. Rendahnya mutu 

pelayanan dalam suatu organisasi pe1nerintah sudah bukan menjadi rahasia 

lagi, sudah sering masyarakat dibuat kecewa oleh kinerja penyelenggara 

pelayanan publik yang tidak baik, kinerja pegawai publik masih diwamai olel1 

berbagai pelayanan yang sulit untuk diakses, masyarakat selalu dihadapkan 

pada birokrasi yang bertingkat dan kadang dipersulit aturan dan prosedur yang 

pan Jang. 

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan 

Reformasi Birokrasi Republik lndonesia Nomor 15 Tahun 2014, kornponen 

standar pelayanan yang terkait dengan proses penyampaian pelayanan 1neliputi 

Persyaratan, prosedur, jangka waktu pelayanan, biaya atau tarif, produk 
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pelayanan, dan penanganan pengaduan. Apabila sebuah Organisasi pe1nerintah 

dan lembaga lainnya bisa 1nenerapkan standar kuahtas tersebut maka sudah 

dapat ditegaskan bahwa Instansi pemerintah dan lembaga tersebut sudah 

1ne1nbcrikan kualitas pelayanan yang baik. 

Sesuai dengan Kcputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 63 tahun 2004 Tentang Pedoman U1num Penyusunan lndeks Kepuasan 

ma.,yarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, Pelayanan publik adalah 

segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelcnggara pelayanan 

publik sebagai upaya pe1nenuhan kebutuhan peneri1na pelayanan, maupun 

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Penyelenggara pelayanan publik adalah petugas pelayanan publik baik 

pemerintah Daerah maupun Badan Usaha Milik Daerah yang 

menyelenggarakan pelayanan publik. Sedangkan penenma layanan publik 

adalah perseorangan atau kelompok masyarakat dan badan hukum yang 

n1einiliki hak dan kewajiban terhadap suatu pelayanan publik. 

Kecamatan Sabangau adalah Kecamatan di Kota Palangka Raya, Propinsi 

Kalimantatl Tengah yang terdiri dari 6 kelurahan yaitu Bereng Bengkel, Danau 

Tundai, Kalrunpangan, Kameloh Baru, Kereng Bangkirai, dan Sabaru. 

Pelayanan Publik adalah segala kegiatan dalarn rangka pemenuhan 

kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak dasar setiap warga negara atau 

penduduk atas suatu barang. jasa dan pelayanan administrasi yang diberikan 

oleh penyelenggara pelayanan yang terkait dengan kepentingan publik. 

Pelayanan publik dalatn bentuk pelayanan administrasi antara lain pembuatan 

KTP (Kartu Tanda Penduduk), KK (kartu keluarga), dan Pengantar SKCK 
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(Surat Keterangan Catatan Kepolisian). 

Kualitas pelayanan merupakan suatu keadaan di1nana terwujud hubungan 

yang dina1nis antara pengguna layanan maupWl pemberi layanan, baik jasa dan 

1nanus1a. Pelayanan publik sangat berkaitan erat dengan kompetensi, 

responsibilitas, ketepatan waktu, dan sarana prasarana penduk11ng yang 

tersedia. Jika layanan yang disediakan sudah sesuai dengan yang diharapkan 

pengguna layanan, maka bisa dikatakan pelayanan tersebut merupakan 

pela)'anan yang berkualitas. Namun jika layanan yang diberikan tersebut tidak 

sesuai dengan yang diharapkru1 pengguna layanan, maka bisa dikatakan 

pelayanan tersebut tidak berkuaJitas a.tau tidak bennutu. Baik buruknya kualitas 

la.ya.nan tidak berdasarkan persepsi a.tau pemahaman penycdia jasaflayanan 

namun berdasarkan pada sudut pandang konsumen dan aturan, petunjuk atau 

ketcntuan mengenai kualitas pelayanan. 

Pelayanan publik yang dilaksanakan oleh organisasi pe1nerintah masih 

belum l)isa memenuhi kualitas yang diharapkan oleh masyarakat. Hal ini 

dibuktikan dengan 1nasih selalu ada keluhan masyarakat mengenai diskriminasi 

atau pembedaan dalam hal pelayanan. Masyarakat yang berurusan dipersulit 

saat 1nengurus KTP (Kartu Tanda Penduduk) di instansi petnerintah contohnya 

dikenakan biaya ekstra untuk 1nendapatkan pelayanan yang lebih cepat 

sedangkan jika tidak me1nbayar btuh waktu berbulan-bulan jika ingin selesai. 

Keluhan lain yang disampaikan pengguna layanan yaih1 adanya ketidakpastian 

waktu sehingga mengakibatkan rendah11ya kualitas pelayanan. Ketidakpastian 

waktu bisa mengakibatkan citra yang kurang baik terhadap organisasi 

pemerintah tersebut. Mengingat tugas utaina pemerintah adalah melayani 
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masyarakat, 1naka pemerintah han1S)'a wajib untuk tents berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

Kecrunatan Sabangau sebagai pclaksana dan perencana program 

pembangunan, di wilayahnya harus dapat berperan sebagai pelayan tnasyarakat 

dalam urusan-urusan adn1inistrasi clan kependudukan yang rnenjadi 

wewenangnya, tetapi hat ini <la.pat dilaksanakan jika pemerintah Kecamatan 

Sabangau bekerja sarna dengan masyarak.at sehingga a.pa yang menjadi tujuan 

dapat tercapai, nmnun hingga saat ini berdasarkan pengrunatan penelitian 

beberapa infonnasi dari masyarakat terkait pelayanan yang diberikan pihak 

Kecainatan Sabangau Kota Palangka Raya 1nasih belum optima1. 

Sekarang ini masyarakat menginginkan adanya perbaikan kualitas 

pelayanan publik ke arah yang lebih baik dari pemerintah terhadap berbagai 

jenis pelayanan publik yang telah dilaksanakan. Hal ini disebabkan masyarakat 

sudah semakin faham akan hak-haknya, sehingga desakan dalam peningkatan 

kualitas pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah sernakin ting!,ri. 

Selain itu juga masyarakat ingin lebih mudal1 dan nyaman dalam mendapatkan 

haknya dalam pelayanan publik. Untuk menanggapi desakan ini, maka peran 

Pemerintah Daerah Kabupaten/Kota sangatlah penting. Karena itu untuk 

menjawab tuntutan 111asyarakat untuk mendapatkan pelayanan publik yang 

lebih cepat, nyaman, baik, efisien, dan berkuaJitas maka Pemerintah Kota 

Palangka Raya selalu berusaha memberikan pelayanan publik kepada 

masyarakat dengan melakukan berbagai inovasi pelayanan di Kecamatan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan publik yang 

dilakukan oleh Kecamatan Sabangau sebagai Kecamatan baru basil pemekaran. 
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Serta tnencennati apakah daya tanggap pega\vai, diskresi pegawai, dan 

panisipasi masyarakat mempunyai pengaruh terhadap kualitas pelayanan 

publik yang diselenggarakan oleh Kecarnatan Sabangau. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif. Teknik pengu1npulan data 

yang dipakai adalah observasi, dokumentasi, dan wawancara. Sebagai somber 

data adalah pejabat struktural yang terkait dan staf yang menangani pelayanan, 

sedangkan untuk data pengguna jasa adalah 1nasyarakat yang sedang dan 

pemah mengurus pelayanan pada kantor Kecamatan Sabangau. Dari hasil 

analisa dan interpretasi disi1npulkan bahwa kualitas pelayanan publik yang 

diselenggarakan oleh Kecamatan Sabangau masih belum baik. Hal ini dapat 

dilihat dari masih belum adanya kejelasan dan kepastian mengenai lamanya 

waktu penyelesaian suatu pelayanan dan biaya yang harus dibayar oleh 

masyarakat, serta masih rendahnya diskresi pegawai dalam memberikan 

pelayanan kepada masyarakat sehingga menjadi penghambat dalarn 

pelaksanaan pelayanan. Beberapa saran yang dapat diberikan kepada Kantor 

Kecamatan Sabangau berkaitan dengan pelaksanaan pelayanan publik adalah 

agar 1nemberikan kejelasar1 mengenai kepastian waktu clan biaya kepada 

rnasyarakat yang n1enl,'l1rus suatu pelayanan, ntasyarakat perlu lebih dilibatkan 

dalam pengambilan kebijakan yang berkenaan dengan kepentingan masyarakat, 

sehingga keputusan yang diarnbil tldak sepihak. Serta unsur pimpinan 

hendaknya lebih memberi kewenangan dan kebebasan yang lebih besar bagi 

para pegawai t1ntuk berkreasi dan berinovasi dalam menyelesaikan pekerjaan, 

khususnya dalam memberikan pelayanan kepada tnasyarakat. 
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Untuk mendukung perbaikan layanan publik yang Jebih baik bagi 

Masyarakat, Kantor Kecrunatan Sabangau Kota Palangka Raya sedang 

rnelakukan pengetnbai1gan dan pe11ingkatan kualitas pelayanan 1ncnggunakan 

Layanan lnfonnasi Kecamatan Sabangau Berbasis Website. Penyampaian 

informasi Layanan lnfonnasi Kecamatan Sabangau Berbasis Website ini 

dilakukan agar Masyarakat mendapatkan infonnasi bahwa Kecamatan 

Sabangau mempunyai Website Resmi yang di dalamnya ada banyak infonnasi 

1nengenai Kecamatan Sabangau, tennasuk di dalamnya tentang Pelayanan 

publik. Sehingga dengan adanya website ini diharapkan dapat lebih 

mempermudah dan mempercepat siklus pelayanan bagi Masyarakat Kecamatan 

Sabangau. 

Berdasarkan beberapa uraian masalah di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian di Kecamatan Sabangau, Kota Palangka Raya dengan 

judul ''Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Kecamatan Sabangau, Kota 

Palaogka Raya". 

B. Perumusan Masalah 

Dari uraian di atas, dapat dinnnuskan masalah penelitian, yaitu : 

I. Bagaimana kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Sabangau? 

2. Apa yang menjadi faktor pendukung dan pengharnbat pelak.sanaan 

Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Sabangau? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan diadakannya penelitian ini adalah untuk 1nengetahui : 

I. Tingkat Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Sabangau Kota 

Palangka Raya. 
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2. Faktor-faktor pendukung dan penghambat dalrun menja1ankan pelayanan 

publik di Kantor Kecamatru1 Sabangau Kota Palangka Raya. 

D. Kegunaan Penelitian 

l. Diharapkan menjadi salah satu bahan referensi bab~ para 1nahasiswa yang 

benninat melakukan penelitian ilmiah dalam bidang yang sama dalam 

rangka pengembangan iln1u pengetahuan. 

2. Diharapkan tnenjadi salah satu bahan pertimbangan bagi pemerintah yang 

bertugas dalam lingkup wilayah kecamatan Sabangau utarnanya dalam 

1neningkatkan pelayanan publik kepada masyarakat. 
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A. Kajiao Teori 

BABII 

TINJAUAN PUSTAKA 

1. Pengertian Pelayanan 

IO 

Aktivitas pelayanan 1nemiliki fungsi yang penti11g bagi kehidupan 

1nanusia, karena dalam rnemenuhi kcbutul1annya setiap orang memerlukan 

pelayanan dari orang lain. Setiap orang saling membutuhkan satu sama 

lain. Pelayanan sebagai cara dalam 1nemenuhi kebutuhan 1nelalui aktivitas 

orang lain secara langsung, adalah suatu konsep yang sesungguhnya nyata 

dalam berbagai aspek kelembagaan. Pelayanan tidak hanya selalu 

berorientasi pada organisasi bisnis, tetapi juga sudah meningkat lebih luas 

pada tatanan instansi pen1erintah. Menurut Hardiyansyah (2011: 11 ), 

'·Pelayanan dapat diartikan sebagai aktivitas yang diberikan untuk 

1nembantu, menyiapkan dan men gurus baik itu ben1pa barang atau jasa dari 

satu pil1ak kepada pihak Jain". Aktivitas ket,riatan pelayanan yang 

dilakukan dalam memberikan bantuan kepada orang lain memerlukan 

interaksi dan hubtmgan interpersonal agar tujuan pelayanan dapat tercapai. 

Menurut Boediono (2003: 60) "Pelayanan adalah suatu proses bantuan 

kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan 

dan hubungan interpersonaJ agar terciptanya kepuasan dan keberhasilan'·. 

Kegiatan pelayanan tidak dapat dilihat dengan kasat mata, namun dapat 

dirasakan ataupun diraba namun melibatkan manusia yang kegiatam1ya 

tersebut menggunak:an peralatan. Hal ini sejalan dengan pcndapat RatJninto 

44072

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



11 

clan Atik (2005: 2) yang menyatakan "Pelayanan adalah produk-produk 

yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha 

manusia dan menggunakan peralatan". Dari beberapa definisi di atas dapat 

disimpulkan bahwa pada pelayanan adalah serangkaian kegiatan atau 

aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) untuk 

memberikan bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu guna 

tnenciptakan kepuasan dan keberhasilan. 

2. Pengertian Publik 

lstilah publik berasal dari bahasa inggris puh/1c yang berarti umu1n, 

masyarakat, dan negara, Kata publik sesungguhnya telah diserap 1nenjadi 

Bahasa Indonesia Baku menjadi Publik yang bennakna umum, orang 

banyak, ramai. Padanan kata yang benar digunakan adalah praja yang 

sebenarnya bennakna rakyat sehingga muncul istilah parnong praja yang 

bennakna pemerintah yang melayani kepentingan seluruh rakyat. Menurut 

Jsmanto Setyobudi dan Daryanto (2014: 11 ), "Publik dapat dirnaknai 

sebagai sekelompok kecil atau sekelornpok besar yang terdiri dari orang

orang banyak maupun sedikit yang memiliki tingkat perhatian yang cukup 

tinggi terhadap suatu hal yang sama". Sedangkan 1nenurut Inu Kencana 

Syafiie dalam Litjan Poltak Sinambella, dkk (2007: 5) arti dari kata publik 

itu adalah men1pakan ''Sejumlah manusia yang memiliki kebersarnaan 

berfikir, perasaan, harapan, sikap, dan tindakan yang benar dan baik 

berdasarkan nilai-nilai nonna yang mereka 1niliki". Kepentingan umu1n atalt 

publik biasanya mengarah pada kepentingan masyarakat guna untuk 

memenuhi kebutuhan individl1. Moenir ( 1995: 2) berpendapat bahwa 
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"Publik adalah kepentingan umutn yang mengarah kepada kepentingan 

mas:yarakat dalam memenuhi kebutuhan masing-masing individu yang 

terikat oleh kesamaan cita-cita, tujuan dan bekerja sama dalam pencapaian 

tujuan". Berdasarkan pendapat para ahli di atas mengenai publik, maka 

dapat disimpulkan bahwa publik adalah sejumlah manusia yang memiliki 

kepentingan dan harapan sama, yang terikat oleh kesamaan cita-cita, tujuan 

dan bekerja sa1na dalam pencapaian tujuan. 

3. Pengertian Pelayanan Publik 

Dalam sebuah lembaga atau instansi pemerintahan yang berorientasi 

pada kesejahteraan rakyat, pclayanan publik adalah salah satu unsur 

terpenting. Pelayanan bisa diartikan sebagai pemberian (1nelayani) 

keperluan perorangan atau masyarakat yang 1nemiliki kebutuhan atau 

kepentingan pada organisasi atau instansi itu sesuai dengan aturan 

pokok dan tata cara yang ditentukan. 

Pelayanan Publik 1nenjadi perhatian penting dalam penyelenggaraan 

pemerintahan. Menurut Ka1nus Besar Bahasa h1donesia, pelayanan 

mempunyai tiga arti, (I) perihat atau cara melayani; (2) usaha melayani 

keperluan orang lain dengan 1nenerima i1nbalan atau uang; (3) keinudahan 

yang diberikan berkaitan dengan jual beli barang atau jasa. 

Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2007:4-5) pengertian 

pelayanan publik atau pelayanan umtun adaJah segala jenis jasa pelayanan, 

baik dalam wujud barang publik maupun jasa publik yang prinsipnya 

menjadi tanggung jawab clan dilakukan oleh instansi pcmcrintah di pusat, di 

daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Bad.an Usaha 
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Milik Daerah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun 

dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 63 Tahun 2003, definisi dari pelayanan umum adalah segala bentuk 

pelayanan yang dilakukan oleh instansi pe1nerintah di pusat, di daerah, dan di 

lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah 

dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka pelaksanaan 

ketentuan peraturan pen1ndang-undangan. Sementara menurut Bab 1 Pasal 1 

Ayat I UU No. 2512009, yang dimaksud dengan pelayanan publik ialah 

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan 

pelayanai1 sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga 

negara dan penduduk atas barang, jasa, dan atau pelayanan administratif 

yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Pelayanan publik ialal1 salah satu keb11tuhan dalam rangka 

pe1nenuhan pelayanan sesuai peraturan penmdang-undangan. Pemenuhan 

kebutuhan merupakan hak mendasar bagi setiap warga negara atau penduduk 

untuk mendapatkan pelayanan atas barang, jasa dan administratif yang 

dilakukan oleh penyelenggara pelayanan publik dengan sepenuhnya. 

Pengcrtian lain 1nenurut Hardiyansyah (2011: 12) pengertian pelayru1an 

publik ialah melayani keperluan orang atau masyarakat at.au organisasi 

yang mempunyai kepentingan dalam suatu organisasi, sesuai dengan aturan 

pokok scrta tata cara yang ditentukan dan ditujukan untuk memberikan 

kepuasan wttuk penerima layanan. 
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Dari penjelasan pelayanan publik di atas bisa disimpulkan bahwa 

pelayanan publik adalah segala bentuk pelayanan yang dilakukan oleh 

pemerintah baik yang dilakukan oleh lembaga pemerintah itu sendiri 

ataupun oleh le1nbaga non-pemerintah dalam rangka memenuhi kebutuhan 

masyarakat serta pelaksanaan ketentuan yang telah ditetapkan dengan 

segala sarana, dan perlengkapannya melewati langkah kerja tertentu guna 

memberikan jasa pelayanan dalam wujud barang dan jasa. Pelayanan publik 

yang dimaksud dalam penelitian i11i termasuk dalam segala bentuk 

pelayanan pada masyarakat yang diselengggarakan oleh Kantor 

Kecamatan Sabangau untuk memenuhi kebutuhan masyarakat wilayah 

Kecamatan Sabangau yang dilaksanakan sesuai asas, prinsip dan standar 

pelayanan publik untuk mewujudkan pemerintahan yang mengako1nodir 

kepentingan kcrakyatan. 

4. Jenis Pelayanan Publik 

Aktivitas pelayanan tidak bisa dipisahkan dengan manus1a, sebab 

pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan keperluan hidup 1nanusia, 

baik itu sebagai individu maupun sebagai makluk sosial. Keberagaman dan 

ketidaksamaan kebutuhan hidup manusia mengakibatkan tnunculnya 

bennacam-macam jenis pelayanan juga, dalam usaha untuk memenuhi 

kebutuhan hidup manusia. Penyediaan pelayanan publik tidak hanya 

dilakukan oleh pemerintah saja namun dapat juga disediakan oleh pihak 

swasta atas nama pemerintah maupun pihak swasta kepada masyarakat. 

Pelayanan publik yang dilakukan oleh pihak swasta biasanya bennotif 

ekonomi, yaitu mencari keuntungan. Ditinjau dari kegiatan bidang ekonomi, 
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Fitzsmmons dalam Saefullah (1999:7), 1ne1nilah pelayanan umum 1nenjadi 

li1na jenis, yaitu : 

a. Business service, terkait pelayanan dalam kegiatan konsultasi, 

perbankan,dan keuangan; 

b. 'trade sev1ce, segala kegiatan pelayanan dalam perlengkapan, 

penjualan,dan perbaikan; 

c. ln:f'rastruktur service, terdiri atas berbagai aktivitas pelayanan 

dalamkomunikasi dan transportasi; 

d. !3osial and personal service. pelayanan yang dilakukan antara lain <la.lam 

aktivitas rumah makan dan pemeliharaan kesehatan;serta 

e. l'uhlic adniinistration, yang <la.pat diartikan disini adalah pelayanan yang 

dilakukan oleh pemerintah yang mendukung kestabilan dan pertumbuhan 

ekonomi. 

Pela.ya.nan publik yang diselenggarakan oleh pihak swasta selain untuk 

1nemenuhi segala keperluan 1nasyarakat juga bertujuan untuk mencari laba 

atau keuntungan. Baik itu di dalrun bidang keuangan, kesehatan, penjualan, 

serta bidang adrnnistrasi. Pelayanan umum yang diselenggarakan baik itu 

oleh pemerintah maupun swasta bentuknya terdiri dari tiga jenis, yaitu 

pelayanan dengan lisan, dengan tulisan, 1naupun dengan perbuatan. Moenir 

( 1995: 190) menjelaskan jika "Pelayanan um um yang dilakukan oleh 

siapapun, bentuknya tidak terlepas dari tiga macron,'' yaitu: 

a. Pelayanan dengan lisan 

Pclayanan secara lisan ini dilaksanakan oleh personil-personil di 

bidang l1ubungan masyarakat (hun1as), bidang layanan infonnasi dan 
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lingkup pekerjaan lain yang kewajibannya memberikan penjelasan a.tau 

keterangan untuk masyarakat tentang segala Jenis fasilitas layanai1 yang 

disediakan. Supaya layanan secara lisan dapat berhasil sesuai dengan 

yang diinginkan, ada beberapa syarat yang harus dilakukan oleh pelaku 

pelayanan, antara lain: 

1) Dapat mengerti dan faham benar berbagai persoalan yang tennasuk 

dalam bidang tugasnya. 

2) Bisa memberikan penjelasan tentang a.pa saja yang perlu dengan 

lancar, singkat dan jelas sehingga metnberi kepuasan bagi mereka 

yang ingin memperoleh kejelasan informasi mengenai sesuatu. 

3) Bersikap sop an dan ram ah tam ah. 

4) Walaupun dalam suasana "sepi" tidak "ngobrol" dan bergurau yang 

berlebihan dengan sesama pegawai, karena sikap tersebut dapat 

1nemunculkan kesan tidak disiplin dan melalaikan tugas. Tamu yang 

datang menjadi sungkan untuk bertanya karena tidak ingin 1nemutus 

keasikan kegiatan "ngobrol" petugas. 

5) Tidak 1nelayani orang-orang yang datang hanya ingin sekedar 

"ngo1nong basa-basi" dengan cara yang baik dan sopan. 

b. Pelayanan melalui tulisan 

Pelayanan dalam wujud tulisan, layanan yang dilakukan bisa berupa 

pemberian keterangan kepada masyarak.at dengan penjelasannya berupa 

suah1 infonnasi 1nengenai ha! atau masalah yang sering terjadi. Pelayanan 

dalam \vujud tulisan terdiri atas duajenis, yaitu: 
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I) Layanan yang berbentuk petunjuk, infonnasi dan seJen1s yang 

diberikan kepada orang yang berkepentingan, sehingga memudahkan 

orang tersebut dala1n 1nenyclesaikan urusannya dengan instansi atau 

lcmbaga. 

2) Pelayanan yang berwujud hasil tertulis atas pennohonan, laporan, 

keluhan, pemberitahuan dan lain sebagainya. 

c. Pelayanan dalam bentuk perbuatan 

Pelayanan yang ben1pa perbuatan adalah pelayanan yang dilakukan 

berupa perbuatan atau hasil perbuatan, tidak hanya sekedar kecakapan 

serta pernberian keterangan secara lisan. Negara wajib untuk memberikan 

pelayanan publik karena itu s11dah menjadi hak setiap warga negara. 

Menurut Badu Ahmad (2013: 30) bentuk pelayanan publik yang 

dilakukan kepada masyarakat dapat dipisahkan ke dalrun beberapa jenis 

pelayanan, antara lain : 

a. Pelayanan pemerintah, merupakan model pelayanan masyarakat yang 

terkait berbagai tugas un1um dari pemerintah seperti pelayanan KTP, 

SIM, pajak dan keimib'fasian 

b. Pelayanan pembangunan, adalah model pelayanan masyarakat yang 

bersangkutru1 dengan penyediaan sarana dan prasarana untuk 

rnemberikan fasilitas untuk masyarakat dalan1 1nelakukan kegiatannya 

sebagai warga negara 

c. Pelayanan utilitas, men1pakan jenis pelayanan yang bersangkutan 

dengan utilitas bagi masyarakat 

d. Pelayanan sandang, pangan, dan papan, adalah jenis pelayanan yang 
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1nenyediakan bahan kebutuhan pokok masyarakat dan kebutuhan 

perumahan. 

e. Pelayanan kemasyarakatan, 1nerupakan jenis pelayanan masyarakat 

yang jika diamati dari sifat dan kepentingannya lebih difokuskan pada 

berbagai kegiatan sosial kemasyarakatan. 

Selain itu, pelayanan publik juga dapat diperhatikan dari organisasi 

yang menyelenggarakannya. Ratminto & Atik Septi Winarsih (2005: 8) 

mengatakan bahwa,"berdasarkan organisa'ti yang menyelenggarakannya, 

pelayanan publik atau pelayanan umum dapat dibedakan menjadi dua," 

yaitu: 

a. Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh 

organisasi publik. 

b. Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh 

organisasi privat pelayanan publik atau pelayanan umum yang 

diselenggarakan oleh organisasi privat dapat dibedakan lagi menjadi: 

I) Pelayanan yang bersifat primer dan 

2) Pelayanan yang bersifat sekunder 

Ada beberapa pengertian mengenai kinerja seperti dalam kamus 

besar bahasa Indonesia disebutkan bahwa "Kinerja men1pakan anonim 

dari kata prestasi kerja (perjOnnance) adalah suatu kemampuan untuk 

rnelakukan sesuatu sesuai standar yang telah ditetapkan". 

Hadimya pelayanan umum atau pelayanan publik disebabkan 

oleh adanya kepentingan, dan kepentingan tersebut ad.a berbagai 

macan1 bentuknya sehingga pelayanan publik yang 
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diselenggarakanpun ada berbagai maca1n. Menurut Hardiyansyah 

(2011 :23) jenis pelayanan umum atau pelayanan publik yang 

dilakukan oleh pemerintah terdiri dari 3 (tiga) kelompok, yaitu : 

a. Pelayanan administratif 

Pelayanan ad1ninistratif merupakan pelayanan berwujud 

penyediaan berbagai jenis dokumen yang diperlukan oleh publik, 

sepcrti: Pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Sertifikat -ranah, 

Akta Kematian, Akta Kelahiran, Buku Kepe1nilikan Ke11daraan 

Bennotor (BPKB), Izi11 Mendirikan Bangunan (IMB), Surat Tanda 

No1nor Kendaraan (STNK), Paspor, dan lain-lain. 

b. Pelayanan Barang 

Pelayanan barang merupakan pelayanan yang menghasilkan 

berbagai jenis barang yang menjadi kebutuhan umum atau kcbutuhan 

publik, misalnya : jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik, 

penyediaan air bersih. 

c. Pclayanan Jasa 

Pelayanan jasa merupakan pelayanan yang me1ahirkan berbagai 

bentuk jasa yang diperlukan oleh publik, n1isalnya : Pendidikan 

tinggi, pendidikan menengah, pemeliharaan kesehatan, pelaksanaan 

transportasi, jasa pos, kebersihan lingkungan, penanggulangan 

sampah, penangb'Ulangan bencana, pelayanan masyarakat. 

Pelayanan publik yang disediak:an oleh instansi pe1nerintah 

kepada masyarakat terdiri atas tiga macam yaitu pelayanan 

administratif, pelayanan barang, dan pelayanan jasa. 
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Pcndapat lain dijelaskan oleh f_,embaga Administrasi Negara 

dalam SANKRI Buku Ill (2004: 185) adalah sebagai berikut: 

I. Pelayanan pemerintahan 1nerupakan bentuk pelayanan 

masyarakat yang terpaut dengan bcrbagai tugas urnum 

pernerintahan, seperti pelayanan KTP, SIM, pajak, perijinan, dan 

keimigrasian. 

2. Pelayanan pembangunan merupakan bentuk pelayanan 

masyarakat yang terpaut dengan penyediaan sarana dan 

prasarana demi me1nberikan fasilitasi kepada masyarakat 

dalam 1nelakukan kegiatannya sebagai warga negara. Pelayanan 

ini terdiri dari penyediaan jalan, jembatan, pelabuhan, dan 

sebagainya. 

3. Pelayanan utilitas adalah jenis pelayanan yang berhubungan 

dengan utilitas untuk rnasyarakat contohnya penyediaan listrik, 

air, telepon, dan transportasi lokal. 

4. Pelayanan sandang, papan serta pangan merupakan jenis 

pelayanan yang menyediakan bahan kebutuhan primer 

masyarakat serta kebutuhan perumahan, seperti penyediaan 

beras, gula, minyak, gas, tekstil dan rumah murah. 

5. Pelayanan ke1nasyarakatan merupakan bentuk pelayanan yang 

jika dipandang dari sifat dan kepentingannya lebih difokuskan 

pada berbagai kegiatan sosial masyarakat, seperti pelayanan 

kesehatan, penjara, pendidikan, ketenagakerjaan, panti jompo, 

rumah yatim piatu, dan sebagainya. 
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a. Pelayanan Publik Perijinan 

Perizinan ada1ah salah satu faktor utama dalam pelayanan publik, 

meskipun tidak diperlukan setiap hari, tetapi sangat berperan penting 

demi kehidupan kita. Jika tidak ad.a itu, akan ada banyak yang tidak bisa 

kita kerjakan karena izin 1nerupakan bukti yang penting secara hukum. 

Tidak ada bidang lain dalam lingkup publik te1npat antara pemerintah 

clan masyarakatnya untuk saling berinteraksi begitu jelas dan Iangsung 

selain daripada bidang pelayanan perizinan. Sebagai ujung tombak atas 

pelayanan pemerinta11 terhadap masyarakat, dapat disebutkan kinerja 

pcmerintah secara totalitas sungguh-sunggul1 diukur dari seberapa baik 

pclayanan perizinan ini. Kebijakan dan penerapan pelayanan perizinan 

terpadu dapat dikatakan efektif dan memhawa pengaruh positif ketika ha! 

tersebut dapat menjawab keinginan tnasyarakat. Kebijakan dan 

penerapannya juga hams dapat berkoordinasi dan berkolaborasi diantara 

para stakeholders dalam perizinan baik itu yang 1nelaksanakan proses dan 

konsumen a tau yang mengurus penz1nan maupun para 

akade1nisi/cendikiawan universitas. Implementasi yang menerapkan 

teknologi dalam pelaksanaannya akan 1nendorong pelayanan perizinan 

menjadi lebih efektif dan efesien. 

Pelayanan publik dalam bidang perijtnan diantaranya adalah: 

1. Penerbitan IMB, 

2. Penerbitan ijin gangguan (110), 
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3. Pemberian pengajuan teknis pengajuan ijin, 

4. Penerbitan ijin untuk usaha pertarnbangan, 

5. Penerbitan surat ijin penelitian, 

6. Pemberian ijin memperkcrjakan WNA, 

7. Ijin retribusi, dan 

8. Penerbitan ijin lainnya. 

b. Pelayanan Publik non Perijinan 

Pelayanan publik non perijinan tidak jauh berbeda seperti pelayanan 

publik pe1nberian ijin secara teknis, perihal kegiatan ini telah di susun 

dalam undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pclayanan publik. 

Pelayanan publik non perijinan antara lain: 

I. Pembuatan E-KTP, 

2. Pembuatan resi perekaman E-KTP, 

3. Pembuatan Kartu Kcluarga, 

4. Pe111buatan SPT, 

5. Petnbuatan surat ahli waris, 

6. Pembuatan surat pindah, 

7. Pe111buatan surat do1nisil1 penduduk, 

8. Pembuatan SKTM, 

9. Pembuatan surat pengantar SKCK 

10. Pembuatan rekomendasi atau pengantar ijin keramaian, 

11. Pembuatan rekomendasi pendirian tempat atau sarana ibadah, 

12. Pemberian ijin/rekomendasi, 

13 Legalisasi Kl'P, 

14. Legahsasi Kartu Keluarga, dan 
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15. Legalisasi surat keterangan ahli waris 

Dari kedua dasar tersebut, maka jenis pelayanan di Kantor 

Kecan1atan Sabangau tennasuk ke dalam kategori pelayanan administratif 

dan pelayananjasa. 

S. Unsur·Unsur Pelayanan Publik 

Pelayanan publik bisa dimaknai sebagai jasa pelayanan yang memiliki 

beberapa unsur di da1runnya. Beberapa unsur dalam proses pelayanan publik 

dibutuhkan untuk dapat mendukung pelayanan yang diharapkan. Atep Adya 

Bharata (2003:11) menerangkan gagasannya bahwa terdapat 4 (etnpat) 

unsur penting di dalam proses pelayanan publik, adalah sebagai berikut : 

a Penyedia layanan, adalah pihak yang bisa menyediakan suatu layanan 

tertentu kepada konsurnen, baik berupa layanan dalam bentuk 

penyediaan dan penyerahan barang (good~) atau jasa-jasa (\·ervice.V). 

b. Penerima layana11, adalah mereka yang dikatakan sebagai konsumen 

(customer) atau orang yang meneri1na berbagai layanan dari penyedia 

layanan. 

c. Jenis layanan, ada1ah layanan yang dapat disediakan oleh penyedia 

layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan. 

d. Kcpuasan Pelanggan, dalmn menyediakan layanan, penyedia layanan hams 

berpedoman pada tujuan utan1a pelayanan, yaitu kepuasan pclanggan. 

Perihal ini sangatlah penting dilaksanakan karena tingkat kepuasan yang 

diterima para pelanggan itu biasanya sangat berhubungan erat dengan 

standar kualitas barang a tau jasa yang mereka teritna dan rasakan. 

Bcrikutnya, Kastnir (2006:34) mcmberikan ciri-ciri pelayanan publik 

yang baik adalah pelayanan yang metnpunyai unsur-unsur sebagai berikut: 
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a. Tersedianya karyawan yang baik. 

b. Tersedianya sarana clan prasarana yang baik. 

c. Bertanggung jawab kepada setiap konsun1en (pelanggan) sejak awal 

hingga akhir. 

d. Marnpu melayani secara cepat clan tepat. 

e. Mampu berkomunikasi. 

f. Memberikanjaminan kerahasiaan setiap transaksi. 

g. Memiliki pengetahuan clan kemarnpuan baik. 

h. Berusaha memaharni kebutuhan konsumen (pelanggan). 

1. Mampu 1nemberikan kepercayaan kepada konsumen (pelanggan). 

Dapat disimpulkan dari unsur-unsur pelayanan publik menurut para 

ahli tersebut di atas bah\.\.'a unsur kepuasan pelanggan sungguh menjadi 

perhatian penyelenggara pelayanan (pe1nerintah), untuk menetapkan arah 

kebijakan pelayanan publik yang berorientasi pada kepuasan pelanggan atau 

kepuasan masyarakat. 

6. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Pelayanan 

Pelayanan yang baik pada kenyataannya akan mampu memberikan 

kepuasan kepada masyarakat Pelayanan yang opti111al pada ujungnya 

juga akan mampu 1nenaikkan tingkat atau status pandangan masyarakat 

tcrhadap organisasi tersebut sehingga "image"' organisasi di mata 

masyarakat mengalaini peningkataiL Dcngru1 adanya ga1nbaran organisasi 

yang baik, maka segala yang dilakukan oleh organisasi akan dianggap 

baik pula. 

Menurut Kasmir (2006:3), aspek yang mempengaruhi pelayanan 

44072

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



25 

yaitu: Aspek terpcnting yang incmpengaruhi pelayanan adalah sumber 

daya rnanusia. Maknanya bahwa fungsi manusia (karyawan) yang 

melayani masyarakat adalah aspek utama sebab hanya dengan manusia 

saja pelanggan dapat berinteraksi clan berkomunikasi secara langsung clan 

terbuka. 

Menurut Atep Adya Barata (2003:37), Kualitas pelayanan terdiri atas 

2 (dua) bagian yaitu kualitas pelayanan internal dan eksternal. Masing-

1nasi11g bagian tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor yang cukup 

penting, yaitu sebagai berikut : 

a. Faktor yang n1empengaruhi n1utu pelayanan internal (interaksi 

karyawan organisasi), yaitu model manajemen urnum organisas1, 

pengadaan fasilitas penunjang, pengembangan su1nber daya n1anusia, 

suasana kcrja dan hannoni hubungan kcrja, serta model insentit~ 

b. Faktor yang n1e1npengaruhi kualitas pelayanan ckstemal (pelanggan 

ekste111al}, yaitu model layanan dan prosedur penyediaan layanan, 1nodel 

layanan distribusi jasa, model layanan penjualan jasa, dan model layanan 

dalam penyarnpaian jasa. 

Diterangkan oleh Vincent Gaspersz (2011 :41 ), ada faktor.faktor 

yang me1npengaruhi persepsi dan ekspetasi pelanggan terhadap 

pelayanan, yaitu: 

a. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal·hal yang 

dirasakan pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi 

dengan perusahaan. 

b. Pengalaman masa lalu saat menggunakan jasa dari perusahaan. 
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c. Pengalaman dari teman-teman, sewaktu 1nereka akan 

menceritakan tentang kualitas pelayanan yang akan diterimanya. 

d. Komunikasi melalui iklan dan pemasara11 juga mempengaruhi 

persepsi dari pelanggan terhadap jasa yang akan didapatnya. 

Sesuai dengan penjelasan tersebut di atas, dapat diartikan bahwa 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan banyak faktor yang 

mempengaruhi, diantaranya sumber daya manusia, kesadaran, aturan, 

organisasi, keterampilan serta kemampuan, sarana dan prasarana 

pelayanan, serta apa yang sudah dialruni pelanggan. Selain itu faktor 

internal dan eksternal juga berperan penting dan memiliki pengaruh dalam 

1newujudkan pelayanan yang baik dan bennutu bagi setiap pengguna. 

7. Asas-Asas Pelayanan Publik 

Pela.ya.nan publik adalah pe1nenuhan hara.pan dan keperluan atau 

kepentingan masyarakat oleh penyelenggara negara. Negara didirikan dari, 

oleh dan untuk masyarakat yang semestinya bertujuan untuk dapat 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Agar bisa memberikan 

pelayanan yang memuaskan serta bisa 1neningkatkan kesejahtcraan 

masyarakat mak.a pelaksanaan pelayanan semestinya bisa memenuhi asas

a-.as pelayanan. Menurut Mah1nudi (2005: 234) dalam melak.sanakan 

pelayanan publik, instansi penyedia pelayanan publik wajib 

memperhatikan asas pelayanan publik yak.ni: 

a. Transparansi 

Pclaksru1aru1 pelayanan publik hams bersifat terbuka, sederhana dan 

dapat diakses oleh semua pihak yang 1ncn1crlukru1 dru1 disediakan 
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secara layak serta mudah difahami dan dimengerti. 

b. Akuntabilitas 

Pelayanan publik han1s bisa dipertanggungjawabkan berdasarkan 

ketentuan perundang-undangan yang berlaku. 

c. Kondisional 

Pemberian pelayanan publik berdasarkan dengan keadaan dan 

kemampuan pernberi dan peneritna pelayanan dengan selalu 

berpedoman pada prinsip efisien dan efektif. 

d. Partisipasi 

Mengajak keterlibatan 1nasyarakat dalam menyelenggarakan 

pelayanan publik seraya mengindahkan aspirasi, keperluan dan 

keinginan masyarakat. 

e. Tidak Diskri1ninatif 

Pelaksanaan pelayanan publik tidak membuat perbedaan atas suku, 

ras, agama, golongan, gender, status sosia1 dan ekonomi. 

f. Keseimbangan Hak dan Kewajiban 

Pelaksat1aan pelayanan publik semestinya memenuhi hak dan 

kewajiban berbagai pihak. Pada prinsipnya pelayanan publik 

diselenggarakan dalarn sebuah rangkaian aktivitas terpadu yang sifatnya 

sederhana (dalam makna lugas, tidak dengan sistem yang tradisional), 

terbuka, lancar, akurat, lengkap, lazim, dan dapat dijangkau oleh se1nua 

orang. Sehubungan dengan itu menurut Amin Ibrahim (2008: 19) 

setidak-tidaknya mengandung faktor-faktor dasar (asas-asas) antara 

lain: 
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a. Hak dan kewajiban, untuk petnberi dan penerirna pelayanan publik 

tersebut, hanis jelas clan dapat diketahui dengan baik olel1 masing

mas1ng pihak, sehingga tidak ada kebingungan dalam 

penyelenggaraannya. 

b. Pengaturan dari setiap jenis pelayanan umum patut disesuaikan 

dengan keadaan, kebutuhan dan ke1nai:npuan masyarakat dalarn 

tnembayar berdasarkan ketentuan peraturan perundang-undangan 

yang berlaku, dan tetap berdasarkan pada efisiensi dan 

efektivitasnya. 

c. Mutu 1nekanisme keluaran serta dampak pelayanan publik tersebut 

hams diusahakan agar bisa rnemberikan rasa arnan, nyaman, lancar, 

dan kepastian hukum yang dapat dipertanggungjawabkan. 

d. Apabila pelayanan publik yang dilaksanakan oleh 

lnstansi/Lembaga Pemerintah/Pemerintahan "berbiaya 1nahal'', 

maka Instansi/Le1nbaga Pemerintah/Pemerintahan yang 

bcrsangkutan wajib ''me1nberi kernungkinan" bagi masyarakat 

untuk dapat ikut serta menyelenggarakannya, dengan tetap 

berpedoman kepada peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

Berdasarkan dari asas-asas tersebut dapat dilihat bahwa da1am 

penyelenggaraannya, pelayanan publik diperuntukkan kepada semua 

1nasyarakat tennasuk masyarakat yang memiliki kebutuhan khusus. 

Pelayanan publik yang baik dan optimal ada1ah pelayanan yang dapat 

1nerangkul semua elemen masyarakat, yaitu pelayanan yang metnuat azas

azas transparan, akuntabel, kondisional, partisipasi, keamanan hak, dan 
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keseimbangan antara hak dan kewajiban, dengan kondisi tersebut maka 

pelayanan publik lebih akan memudahkan 1nasyarakat dalam kegiatannya. 

8. Unsur-unsur Pelayanan Publik 

Masyarakat dimanapun setiap saat sering menuntut pelayanan publik 

yang berkualitas dari pemerintah, meskipun tuntutan itu sering tidak sesuai 

dengan keinginan masyarakat. Situasi atau keadaan yang seperti itu terjadi 

biasanya dikarenakan masyarakat masih ditempatkan sebagai pihak yang 

"melayani" bukan yang dilayani. Dalam rangkaian kegiatan pelayanai1 ada 

beberapa aspek atau unsur yang menyokong jalannya kegiatan. Menurut 

Moenir (1995: 8), unsur-unsur tersebut adalah: 

a. Sistem, Prosedur dan Metode 

Dalam pelayanan publik perlu tersedia sistem informasi, prosedur 

dan metode yang menjadi faktor untuk kelancaran dalam memberikan 

pelayanan. 

b. Personil 

Sangat dititikberatkan pada perilaku aparatur; dalam pelayanan 

publik aparatur pemerintah selakt1 orang yang melayani han1s 

profesional, disiplin dan terbuka terhadap kritik dan saran dari 

pelanggan atau 1nasyarakat yang 1nenggunakan layanan. 

c. Sarana dan prasarana 

Pada pelayanan publik dibutuhkankan alat-alat, ruang kerja serta 

fasilitas yang menunjang pelayanan publik. Seperti contohnya ruang 

tunggu, tempat parkir yang halamannya luas. 

d. Masyarakat sebagai pelanggan 
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Pada pclayanan publik, 1nasyarakat yang dalam hal ini adalah 

pelanggan sangatlah heterogen, dari segi tingkat pendidikan ataupun 

sikap dan perilakunya. Selanjutnya Moenir menyebutkan bahwa aspek~ 

aspek tersebut tidak bisa dipisahkan antara yang satu dengan yang 

lainnya karena semuanya akan membanbrun proses kegiatan (activity), 

yaitu: 

a. Tugas layanan 

Pada pelayanan umum, pemerintah wajib menyediakan pelayanan 

yang sesuai dengan beban yang diteritna untuk melayani sesuai 

dengan apa yang dibutuhkan masyarakat. 

b. Sistem atau prosedur layanan 

Adalah pada pelayanan umu1n diperlukan tersedianya sistern 

infonnasi, prosedur clan langkah-langkah yang inendukung 

kelancaran dalmn rnenyediakan pelayanan. 

c. Kegiatan pelayanan 

Pada pelayanan umutn aktivitas yang diarahkan untuk masyarakat 

harus dapat sepenuhnya memberikan kepuasan atas kebutuhan yang 

dicari tanpa adanya petnbedaan. 

d. Pelaksanaan pelayanan 

Pemerintah selaku institusi yang melaksanakan pelayanan, seoptitnal 

1nungkin merencanakan dan mengatur program secara baik sehngga 

proses pelayanan dapat menghasilkan bentuk pelayanan yang 

mudah, cepat tidak rumit serta mudah dipahami dan dimengerti oleh 

1nasyarakat. 
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Proses pelaksanaan aktivitas dalam sebuah pelayanan tidak hanya 

ditentukan oleh salah satu pihak saja, melainkan oleh semua pihak yang 

terlibat clan berkepentingan dalarn pelayanan. Sejalan dengan pendapat 

Moenir, selanjutnya Atep Adya Bharata (2003: 11) menerangkan 

pendapatnya bahwa ada 4 (empat) aspek penting dalam proses 

pelayanan publik, antara lain: 

a. Penyedia layanan 

adalah pihak yang mampu menycdiakan suatu layanan tertentu untuk 

konsumen, bisa berwujud layanan dalrun bentuk penyediaan dan 

penyerahan barang (good.,) atau jasa·jasa ('i'ervice). 

b. Penerima layanan 

adalah orang yang dikatakan sebagai konsumen (customer) atau 

customer yang mendapatkan berbagai layanan dari penyedia layanan 

c. Jenis Jayanan 

merupakan layanan yang bisa diberikan oleh penyedia layanan unhik 

pihak yang membutuhkan layanan 

d. Kepuasan pelanggan, 

Pada proses pemberian layanan, penyedia layanan wajib mengacu 

pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan pelanggan. Masalah ini 

sangat penting dilak11kan sebab tingkat kepuasan yang diterima olch 

pelanggan biasanya banyak terkait dengan standar kualitas barang 

atau jasa yang mereka terima dan rasakan. 

Pelayanan publik yang baik dapat terwujud jika sasaran dari proses 

pelayanan sudah bisa tercapai. Ada beberapa unsur yang harus dipenuhi 
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pada sebuah pelayanan publik yang baik. Sclanjutnya Kasmir (2006: 34) 

1nengemukakan beberapa ciri pelayanan publik yang baik yaitu memiliki 

unsur-unsur sebagai berikut: 

a. Tersedianya karyawan yang baik. 

Masalah pertarna yang scmestinya diperhatikan ialah pada manusia itu 

sendiri. Orang yang melayani semestinya mempunyai kema1npuan 

melayani secara baik dan cepat. Di sisi lain itu juga harus mempunyai 

kema111puan dalru.11 hal berbicara, kesopanan, keramahan dan 

tanggungjawab yang maksimal terhadap pelanggan. 

c. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 

Sarana dan prasarana yang dipunyai harus dapat memberi dukungan 

secara cepat, tepat, dan akurat dalam bekerja. Sarana dan prasarana 

juga harus dilengkapi dengan pengetahuan teknologi terkini. 

c. Bertanggung jawab terhadap setiap pelanggan (orang yang dilayani) 

dari awal hingga akhir. 

Dalam melaksanakan aktivitas pelayanan, pernberi layanan 

seharusnya bisa bertanggungjawab melayani semua pengguna laya:nan 

dari awal hingga sclcsai proses pelayanan. Para pelanggan bisa 

merasa puas jika rnereka merasakan ad.a tanggung jawab dari 

pemberian layanan. 

d. Matnpu melayani secara cepat dan tepat. 

Pada waktu 1nelayani pelanggan, pe1nberi layanan han1s bertindak 

sesuai dengan langkah-langkah layanan yang sudah ditetapkan. 

Melayani secara cepat dapat diartikm1 sebagai inelayani daJam 
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batasan waktu yang nonnal. Sementara melayani dcngan tepat ialah 

jangan sampai timbul kesalahan dalam masalah pembicaraan ataupun 

pekerjaan. 

e. Mampu berko1nunikasi. 

Mampu bcrkon1unikasi dapat dimaknai petnberi layanan rnampu 

berkomunikasi melalui bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. 

Sejalan dengan itu, pe1nberi layanan juga han1s bisa dengan cepat 

mengerti clan faham maksud dan keinginan pelanggan. 

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 

Pemberi layanan harus mampu tnenyediakan jaminan kerahasiaan 

dari setiap proses pelayanan yaitu menjaga kerahasiaan infonnasi data 

dari pelanggan. 

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 

Pemberi layanan harus cakap clan memiliki pengetahuan yang cukup 

dalam berhadapan dengan pelanggan maupun kemampuan dalatn 

bekerja. 

h. Berusaha memahaml kebutuhan pelanggan. 

Pemberi layanan harus dapat lebih cepat dan tanggap terhadap 

berbagai keinginan pelanggan. 

1. Mampu memberikru1 kepercayaan kepada pelanggan. 

Kepercayaan adalah dasar utama bagi suatu perusahaan untuk dapat 

menjalankan kegiatannya. Jika pelayanan dapat 1nemberikan 

kepuasan terhadap pelanggan, maka akan melahlrkan kepercayaan 

kepada pelanggru1. Berpedoinan pada urairu1 di atas bisa disimpulkan 
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bahwa unsur dalam pelayanan publik adalah sistem, metode, 

prosedur, personil, sarana dan prasarana, jenis layanan, masyarakat 

sebagai pelanggan, serta kepuasan pelanggan. Andaikan suatu 

pelayanan sudah 1ne1nenuhi faktor-faktor tersebut diharapkan mampu 

meraib sasaran utama dalam pelayanan publik yaitu kepuasan 

pelanggan atau masyarakat. 

9. Standar Pelayanan Publik 

Standar pelayanan adalah ukuran yang ditetapkan pad.a pelaksanaan 

pelayanan publik yang harus ditaati oleh pemberi serta penerima pelayanan. 

Olch sebab itu setiap pelaksana pelayanan publik hanis mempunyai standar 

pelayanan serta diumumkan sebagai jaminan tersedianya kepastian unhtk 

pener:iina layanan. Ini berguna agar stniktur-struktur birokrasi di pemerintah 

pusat maupun di pemerintah daerah dapat menyediakan kua1itas pelayanan 

yang serupa. Menun1t Nina Rahmayanty (2010: 89) standar pelayanan 

sckurang-kurangnya terdiri dari: 

a. Prosedur pelayanan 

Prosedur pelayanan )'ang ditetapkan untuk petnbcri dan pcneri1na 

pelayanan tem1asukjuga pengaduan. 

b. Waktu penyelesaian 

Waktu penyclesaian yang telah ditetapkan ketika pengajuan pennohonan 

sarnpa1 dengan penyelesaian pelayanan tennasuk di dalamnya 

pengaduan. 

c. Biaya pelayanan 

Biaya/tarif pelayanan berikut rinciannya yang ditetapkan pada proses 
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pemberian pelayanan. 

d. Produk pelayanan 

Hasil pelayanan yang dapat diterima sama dengan ketentuan )'ang telah 

ditetapkan. 

e. Sarana dan prasarana 

Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang layak oleh pelaksana 

pelayanan publik. 

f Kompetensi petugas pemberi pelayanan publik 

Kompetensi personil peinberi pelayanan harus ditetapkan dan dilihat 

juga sesuai dengan pe11getahuan, keteratnpilan, keahlian, sikap dan 

perilaku yang diperlukan. 

Standar pelayanan publik yang meliputi prosedur, biaya produk, waktu, 

sarana dan prasarana scrta ko1npetensi petugas semestinya bisa terpenuhi 

untuk mencapai tt1juan dalarn pelayanan itu sendiri. Di samping itu, standar 

pelayanan publik juga dapat disebut sebagai sebuah nonna sebab pada 

peneraparu1ya rneliputi berbagai dimensi sebuah norma. Karena 111erupakan 

suatu nonna oleh sebab itu standar pelayanan tersebut han1s dipatuhi dan 

diselenggarakan sesuai aturan agar dapat mencapai tujuan dari pelayanan itu 

sendiri, yaitu kepuasan masyarakat Agus Dwiyanto (2009: 309) 

menjelaskan tentang standar pelayanan publik adalah : Standar pelayanan 

publik dikatakan sebagai nonna, sebab dalam penerapan standamya 

meliputi berbagai dimens1 sebuah norma, yaitu: ditnensi cognllive yang 

berisi tentang seperti apa mengembangkan praktik-praktik yang dapat 
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me1nbantu organ1sas1 rnencapai tujuannya. Sebuah organisasi birokrasi 

sudah jelas tujuannya adalah menyelenggarakan pelayanan publik yang baik 

sesuai keinginan masyarakat; regulative, yang berisi perintah untuk anggota 

organisasi agar 1nelakukan berbagai praktik yang telah ditetapkan tersebut; 

dan normative, memuat anjuran yang tegas dengan rnengatakan bahwa 

berbagai praktik yang diinginkan itu sudah sepantasnya dilaksanakan oleh 

birokrasi. 

Berikutnya cf. Stinchornbe 2001 dan Goodin 1996 dalam Agus 

Dwiyanto (2009: 309) standar pelayanan bisa disebut juga sebagai suatu 

nonna yang barn. Sebagai suatu norma yang bani penerapan standar 

pelayanan mampu meningkatkan efektivitas kerja berbagai unit birokrasi 

yang bertugas memberikan pelayanan publik. Standar pelayanan publik 

akan didapatkan oleh personil birokrasi jika n1cmpunyai ciri-ciri antara lain: 

a. Dapat 1neningkatkan efektivitas dalam mencapai tujuan organisasi; 

b. Bisa digunakan sebagai cara yang efektif dalam menghemat enerbri untuk 

memberikan pelayanan publik agar tidak lagi bersifat trial and error; 

c. Dapat 1nencenninkan kemampuan dalam meru1nuskan masalah clan 

memberikan solusi yang bisa digunakan dalam me1necahkan masalah 

tersebut; 

d. Dapat dalam jangka panjang, dipergunakan sebagai alat dalam 

melakukan perubahat1 ke tujuan yang lebih baik yang telah dibuktikan 

kebenarannya di berbagai tempat. 

Karena merupakan sebuah norma barn, standar pelayanan publik 

diharapkan bisa dipakai menjadi alat untuk melaksanakan perubahan ke sisi 
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yang lebih baik. Sehingga suatu organisasi birokrasi mampu rnenyediakan 

pelayanan publik yang baik sesuai keinginan n1asyarakat. Kemudian standar 

pelayanan yang dijelaskan oleh Kasmir (2005: 18) adalah dasar-dasar 

pelayanan ada 10 (sepuluh) hal yang perlu diperhatikan supaya layanan 

menjadi aman, nyaman, serta 1nenyenangkan, antara lain : 

a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih 

b. Percaya diri 

c. Menyapa dengan lembut, berupaya menyebutkan nama jika sudah 

1nengenal satu dengan yang lain 

d. Tenang, sopan, honnat dan tekun 1nendengarkan obrolan (pembicaraan ) 

e. Berucap dengan gaya bahasa yang baik dan benar 

f. Bersemangat dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan dan 

memperlihatkan kemampuannya. 

g. Tidak 1nenyela ataupun memotong pembicaraan 

h. Dapat mcyakinkan pelanggan dan memberikan kepuasan 

1. Jika tidak dapat menangani 1nasalah yang ada, bisa meminta pertolongan 

kepada pegawal lain atau atasan 

j. Jika belum bisa melayani, dapat memberitahukan kapan bisa melayani 

lagi. 

Selanjutnya Macaulay dan Cook dalam Pandji Santosa (2008:63), 

mengutarakan kunci dalam rneningkatkan pelayanan untuk pelanggan, 

antara lain : 

a. Membangun kepemirnpinan yang ditekankan pada pelanggan (customer 

oriented). 
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b. Mewujudkan citra positif di mata pelanggan. 

c. Bersikap tegas nainun ramah kepada pelanggan. 

d. Mengatur langkah pemecahan masalah. 

e. Pengembangan budaya bujukan positif dan negosiasi. 

f. Mengatasi keadaan sulit yang dihadapi pelanggan. 

l)ari uraian di atas, oleh sebab itu standar pelayanan menjadi faktor 

kunci dalain upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik. 

Bisa ditegaskan bahwa standar pelayanan publik merupakan suatu 

patokan yang dipakai sebagai dasar pelaksanaan pelayanan dan pedoman 

penila1an kualitas pelayanan yang merupakan komitn1en atau janji dari 

pelaksana pelayanan kepada masyarakat dalam memberikan pelayanan 

yang berkualitas. 

10. Kualitas Pelayanan Publik 

Kualitas merupakan sebuah kata yang untuk penyedia jasa merupakan 

hal yang semestinya dilakukan dengan baik. Aplikasi kualitas yang 

merupakan sifat dari wujud produk atau kinerja, adalah bagian utama 

strategi perusahaan dalam rangka mendapatkan keunggulan yang terus 

mencrus, baik sebagai pemimpin pasar dan sebagai strategi agar dapat 

terus tumbuh. Menurut Amin Ibrahim (2008:22) menerangkan bahwa, 

"Kualitas pelayanan publik adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan 

dengan produk, jasa, manusia, proses serta lingkungan yang mana 

penilaian kualitasnya dipengaruhi sewaktu terjadinya pelayanan publik 

tersebut". Pengertian pelayanan publik yang sudah diterangkan di atas 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak sekadar berhubungan 
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konsep pelayanan yang efektif yang merupakan suatu pelayanan yang 

berkualitas merujuk pada A. S. Moenir (2006:204) ialah "Layanan yang 

cepat, menyenangkan, tidak mengandung kesaJahan, mengikuti proses dan 

menyenangkan, tidak mengandung kesalahan, mengikuti proses dan prosedur 

yang telah ditetapkan lebih dahulu." 

Berpedo1nan dari beberapa pengertian dan penjelasan 1nengenai 

kua1itas pelayanan yang telah disebutkan bisa ditarik kesimpulan bahwa 

kualitas pelayanan publik adalah usaha dalam memenuhi segala sesuatu 

yang berkaitan dengan produksi, jasa, manusia, proses, lingkungan, dan 

yang merupakan kebutuhan serta keinginan konsu1nen baik itu berupa 

barang dan jasa yang diharapkan bisa memenul1i harapan dan kepuasan 

1nasyarakat yang merupakan pelanggan. Kualitas pelayanan secara 

umum sepatutnya bisa memenuhi harapan-harapan pelanggan dan 

memuaskan kebutuhan mereka. Akan tetapi rneski defmisi ini bertujuan 

pada konsurnen, tidak bennakna bahwa dalain rnenilai kualitas pelayanan, 

penyedia jasa wajib menuruti segala keinginan konsumen. 

11. Oimensi Kualitas Pelayanan Publik 

Masing-masing pclayanan akan menghasilkan bennacarn-macam 

penilaian yang berasal dari pihak yai1g dilayani atau pengguna layanan. 

Pelayanan yang baik nyatanya akan memberikan penilaian yang baik juga 

dari tiap pelanggan, namun jika pelayanan yang diberikan tidak 

memberikan kepuasan, contohnya terkait rentang waktu pelayanan yang 

tidak tepat wakni maka akan mengakibatkan kekecewaan pelanggan dan 

dapat memperburuk pandangan masyarakat terhadap instansi pemberi 
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layanan. Mcnun1t Fandy Tjiptono (2008:25) c1n-c1n atau atribut-atribut 

yang turut mcnentukan kualitas pelayanan publik antara lain : 

a. Ketcpatan waktu pelayanan 

b. Akurasi pclayanan 

c. Kesopanan dan kerarnahan dalrun 1nemberikan pelayanan. 

d. Kemudahan mendapatkan pelayanan 

e. Kenyamanan dalarn 1nemperoleh pelayanan 

f. Atribut pendukung pelayanan 

Agar tnampu 1nenilai sejauh mana kualitas pelayanan publik yang 

dilaksanakan oleh aparatur pemerintah, butuh adanya kriteria yang 

menentukan apakah suatu. pelayanan publik yang dilaksanakan dapat 

dilakukan secara baik atau buruk, berkualitas atau tidak berkualitas. 

Menurut Zeithaml dkk dalam Hardiyansyah (2011: 46) kualitas pelayanan 

bisa ditLkur dari 5 dimensi, antara lain: 

a. Tangible (Berwujud) 

b. Reliability (Kehandalan) 

c. Responsiviness (Ketanggapan) 

d. Assurance (Jaminan) 

e. Empathy (Empati) 

Salah satu contoh hasil dari kegiatan organisasi publik adalah 

pelayanan publik. Maka dari itu produk pelayanan yang berkualitas hams 

jadi tuntutan penerin1a pelayanan. Masalah tersebut bcrpusat pada upaya 

pemenuhan kebutuhan clan keinginan masyarakat. Menurut Pasuraman, et. 

al. dalam Fandy Tjiptono (2008:108) 1nengenalkan 10 ditnensi pokok 
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a. Reliabilitas 

b. Daya Tanggap 

c. Kompetensi 

d. Akses 

e. Kesopanan 

f. Ko1nunikasi 

g. Kredibilitas 

h. Keainanan 

1. Kemampuan Memahami Pelanggan 

J. Bukti Fisik 

42 

Sesuai dengan uraian di atas, untuk mewujudkan pelayanan ym1g 

berkualitas agar memberikan kepuasan untuk masyarakat sesuai dengan 

harapannya dengan memandang dari sudut kualitas pelayanan yaitu 

tangible, reliable, responsiveness, assurance, empathy, dengan terciptanya 

dimensi kualitas pelayanan yang disebutkan akan memberikan peningkatan 

atas kualitas pelayanan yang dilakukan oleh organisasi publik. Van Looy 

dalam Hardiyansyah (2011:48), suatu bentuk kualitas jasa, idealnya bisa 

memenuhi syarat, jika: 

a. Ditnensi mesti bersifat satuan yang komperehensif, yang berarti 

dijelaskan secara menyel11ruh mengenai persepsi dimensi kualitas yang 

diusulkan. 

b. Modelpun harus bersifat universal, yang maknanya bahwa dimensi harus 

bersifat wnurn dan sah untuk berbagai lingk.:up bidangjasa. 
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c. Dimens1 pada n1odel yang ditampilkan harus bersifat bebas. 

d. liendaknya kuantitas di1nensi diberikan batasan. 

Sehingga, agar bisa 1nenilai sampai dimana m1ttu pelayanan publik 

yang telah dilaksanakan oleh aparatur pemerinlah, pada dasarnya tidak dapat 

dihindari, jika menjadi tolak ukur kualitas pelayanan dapat ditelaah dari 

standar berbagai dirnensi kualitas pelayanan publik. 

7.eithaml dkk 1990 dalam Hardiyansyah (2011:46-47) kualitas pelayanan 

bisa diukur 1nelalui 5 dimensi, yakni lbng1hle (berwujud), Reability 

(kehandalan), Responsiviness (ketanggapan), Assurancce (Jaminan), 

1~·mpaty (Empati ). Tiap-tiap dimensi men1punyai parameter sebagai berikut: 

a. Dimensi 1Gngible (benvujud), terdiri atas parameter: 

I) Penampilan personil ketika melayani pengguna layanan. 

Penampilan merupakan suatu wujud citra diri yang terlihat pada diri 

setiap orang dan sebagai bentuk sarana komunikasi diri dengan orang 

Iain. Berpenatnpilan menarik merupakan salah satu kunci 

keberhasilan ketika bekerja, terutama sektor pekerjaan yang kerap 

berhubungan dcngai1 banyak orang. Misa1nya me1npllllyai inner heauty 

yang baik, pengenda!ian diri yang bagus, peduli terhadap ekspresi, 

hahasa tuhuh, gaya berbicara, menjaga kesehatan tubuh, berpakaian 

yang sepatutnya. bersih dan rapi. 

2) Kenyamanan area dalam 1nelakukan pelayanan. 

Kenyamanan yaitu lingkungan pelayanan seyogyanya tertib, teratur, 

tersedia ruang menunggu yang nyaman dengan memfungsikan 

pendingin ruangan sehingga pengguna layanan nyaman dalam 
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melaksanakan pelayanan, bersih, rapi, area yang indah clan 

sehat serta dilengkapi olch berbagai fasilitas penduk:ung pelayanan. 

3) Kemudahan da1ain proses pelayanan. 

Kemudahan proses pelayanan adalah kemudahan pengguna 

layanan sewaktu mengurus kepentingannya pada kantor pelayanan, 

lalu kemudahan posisi dan tempat berikut sarana dan prasarana dan 

pendukung lainnya yang cukup layak. 

4) Kedisiplinan pegawai se\\'aktu 1nelayani pengguna layanan. 

Kedisiplinan adalah saat pegawai pelayanan disiplin dalam 

melayani pengguna layanan semacam mengerjakan yang 

diperlukan oleh pcngguna layanan dengan tepat waktu serta tidak 

mengakibatkan pengguna layanan menunggu terlampau lruna. 

5) Penggunaan alat bantu saat pelayanan. 

Penggunaan a1at bantu saat proses pelayanan dibutuhkan sekali lllltuk 

kelancaran proses pelayanan. Alat bantu yang dikatakan merupakan 

alat bantu yang dipakai dalan1 proses pelayanan contohnya 

komputer dan perle11gkapannya serta unit kamera untuk 

kepentingan berfoto Kartu Tanda Penduduk 

b. Dimensi Reahilit;;(Kehandalan), terdiri dari indikator: 

1) Kccennatan pegawai saat melayani pengguna layanan. 

Kecermatan atau ketelitian pegawai diperlukan sekali sehingga 

tidak terjadi kesalahan pada saat 1nclayani pengguna layanan. 

2) Men1ilikl Standar pelayanan yangjelas. 

Dalam melaksanakan pelayanan publik, penyedia layanan wajib 
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memiliki standar pelayanan publik yang jelas antara lain prosedur 

pelayanan, waktu pelayanan, produk pelayanan, biaya pelayanan, 

sarana prasarana, sertas ko1npetensi petugas pelayanan. 

3) Kemampuan memanfaatkan alat bantu pelayanan. 

Kemampuan pegawai pelayanan sewaktu menggunakan alat bantu 

yang telah ada sangat dibutuhkan untuk memudahkan pengguna 

layanan pada saat melakukan proses pelayanan. 

4) Keahlian personil pelayanan dalam mcmakai alat bantu pelayanan. 

Keahlian berarti sudal1 lebih mampu untuk tnenguasai atau 

menjalankan sesuatu. Keahlian adalah sesuatu yang harus 

dimiliki pegawai untuk proses pelayarun1 sehingga pelayanan dapat 

berjalan dengan lancar. 

c. Dimensi J?esponsiviness (Respon/Ketanggapan), terdiri atas: 

1) Merespon setiap pelanggan. 

Merespon dapat diartikan tanggap. Sikap respon ini diperlukan 

sehingga pengguna layanan bisa 1nerasa senang dan dihargai saat 

pegawai layanan inampu 1nemberikan sikap respon untuk penggWla 

layanan. 

2) Pelayanan dengan cepat dan tepat. 

Pengguna layanan akan merasakan senang saat pengguna layanan 

marnpu 1nenyelesaikan keperluan pengguna layanan dengan cepat 

dan tepat. Tepat di sini artinya petugas pelayanan tnampu 

inemberikan layanan sesuai dengan apa yang tnemang 1nenjadi 

keperluan pengguna layanan. 
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3) Pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat. 

Apabila pekerjaan yang dilakukan dan dikerjakan sesuai dengan 

waktu yang ditargetkan maka tidak akan menjadikan pengguna 

layanan terlalu lama menunggu. Waktu yang tepat dalam ha! ini 

bisa diartikan sesuai dengan standar pelayanan publik yang telah 

dibuat olch masing-masing penyedia layanan. 

4) Respon keluhan pelanggan. 

Sctiap penyedia la.ya.nan publik harus 1nampu untuk merespon 

serta menanggapi berbagai keluhan pelanggan. Umwnnya keluhan 

terjadi karena pegawai layanan tidak mampu rnelakukan proses 

pelayanan dengan baik dan benar. 

d. Ditnensi Assurance (Jaminan), terdiri atas indikator: 

I) Jaininan Tepat waktu pelayanan. 

Jaminan tepat waktu mutlak dibutuhkan oleh pengguna layanan 

sehingga pengguna layanan <la.pat 1nerasa yakin dengan waktu 

yang ditargetka:n oleh penyedia layanan. 

2) Jaminan Kepastian biaya dalam pelayanan. 

Jaminan kepastian biaya lazimnya terdapat pada standar pelayanan 

publik 1nasing-1nasing pcnycdia layanan. 

e. Dimensi fimphaty (E1npati), terdiri atas indikator : 

1) Memprioritaskan kepentingan pengb11.1na layanan. 

Pengguna layanan adalah prioritas pada proses pelayanan. Sebagai 

pegawai pelayanan sudah sepantasnya 1nendahulukan kepentingan 

pengguna layanan di atas kepentingan yang sifatnya pribadi. 

44072

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



47 

2) Melayani dengan sikap rruna11 dan sopan santun. 

Keramahan dan kesopanan pegawai diperlukan sekali dalam proses 

pelayanan sehingga pengguna layanan <la.pat merasa senang 

dengan pelayanan yang diberikan oleh organisasi pcnyedia layanan 

khususnya pegawai pelayanan. Pengb'Una layanan akan merasa sangat 

dihargai di saat pegawa.1 pelayanan mampu bersikap ramah dan 

sopan santun. 

3) Tidak diskriminasi. 

Pada saat n1elayani pengguna la.ya.nan, pegawai jangan membeda

bedakan pengguna la.ya.nan yang akan n1engurus kepentingannya di 

kantor pelayanan. Seinua han1s bisa dilayani berdasarkan dengan 

no1nor antrian yang disediakan clan diteri1na. 

4) Melayani dan menghargai setiap pelanggar1. 

Sikap menghargai pada saat melayani nyaris sama seperti sikap 

sopan santun. Sikap menghargai bisa dilakukan dengan me1nberi 

sapaan serta tersenyum kepada pengguna layanan, menanyakan 

apa yang diperlukan pengguna layanan. me1nberikan keterangan 

dan penjelasan yang berhubungan dengan kebutuhan pengguna 

layanan serta ben1paya agar kebutuhan pengguna layanan bisa 

terpenuhi. 

Li1na di1nensi pelayanai1 publik yang telah disebutkan di atas, 1nenun1t 

Zcithaml, dkk (1990) dalarn Hardiansyah (2011:47) bisa dikembangkan 

menjadi sepuluh dimensi, yaitu: 

a. Jbngible, mencakup atas fisik, personil, peralatan, dan kon1unikasi. 
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b. Rea/ihle, 1nencakup kemarnpuan unit pelayanan untuk mewujudkan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat. 

c. l?csponsiveness, adalal1 kemauan untuk membantu konsumen 
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3) Pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat. 

Apabila pekerjaan yang dilakukan dan dikerjakan sesuai dengan 

waktu yang ditargetkan maka tidak akan menjadikan pengguna 

layanan terlalu lan1a menunggu. Waktu yang tepat dalam hal ini 

bisa diartikan sesuai dengan standar pelayanan publik yang telah 

dibuat olch masing-masing penyedia layanan. 

4) Respon keluhan pelanggan. 

Setiap penyedia la.ya.nan publik harus mampu untuk rnerespon 

serta menanggapi berbagai keluhan pelanggan. Umumnya keluhan 

terjadi karena pegawai la.ya.nan tidak marnpu rnelakukan proses 

pelayanan dengan baik clan benar. 

d. Dilnensi Assurance (Jan1inan), terdiri atas indikator; 

1) Jaminan Tepat waktu pelayanan. 

Jaminan tcpat waktu mutlak dibutuhkan oleh pengguna layanan 

sehingga pengguna la.ya.nan dapat merasa yaki11 dengan waktu 

yang ditargetkan oleh penyedia layanan. 

2) Jruninan Kepastian biaya dalam pelayanan. 

Jam1nan kepastian biaya lazirnnya terdapat pada standar pelayanan 

publik masing-1nasing penyedia layanan. 

e. Dimensi Rmphaty (E1npati), terdiri atas indikator: 

1) Memprioritaskan kepentingan pengguna layanan. 

Pengguna layanan adalah prioritas pada proses pelayanan. Sebagai 

pegawai pelayanan sud.ah sepantasnya mendahulukan kepentingan 

pengguna layanan di atas kepentingan yang sifatnya pribadi. 
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2) Melayani dengan sikap ramah clan sopan santun. 

Keramahan dan kesopanan pegawai diperlukan sekali dalam proses 

pelayanan sehingga pengguna layanan dapat merasa senang 

dcngan pelayanan yang dibcrikan oleh organisasi penyedia layanan 

khususnya pegawai pclayanan. Pengt,1Una layanan akan merasa sangat 

dihargai di saat pegawai pelayanan rnampu bersikap ramah dan 

sopan santun. 

3) Tidak diskriminasi. 

Pada saat melayani pengguna layanan. pegawai jangan membeda~ 

bedakan pengguna layanan yang akan mengurus kepentingannya di 

kantor pelayanan. Seinua harus bisa dilayani berdasarkan dengan 

nomor antrian yang disediakan clan diteri1na. 

4) Melayani clan menghargai setiap pelanggan. 

Sikap menghargai pada saat 1nelayani nyaris sama seperti sikap 

sopan santun. Sikap menghargai bisa dilakukan dengan memberi 

sapaan serta tersenyum kepada pengguna layanan, tncnanyakan 

apa yang diperlukan pengguna layanan, memberikan keterangan 

dan penjelasan yang berhublutgan dengan kebutuhan pengguna 

layanan serta herupaya agar kebutuhan pengguna layanan bisa 

terpenuhi. 

Lin1a dimensi pelayanan publik yang telah disebutkan di atas, menurut 

Zeithaml, dkk ( 1990) dalam Hardiansyah (201147) bisa dikembangkan 

menjadi sepuluh dimensi, yaitu: 

a. Tangihle, rnencakup atas fisik, personil, peralatan, dan komunikasi. 
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b. I?ealihle, 1nencakup kemampuan unit pelayanan untuk mewujudkan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat. 

c. l?e.\ponsiveness, adalah kemauan untuk membantu konsumen 

bertanggungjawab terhadap mutu layanan yang diberikan. 

d. c:ompelence, tuntutan yang dipunyai, ketrarnpilan dan pengetahuan yang 

baik oleh aparatur pada saat memberikan layanan. 

e. c:ourtesy, perbuatan atau perilaku yang ra1na11, bersahabat, tanggap terhadap 

kebutuhan pelanggan serta berkenan 1nelaksanakan kontak atau komunikasi 

secara pri badi . 

f. ('redibility, sikap jujur pada setiap usaha daJam menarik keyakinan 

masyarakat. 

g. c')ecuri(v. jasa pelayanan yang diserahkan harus dijamin bebas dari segala 

resiko dan bahaya. 

h. Acce.~s, atas kemudahan dalain 1nengadakan kontak dan pendekatan. 

1. c:ommunication, keinginan pemberi layanan agar bisa mendengarkan suara, 

kchendak atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesang!:,'llpan untuk senantiasa 

menyampaikan informasi yang terupdate bagi masyarakat. 

J. l ltzdersranding the custo"1er. melaksanakan berbagai macam usaha sehingga 

bisa mengetahui apa yang sangat dibutuhkan pelanggan. 

Menurut prinsip pelayanan scpcrti yang telah ditetapkan pada MENPAN 

No.63/ KEPI M.Pan/7/2003, yang akhirnya dikembangkan menjadi 14 (empat 

belas) unsur yang "relevan", ·<yaJid", dan "reliahel", adalah unsur minimal 

yang mesti ada sebagai tolak ukur indeks kepuasan masyarakat, yaitu sebagai 

berikut: 
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a. Prosedur pelayanan, adalah kernudahan pelayanan bagi 1nasyarakat dilihat 

dari sudut kesederhanaan pelayanan; 

b. Persyaratan pelayanan, adalah syarat-syarat yang dibuhthkan untuk 

rnemperoleh pelayanan; 

c. Kejelasan petugas pelayanan, kepastian personil yang melakukan 

pclayanan; 

d. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu keseriusan petugas dalam 

melakukan pelayanan; 

e. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejelasan tanggung jawab 

personil dalam metnberikan pelayanan; 

f. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu derajat keahlian serta ketrampilan 

petugas sewaktu 1nelakukan pelayanan; 

g. Kecepatau pelayanan, yaitu pelayanan dapat dituntaskan dalam waktu yang 

telah ditargetkan oleh bidang pelaksana pelayanan: 

h. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelayanan tidak boleh 

1nemperhatikan status clan membedakan orang miskin atau kaya semua 

dilayani sruna; 

I. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu tingkah Jaku petugas yang 

semestinya ramah clan sopan; 

J. Kewajaran biaya pelayanan, yaitu biaya yang ditetapkan oleh bagian 

pelayanan rasional dan bisa dijangkau oleh semua pihak; 

k. Kepastian biaya pelayanan, yaitu biaya yang dibayarkan sesuai dengan 

biaya yang telah ditetapkan, tidak ada biaya tambahan diluar ketetapan; 

1. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu waktu pelayanan sesuai dengan target 

yang telah ditetapkan; 
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m. Kenyamanan lingkungan, yaitu keadaan nyaman yang dirasakan atas 

sarana dan prasarana pelayanan; 

n. Kearnanan pelayanan, yaitu tingkat kearnanan masyarakat untuk memperoleh 

pelayanan dipastikan terjamin. 

Dimensi kualitas pelayanan yang akan dipergunakan peneliti dalam 

penelitian 1n1, yaitu 10ngible (Berwujud), J?e/iabitiy (Kehandalan), 

Re.\pons1v1ness (Respon/ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan /~'mphaty 

(Empeti). 

8. Kerangka Pemikiran 

Peleyanan publik pade pokoknya bcrkeitan dengan aspek kehidupan 

yang sangat luas. Di dalam aktivitas bemegara, pemerintah mempunyai fungsi 

1ne1nbcrikan beragam pelayanan publik yang dibutuhkan 1nasyarakat, mulai 

dari pelayanan dalam wujud pengaturan n1aupun berbagai pelayanan lain 

dalatn konteks memenuhi apa yang dibutuhkan rnasyarakat dalam kesehatan, 

pendidikan, dan sebagainya. Akan tetapi pada nyatanya pelayanan sckarang 

ini masih jauh dari yang apa yang diinginkan. Masih ada banyak 

masalah-n1asalah yang berhubungan dengan kualitas pelayanan publik. 

Beraga1n masalah yang telah terjadi di instans1 pemerintah pcnyedia 

layanan publik, dalam hal ini di Kantor Kecamatan Sabangau Kota Palangka 

Raya, lebih membuat k11rangnya kepercayaan masyarakat terhadap kualitas 

pelayanan yang dilaksanakan oleh pemerintah. Agar mengetahui sampa1 

di1nana kualitas pelaya.nan publik yang telah dilaksanakan oleh Kantor 

Kecamatan Sabangau, perlu dibuatkan analisis secara intcnsif dengan penilaian 

kua1itas layanan yang meliputi kecakapan pegawai, keadaan fisik dan bukti 

nyata dengan sumber daya yang layak, daya tanggap garansi pclayanan. Atas 
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dasar alasan tersebut, maka peneliti me1nberikan keputusan untuk 

1nenggunakan teori yang menjelaskan bahwa parameter kualitas pelayanan 

mencakup keandalan (re-lrabil1t;') dengan pelayanan yang benar dan tepat, 

kejelasan fisik dan bukti langsung (tangihle) dengan Sumber Daya Manusia 

dan sumber daya lainnya yang la.yak, daya tanggap (re.,ponsiviness) dengan 

melayani dengan cepat, jaminan (assuranc!!) dcngan etika moral dalam 

pelayanan, juga e1npati (empath}~ dengan berusaha 1nemahatni keinginan dan 

kebutuhan pelanggan. Faktor yang me1npengan1hi pelayanan, antara lain 

pemahaman aparat, faktor organisasi/instansi, kecakapan dan keterampilan 

pegawai. Sehingga dari proses Pengukuran Kualitas Pela.ya.nan yang telah 

disebutkan bisa dilihat kinerja pegawai dalam 1nelaksanakan pelayanan publik 

di Kantor Kecainatan Sabangau Kota Palangka Raya. 

Dimensi Kualitas Pelayanan 
(Independent Variabel) 

I. '[ang1he/ (Bcrwujud) 
2. Reltahiltty (Kehandalan) 

3. Re.,·pons1viness (Ketanggapat1) 

4. Assurance (Ja1ninan) 

5. Jimphaty (Empati) 

Kepuasan Masyarakat 
Mengenai 

Kualitas Pelayanan 
(Dependent Variabel) 

Gambar 1. Kerangka Pikir 
(Teori Zeithaml, Parasuraman, dan Berry, 1990) 

C. Definisi Operasional 

Kua1itas pelayanan publik merupakan usaha dalam memenuhi segala 

sesuatu yang berkaitan dengan manusia, lingkungan, proses, jasa, 

produksi, dan yang akan n1enjadi kebutuhan serta keinginan konsumen 
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baik itu bcrbentuk barang dan Jasa yang diingin.kan mampu 

memenuhi harapan dan memuaskan masyarakat sebagai pengguna 

layanan. Ada 5 (lima) dimensi untuk mengukur kualitas pelayanan, 

antara lain : Tang1hel (Berwujud), Reliability (Kehandalan), Re,\pons1viness 

(Ketanggapan), Assurance (Jaminan). limphaty (Empati) 
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Penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan menggunakan 

pendekatan kualitatif. Pcnelitian deskriptif kualitatif adalah pcnelitian yang 

bertujuan untuk 1nelukiskan dan tnendeskripsikan peristiwa serta fakta yang 

terjadi di lapangan dan menyuguhkan data dengan cara sistematis, faktual, dan 

akurat tentang berbagai fakta atau beragam fenomena yang berlangsung di 

lapangan. Penelitian deskriptif kualitatif bertujuan guna menggambarkan, 

menerangkan, melukiskan, 1nenjawab dan menjelaskan secara lebih rinci 

persoalan yang akan diteliti dengan mempelajari seoptimal 1nungkin seorang 

individu, sebuah kelompok atau sesuatu yang terjadi. Pada sebuah 

penelitian kualitatif, manusia adalah instrumen penelitian dan hasil 

pcnulisannya berupa kata-kata atau pemyataan yang sesuai dengan keadaan 

sebenamya. 

B. Waktu dan Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada bulan Maret dan April Tahun 2017, dan 

tempat penelitian adalah di Kantor Kecamatm1 Sabangau, Kota Palangka Raya. 

C. Subjek Penelitian 

Subjek pe11elitian dalam penelitian ini adalah seluruh 1nasyarakat di 

Kecamatan Sabangau Kota J>alangkaraya yang berjumlah 6 (enatn) kelurahan 

dengan jumlah penduduk ± 12.000 jiwa sebagai pelanggan atau pengguna dari 

pelayanan publik keca1natan Sabangau. 
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Cara dalam menentukan informan dalam penelitian ini adalah dengan 

memakai teknik purposive sampling dan snowball sampling maka diperoleh 

infonnan kunci dan infonnan pendukung. /lurposive sampling merupakan suatu 

cara penentuan informan melalui perti1nbangan atas kemampuan infonnan 

dalarn 1nenyediakan inforrnasi dengan lengkap kepada penulis. Adapun snowhall 

sampling merupakan teknik penentuan infoman dengan awalnya menetapkan 

infonnan dalam jumlah kecil, la1u membesar apabila infonnan yang telah 

ditunjuk belum menyediakan data serta infonnasi yang dibutuhkan oleh 

peneliti. 

lnfonnan dalam penelitian adaJah Kepala Seksi Bagian lJ1nu1n, pegawai 

pelayanan di Kantor Kecamatan Sabangau serta lima orang masyarakat 

pengguna layanan. Jni dikarenakan pelaksanaan pelayanan publik 

mengikutsertakan peran pegawai dan masyarakat selaku infonnan di Kantor 

Kecamatan Sabangau. 

Sehingga Infonnan dalam penelitian ini ialah Kepala Seksi Bagian 

Umum, pegawai yang melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan 

Sabangau Kecamatan Sabangau serta masyarakat sebagai pe11gguna 

layanan di Kantor Kecamatan Sabangau yang bisa memberikan scrta 

menjelaskan mengenai infonnasi yang relevan dengan rujuan penelitian. 

D. lnstrumen Penelitian 

lnstrumcn pcnelitian adalah alat yang dipakai dalam 1nengu1npulkan data. 

Instnimen yang dipakai dalam penelitian in1 yaitu: 

1. Pedoman Observasi 

Teknik pengurnpulan data dengan observasi langsung adalah 
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pengumpulan data dengan mehhat atau menga1nati secara langsung 

proses pelayanan publik. Pedoman observasi memuat butir pengamatan 

yang dilaksanakan secara langsung atas objek pelayanan di Keca1natan 

Sabangau Palangka Raya. Objck yang dilakukan pengamatan terdiri atas 

pegawai, serta sarana dan prasarana pelayanan. 

Adapun kisi-kisi instrLunen observasi, sebagai berikut: 

TABELJ.I 
KISl-KISI INSTRUMEN PENELITIAN 

Nomur Asoek Indikator 
I Dimensi tangible (bukti fisik) Penampilan petugas/aparatur dalam 

melaksanakan --lavanan 
Kenvamanan area atau zona nelavanan 
Kedisiplinan petugas/aparatur pada saat 
nelavanan 
Penggunaan al at ban tu dala1n 
tnelaksanakan nelavanan 

2 Dimensi rcliability Mempunyai standar pelayanan yang 
(kehandalan) ielas 

Kemampuan petugas/aparatur sewaktu 
men°•1unakan alat bantu nelavanan 
Keahlian petugas sewaktu rnenggunakan 
alat bantu dalarn nroses nelavanan 

3 Dimensi responsiveness Petugas/aparatur melaksanakan 
( re.<mnn/ketan ""anan) nelavanan denoan cenat 

Petugas/aparatur melaksanakan 
1 nelavanan dengan teoat 
Se1nua keluhan pelanggan dapat 
diresnon oleh netu•as oelavanan 

4 Dimensi assurance (jaminan) Petugas mampu tnembetikan jaminan 
biava dalam nelaksanaan nelavanan 
Petugas 1nemberikan jaminan legalitas 
dalam nelaksanaan nelavanan 

5 Dimensi e1npathy (empati) Mengutamakan kepentingan 
pemohon/nelan ""an 
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2. Wawancara 

Metode wawancara yang dipergunakan dalrun penelitian ini ada]ah 

wawancara terstruktur dengan mempergunakan pedoman wawancara yang 

telah ditetapkan lebih dahulu mengenai masalah clan pertanyaan yang akan 

disampaikan kepada pihak yang akan diwawancarai. Tujuan dibuatnya 

wawancara dalam penelitian ini adalah sebagai pelengkap dan untuk 

merneriksa kembali data hasil dari observasi di Kar1tor Kecamatan 

Sabangau Palangka Raya. 

Wawancara data.in penelitian ini dilaksanakan dengan cara datang 

langsung kepada infonnan pcnelitian dan bertanya kepada mereka 

mengenai beberapa hal yang berhubungan dengan pokok masalah. 

Wawancara dilaksanakan lebih intensif agar bisa mendapatkan data 

langsung melaJui serangkaian tanya jawab kepada berbagai pihak yang 

terkait dengan penyelenggaraan pelayanan publik di Kantor Kecarnatan 

Sabangau. 

Kisi - kisi dala.111 wawancara dalam penelitian ini sebagai berikut: 

TABEL3.2 
KISl-KISI INDIKATOR WAWANCARA 

Variabel Indikator 
Penelititan 

I. SOP pelayanan publik bagian ad1ninistrasi kependudukan 
2. SDM yang ada ditempatkan pada bagian pelayanan 
3. Bia.ya yang ditetapkan kepada masyarakat 
4. Produk pelayanan publik bagian administrasi 

kependudukan 
5. Sarana dan prasarana untuk bekerja 

Kualitas 6. Bentuk sikap <la.lam 1nerespon saran a.tau masukan 
pelayanan 7. Saran dan keluhan dari masyarakat yang telah ditindak 

Publik lanjuti 
8. Situasi keamanan lingkungan di sekitar kantor 
9. Hambatan van.2 dialami <la.lam nelavanan nublik 
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E. Prosedur Peogumpulan Data 

Prosedur pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan dengan cara 

sebagai berikut : 

a. ()hservas;, adalah mengadakan pengamatan secara langsung terhadap obyek 

penelitian di lapangan yaitu aparat-aparat pemerintah yang diposisikan di 

dalam wilayah Kecamatan Sabangau Kota Palangkaraya. 

b. Wawancara, yakni membuat pertemuan secara langsung dengan pegawai

pegawai, dengan pegawai yang mempunyai jabatan struktural di dalarn 

struktur pemerintahan kecamatan, maupun yang tidak mempunyai jabatan, 

serta masyarakat pengguna layanan dilanjutkan dengan melakukan tanya 

jawab agar mendapatkan data dan informasi yang valid yang berhubungan 

dengan pennasalahan yang akan diteliti. 

c. f)okumentasi dan l~aporan Kelemhagaan yang didapatkan dari Kantor 

Kecamatan Sabangau Kota Palangkaraya. 

d. S'tudi kepustakaan. 1nelalui membaca beragam judul buku serta karya ilmiah 

yang memiliki keterkaitan dengan masalah yang diteliti dan berbagai 

literatur, baik yang didapatkan dari perpustakaan ataupun dari luar 

perpustakaan yang bisa dijadikan sebagai sebuah pedoman dalam 

melakukan penelitian ini. 

e. Internet searching yaitu teknik menghimpun data dengan bantuan 

tcknologi yang berwujud alat atau mesin pencari (search engine) di internet 

karena segala 1naca1n infonnasi dari segala waktu dan tempat tersedia di 

dalamnya. Internet searching sungguh sangat memudahkan dalarn konteks 
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membantu peneliti mendapatkan file atau data yang 1nana ketersediaan, 

kelengkapan dan kecepatan data dari berbagai waktu semuanya tersedia 

lengkap. Melakukan pencarian data dalam internet bisa dilaksanakan 

dengan cara searching, browsing, surfing dan downloading. 

Pada penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan memperb'llnakan 

teknik-teknik, antara lain sebagai berikut: 

I . Observasi 

Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dipakai dalam 

penelitian untuk secara langsung n1elakukan pengarnatan di lapangan. 

Teknik ini dipakai untuk n1elihat sejauh n1ana pelaksanaan pelayanan 

publik yang berlangsung antara pegawai dan inasyarakat sebagai 

pengguna layanan di Kantor Kecamatan Sabangau. Pada penelitian ini 

pengamatan langsung dilakukan dalam pelaksanaan pelayanan publik. 

Pengamatan yang dilakukan berhubungan dengan lima dimensi pelayanan 

publik yang me1niliki indikator-indikator antara lain penampilan pegawai 

sewaktu tnelakukan proses pelayanan, kenyatnanan area melakukan 

pelayanan, kemudahan saat proses pelayanan, penggunaan alat bantu, 

kedisiplinan pegawai saat melayani, kecennatan pegawai dalam rnelayani 

pelanggan, rnernpunyai standar pelayanan atau tidak, kemampuan 

tnenggunakan alat bantu, keahlian mengg11nakan alat bantu, respon 

terhadap pengguna layanan, melaksanakan pelayanan dengan cepat dan tepat 

atau ridak, melaksanakanpelayanan tepat waktu atau tidak, rnenanggapi 

serta merespon keluhan pelanggan atau tidak, memiliki jaminan tepat 

waktu pelayanan atau tidak, mcmiliki jarninan kepastian biaya atau tidak, 
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bisa n1endahulukan kepentingan pelanggan, melakukan pelayanan dengan 

sikap sopan santun dan ramah atau tidak, bersikap diskriminasi atau tidak, 

dan melaksanakan pelayanan kepada setiap pelanggan atau tidak. 

2. Wawancara 

Teknik wawancara pada penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan 

untuk memperoleh data atau infonnasi yang mendala1n mengenai pelaksanaan 

pelayanan publik di Kantor Kccamatan Sabangau yang dilaksanakan oleh 

pegawai dan masyarakat. Teknik wawancara ini dilaksanakan dengan 

mempersiapkan pedoman wawancara yang 1ne1nuat isi sejumlah pertanyaan 

serta pernyataan yang 1nemuat berbagai pokok masalah yang akan diteliti. 
Wawancara yang dilaksanakan berkaitan dengan lima dimensi 

pelayanan publik yang metniliki indikator ~ indikator yakni penampilan 

pegawai saat 1nelaksanakan proses pelayanan, kenyamanan area dalam 

melakukan pelayanan, kemudahan saat pelaksanaan proses pelayanan, 

kedisiplinan pegawai yang melayani, petnanfaatan alat bantu, kecennatan 

pegawai sewaktu melayani, memiliki standar pelayanan atau tidak, 

kemampuan memanfaatkan alat bantu, keahlian rnenggunakan alat bantu, 

respon untuk pengguna layanan, melaksanakan pelayanan dengan cepat dan 

tepat atau tidak, melaksanakan pelayanan tepat waktu atau tidak, rnerespon 

keluhan pelanggan atau tidak, mempunyai jruninan tepat waktu pelayanan 

atau tidak, bersikap diskriminasi atau tidak, memiliki jaminan kepastian 

biaya atau tidak, 1nampu 1nendahulukan kepentingan pelanggan, 1nelayani 

dengan sikap sopan santun dan ramah atau tidak, dan melayani semua 

pelanggan atau tidak. 
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3. Dokurnentasi 

Teknik dokumentasi dalam penelitian ini adalah suatu teknik 

pengurnpulan data dengan 1nengumpulkan dan menganalisis berbagai 

doku1nen yang mendukung penelitian misalnya foto mengenai seperti apa 

keadaan ruang pelayanan publik, buku Standar Pelayanan Publik 

Kecamatan Sabangau, Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 50 Tahun 

2016 tentang Kedudukan, Susunan Organisasi, Tugas, Fungsi dan Tata 

Kerja Kecamatan dan Kelurahan. Teknik ini dipergunakan agar dapat 

rnemperoleh data tertulis yang berkaitan dengan penelitian. 

F. Metode Analisis Data 

Teknik analisis data yang dipergunakan pada penelitian ini ialah analisis 

model interaktif. Analisis 1nodel interaktif 1nemungkinkan analisis data 

kualitatif yang dilaksanakan secara interaktif dan berlangsung dengan terus 

1nenerus sampai selesai. Mekanisme pelaksanaan analisis data dilakukan 

melewati beberapa tahap. Tahap-tahap analisis data yang dipergunakan di 

dalam penelitian ini yaitu: 

1. Pengumpulan Data 

Pengu1npulan data adalah suatu usaha dalatn mengumpulkan infonnasi 

yang bcrkaitan dengan pcnclitian. Dilaksanakan dengan cara serentak 

dengan komponen yang lain sepanjang kegiatan penelitian berjalan dengan 

memakai satu atau lebih teknik pengumpulan data. 

2. Reduksi data 

Data yang didapatkan dari lapangan jumlaltnya cukup banyak, maka 

dari itu harus dicatat dengan teliti dan rinci. Oleh sebab itu mesti dilakukan 
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analisis data 1nenggunakan reduksi data. Mereduksi data memiliki arti 

1nerangkum, memilih berbagai hat yang pokok, me1nfokuskan pada hal 

yang penting saja, cari tema dan polanya dan me1nbuang yang tidak 

diperlukan. Sehingga data yang sudah direduksi dapat 1nemberikan 

gambaran yang lebih jelas serta 1nemudahkan dalam mengumpulkan data 

selanjutnya. 

3. Penyajian data (data display) 

Data yang sudah disusun dari basil reduksi data, lalu disajikan ke 

dalam bentuk teks yang sifatnya naratif. Penyajian data adalah upaya 

penyusunan ku1npulan berbagai informasi ke dalam suatu matriks atau 

bentuk yang dapat dipahami. Penyajian data yang 1nudah dipahami 

tnerupakan cara utama dalarn 1nenganalisis data kualitatif yang benar. 

4. Pengambilan kesimpulan 

Kesimpulan awal yang disampaikan masih bersifat sementara dan 

dapat berubah jika tidak didapatkan bukti-bukti yang kuat yang dapat 

1nendukung: di tahap pengumpulan data selanjutnya. Namun jika 

kesitnpulan yang didapatkan saat awal didukung dengan bukti-bukti yang 

benar dan konsisten pada saat di lapangan untuk mengun1pulkru1 data, oleh 

sebab itu kesi1npulan yang dikeluarkan adalah kesimpulan yang kredibel 

sehingga dengan kesimpulan ini diharapkan marnpu menemukan 

penemuan barn yang sebelumnya belum pen1ah ada. Penemuan bisa 

berupa gambarru1 atau deskripsi suatu objek yang ditlunya masih belum 

jelas, jadi setelah diteliti akan menjadi lebih jelas. 
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BABIV 

HASIL DAN PEMBAIIASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

Kecamatan Sabangau adalah salaJ1 satu diantara 5 (lima) kecamatan yang 

ada di Kota Palangka Raya dengan luas wilayah 58.350 ha, dengan topografi 

terdiri dari tanah datar, berawa-rawa dan dilintasi oleh sungai Kahayan. 

Kecamatan Sabangau dibentuk berdasarkan Perda Kota Palangka Raya Nomor 

32 tahun 2002 tentang pembentukan, pemecahan dan penggabungan 

Kecamatan dan Kelurahan yang diresmikan sejak diangkat dan dilantiknya 

PNS Eselon II, Ill, dan N oleh Walikota Palangka Raya pada tanggal 28 

Pebruari 2003. 

Kecamatan Sabangau yang secara administrasi berbatasan dengan: 

I. Sebelah Utara 

2. Sebelah Timur 

3. Sebelah Sclatan 

4. Sebelah Barat 

Berbatasan dengan Kecarnatan J ckan 

Raya, Kecamatan Pahandut, clan Kota 

Pulang Pisau 

Berbantasan dengan Kota Pulang Pisau 

Berbantasan dengan KotaPulang Pisau 

Berbantasan dengan Kota Katingan 

Scdangkan luas wilayah Kecamatan Sabanagu 58.350 ha terdiri 

dari 

1. Kelurahan Kalampangan 

2. Kelurahan Kereng Rangkirai 

4. 265 ha 

27.050 ha 
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3. Kelurahan Sabaru 15.225ha 

4. Kelurahan Bereng Bengkel 1.850 ha 

5. Kelural1an Ka111eloh Baru 5.350 ha 

6. Kelurahan Danau Tundai 4.250 ha 

Pemerintahan di Kecru.natan Sabangau yang dalam pelaksanaan 

tugasnya mendapat pehmpahan wewenang dari Walikota Palangka Raya 

dalam 1ncnangani sebagian un1san otono1ni daerahjuga menyelenggarakan 

tugas umu1n pe1nerintahan yang meliputi : 

1. Mengkoordinasikan kef..,iiatan pei.nberdayaan masyarakat 

2. Mengkoordinasikan upaya penyelenggaraan keamanan dan ketertiban 

umu1n. 

3. Mengkoordinasikan penerapan dan penegakan peraturan perundang

undangan 

4. Mengkoordinasikan pemeliharaan prasarana dan fasilitas um11m 

5. Mengkoordinasikan penyelenggaraan kegiatan pemerintahan di tingkat 

Kecamatan. 

6. Membina penyelenggaraan peincrintahan Kelurahan 

7. Melaksanakan pelayanan 1nasyarakat yang 111enjadi ruang lingkup 

tugasnya dan/atau yang belum dapat dilaksanakan Pemerintahan 

Kelurahan. 

Dalam menjaJankan tugas-tugasnya Camat dibantu oleh perangkat 

Kecan1atan bcrtanggung jawab kepada Walikota PaJangka Raya melalui 

Sekretaris Daerah Kota Palangka Raya. Berikut Stn1ktur Organisasi 

Kecainatan Sabangau : 
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Dalam rangka merespon dinamika perkembangan penyelenggaraan 

pemerintahan daerah menuju tata kelola pemerintahan yang baik, perlu 

memperhatikan kebutuhan dan tuntutan masyarakat dalarn pelayanan dengan 

me1nberikan delegasi kepada kecamatan. Pendelegasian dirnaksud dilakukan 

dengan mernperhatikan efisiensi dan efektivitas penyelenggaraan pelayanan 

dan pendelegasian sebagian wewenang tersebut ditctapkan dengan peraturan 

Kepala Daerah Kota/Kota. 

Sebagai pedoman pelaksanaan teknis pelaksanaan PATEN Kementerian 

Dalain Negeri Republik Indonesia 1nenerbitkan Petunjuk Teknis Pedotnan 

Pelayanan Administrasi 'J'erpadu Kecamatan 1nelalui Keputusan Menteri 

Dala1n Negeri Nomor 138w270 Tahun 2010. 

Untuk mendukung pclaksanaan PATEN Pemerinta11 Palangka Raya telah 

tnelakukan persiapan teknis, subtantif dan administratif yaitu dengan 

menerbitkan Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 24 Taht1n 2014 

perubahan dari Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 2 Tahun 2006 

tentang pelimpahan sebagian wewenang pemerintahan dari Walikota kepada 

Camat; dan Keputusan Walikota Palangka Raya Nomor 372 Tahun 2014 

tentang penetapan penyelenggaraan PATEN Kccamatan se-Kota Palangka 

Raya; serta Peraturan Walikota Palangka Raya No1nor 28 Tahun 2014 tentang 

uraian pelaksanaan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN). 

Berdasarkan Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 28 Tahun 2014 

tentang uraian pelaksanaan Pelayanan Administrasi Terpadu Kccamatan 

(PATEN) melalui Surat Keputusan Catnat Sabangau Nomor 19 Tahun 2014, 

Kecrunatan Sabangau mulai memberlakukan pelaksanaan Pelayanan 
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Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) pertanggal 22 September 2014. 

Berikut Rincian Jenis Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 

(PATEN) di Kecamatan Sabangau : 

1. Bidang Perizinan 

a. Penerbitan IMS skala Kccamatan; 

b. Pe1nberian pertimbangan teknis pengajuan izin skala kecamatan; 

c. Penerbitan Izin Gangguan (HO) skala Kecamatan; 

d. Penerbitan lzin untuk usaha pertambangan skala Kecamatan; 

e. Penerbitan izin Lainnya ska1a Keca1natan; 

f Penerbitan Surat Izin Penclitian skala Kecamatan; 

g. Penerbitan lzin me1npekerjakan Warga Negara Asing (WNA) skala 

Kecamatan; 

h. Jasa Retribusi lainnya skala Kecamatmi. 

2. Bidang Non Perizinan 

a. Pemberian Rekomendasi/Izin; 

b. Fasilitasi Pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP); 

c. Pe1nbuatan Resi Perekaman E-KTP; 

d .. Fasilitasi pembuatan Kartu Keluarga (KK); 

e. Pe1nbuatan Surat Pemyataan Tanah (SPT); 

f. Pembuatan Surat Ketcrangan Ahli Waris; 

g. Pembuatan Surat pindah; 

h. Pen1buatan Surat Domisili Penduduk: 

1. Pembuatan Surat Keterangan ·ridak Man1pu (SKT?vf); 

J. Reko1nendasi Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK); 
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k. Rekomendasi Izin Keramaian; 

L Rekomendasi Pendirian Tempat/ Sarana lbadah: 

1n. Legalisasi Kartu Tanda Penduduk (KTP); 

n. Lega1isasi Kartu Keluarga (KK); 

o. Legalisasi Surat Keterangan Ahli Waris. 

3. Bidang Pelayanan Intern Kecamatan 

a. Pengelolaan Keuangan; 

b. Pengelolaan Umurn dan Kepegawaian~ 

c. Pengelolaan Perencanaan. 

B. Karakteristik Responden 

Berikut disajikan karakteristik rcsponden yang dikelonipokan ke dalam 

beberapa kategori, sebagai berikut : 

1. Karakteristik Responden berdasarkan Usia 

Karakteristik Responden berdasarkan Usia akan disajikan dalam tabel 

frekuensi 4.1 di bawah ini : 

Tabel4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia Frekuensi Prosentase 
dibawah 20 tahun 2 20.00o/o 

20-30 tahun 5 50.00% 
31-40 tahun 2 20.00% 

40 tahun ke atas I 10.00% 
Jumlah to 100.00% 

Berdasarkan data kelompok usia, yang me1nanfaatkan Pelayanan 

Administrasi Terpadu Kecamatan didominasi usia 20-30 tahun. 
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2. Karakteristik responden berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin akan disajikan 

dalam tabel frekuensi 4.2 di bawah ini : 

Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jen is Kelamin Frekuensi Prosentase 
Laki-laki 6 60.00% 

Peremouan 4 40.00o/o 
Jumlah 10 100.00°/o 

3. Karakteristik responden berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir akan 

disajikan dalarn tabel frekuensi 4.3 di bawah ini : 

Tabel 4.3 
Ka k ' 'kR ra tenst1 d nl ka espon en Be asar n Pen d' • k • 1d1kan Tera h1r 

Pendidikan Terakhir Frekuensi Prosentase 
SD/Dibawah SD 0 0.00% 

SMP I 10.00% 
SMA 5 50.00o/o 

Dl/02/D3 I 10.00~0 

SI 3 30.00% 
S2/S2 keatas 0 O.OOo/o 

Jumlah 10 100.00% 

Dari data tersebut dapat terlihat bahwa sebagian besar Masyarakat 

Kecamatan Sabangau yang memanfaatkan Pe\ayanan Adtninistrasi Terpadu 

Kecamatan berpendidikan terakl1ir SMA. 

4. Karakteristik responden berdasarkan Pekerjaan lJtama 

Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan Utama akan disajikan 

dalam tabel frekuensi 4.4 di bawah ini: 
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Tabel 4.4 
Karakteristik Respond en Berdasarkan Pekerjaan Utama 

Pekeriaan Utama Frekuensi Prosentase 
PNSffNl/POLRI 2 20.00o/o 
Pegawai Swasta 3 30.00% 

Wiraswasta I 10.00°/o 
Pelaiar/Mahasiswa 3 30.00% 

l,ainnya I 10.00o/o 
Jumlah 10 100.00°/o 

Pekerjaan lainnya pada tabel di atas terdiri dari, petani, buruh 

banb'Uilan dan lain sebagainya. 

5. Karakteristik Responden berdasarkan Pendapatan per bulan 

Karaktenstik Responden berdasarkan Pendapatan per bulan akan 

disajikan dalam tabel frekuensi 4.5 di bawah ini : 

Tabel 4.5 
Ka k "tikR ra ter1s dBrd kaPd espon en e asar n en apatan per b I u •• 

lJsia Frekuensi Prosentase 
Belum merniliki nendanatan 3 28.00% 

dibawah 1,5 iuta I 8.67o/o 
1,5 iuta - 3 iuta 5 55.33% 
3 iuta - 5 iuta I 8.00o/o 
diatas 5 juta 0 0.00% 

Jumlah 10 100.00% 

Dari data tersebut dapat terlihat bahwa sebagian besar Masyarakat 

Kecamatan Sabangau yang memanfaatkan Pelayanan Adininistrasi Terpadu 

Kecamatan berpendapatan rata-rata 1,5 juta - 3 juta per bulan. 

C. Deskripsi Basil Penelitian 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecamatan Sabangau saat ini, peneliti menggunakan li1na dimensi 
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kualitas pelayanan publik yang dikemukakan oleh Zeithaml dkk 

dalam Hardiansyah, yaitu /ang1ble (Berwujud), Re/iahi/ity (Kehandalan), 

l?esp<>nsiviness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan J;'mphat_v (Empati). 

Selain itu peneliti juga meneliti apa yang rnenjadi faktor pendukung dan 

penghambat kualitas pelayanan publik di kantor Kecamatan Sabangau. 

I. Dimensi Tangible (Berwujud) 

Dimeusi 1Gng1hle (berwujud) meliputi penampilan fasilitas fisik, 

peralatan, personal, dan media komunikasi dalam pelayanan. Jika dimensi 

ini dirasakan oleh 1nasyarakat sebagai pengguna layanan sudah sesuai 

harapan maka masyarakat akan n1emberi nilai baik dan merasakan 

kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan pegawai pelayanan 

Kecamatan Sabangau na1nun scbaliknya jika dirnensi ini dirasakan oleh 

masyarakat buruk, maka masyarakat akan menilai buruk clan tidak akan 

1nerasa puas terhadap pelayanan yang diberikan pegawai pelayanan. 

Untuk 1nengukur dimensi !'anK1h/e dala1n upaya mengetal1ui kua1itas 

pelayanan publik di Kantor Kecamatan Sabangau dapat diukur melalui 

indikator sebagai berikut : 

a. Penampilan pegawai dalam 1nelayani pengguna layanan 

Pena111pilan pegawai pelayanan sangat mempengaruhi kualitas layanan 

yang diberikan. Berkaitan dengan penampilan pegawai pelayanan, 

di Kantor Kecamatan Sabangau pegawat layanan sudah 

berpenampilan rapi dan menggunakan seragwn sesuai dengan 

ketentuan yang sudah ditetapkan. Ha1 ini sesuai dengan pemyataan Pak 

Nazareth selaku Kepala Bagian Umum yang peneliti wawancarai 
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pada tanggal 10 Maret 2017 yang mcngatakan bal1wa. 

"Penampilan itu sangat berpengaruh besar datam proses 

pelayanan karena penrunpilan 1nen1pakan salah satu unsur yang nanti 

1nendukung w1tuk n1e1nberikan pelayanan, sikap dan penatnpilan 

pegawai merupakan kesan pertama bagi pengbruna layanan yang 

datang. Jika penampilan pegawai tidak n1enarik, maka pengguna 

layanan juga tidak akan tertarik dengan kualitas pegawai pelayanan 

tersebut. Selain itu, penampilan pegawai pelayanan di Kantor 

Kecatnatan Sabangau sudah mengenakan seragam scsuai dengan 

ketentuan yang telah clitetapkan oleh pemerintah Kota yaitu seragam 

pegawai negeri dan jika rnasih ada yang melanggar ak:an kami tegur". 

Hal yang sama juga disampaikan oleh Ibu Karina sebagai pengguna 

layanan yang peneliti wawanearai tanggal IO Maret 2017 juga 

mengatakan bahwa "Penampilan pegawai di Kantor Kecamatan 

Sabangau sudah rapi dan tidak berantakan." Selanjutnya, Pak 

Hendra selaku pegawai layanan juga mengatakan bahwa 

"Penampilan memang salah satu penunjang kuaJitas pelayanan. Kita 

sebagai pegawai pelayanan sudah mencoba berpenampilan rapi dan 

sudah sesuai ketentuan yang diberikan oleh pihak Kecamatan." 

Penampilan memang sangat berpengaruh dalain proses pelayanan 

agar menimbulkan kesan yang baik. Pegawai pelayanan akan 

memaksimalkan penrunpilannya demi pelayanan yang berkualitas bagi 

pengguna layanan sehingga tujuru1 akhir kepuasan dapat tercapai. 
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b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 

Kenyamanan tetnpat dalam proses pelayanan sangat penting bagi 

pengguna layanan. Selain itu ternpat pelayanan juga sangat 

mempengaruhi kualitas pelayanan. Kecai11atan sebagai penyedia layanan 

publik harus memberikan kenyamanan tempat bagi pengguna layanan 

yang datang. dari menyediakan tempat yang cukup agar pengguna 

layanan tidak n1erasakan sempit di dalam ruangan, kernudian 

menyediakan tempat duduk yang disesuaikan dengan ruangan yang 

ada. Selain tempat duduk, pendingin ruangan seperti AC: juga 

dibutuhkan untuk kenyamanan pengguna layanan. Jika hari sudah 

mulai siang, maka biasanya di dala1n n1angan akan menjadi lebih 

panas apalagi banyak orang yang mengantri untuk rnendapatkan 

pelayanan. 

Berkaitan dengan kenyarnanan tempat pelayanan, ibu Julia yang 

peneliti wawancarai pada tanggal 10 Maret 2017 mengatakan bahwa 

''Te1npat pelayanan 1ni belum nyaman karena banyak kertas yang 

bera11takan di atas meja dan belum tertata dengan rapt, ruang 

tunggi.1 yang masih terbatas selain itu tempat ini belum 

menggunakan AC: jadi ketika siang hari sangat terasa panas." Pak 

Samsudin mengatakan bahwa "Di sini membutuhkan filing 

cabinet Pak karena dibagian pelayanan kan berhubungan dengan 

arsip dan doklunen agar berkas-berkas tidak 1nenghabiskan ruang dan 

juga untuk menumpuk berkas tersebut agar tcrlihat Iebih rapi." 
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Pak Hendra pegawai pelayanan di Kantor Kecamatan 

juga mengatakan bahwa "Ternpat pelayanan disini secara umum sudah 

nyaman hanya saja ruang tunggu yang tersedia masih terbatas dan masih 

belum tersedia pendingin ruangan seperti A(-: sehingga pengb'llna 

layanan maupun pegawai sama-sama nyaman <la.lam melakukan 

proses pelayanan." 

Selanjutnya Pak Nazareth selaku Kepala Seksi Bagian Umum 

menjelaskan bahwa "Kenyamanan tempat pelayanan sangat 

1nempengaruhi kualitas dari pelayanan karena jika masyarakat 

harus menunggu dengan suasana n1angan yang tidak nyarnan maka 

masyarakat pun akan menjadi tidak nyaman. Jika pengguna la.ya.nan 

harus mengantri dengan suasana nyaman dan bersih n1aka 1nasyarakat 

akan bersedia untuk bersabar. 1·etapi sebaliknya jika proses pelayanan 

lama dan tempat pelayanan kurang nyaman clan tidak bersih maka 

1nasyarakat tidak akan merasa nyaman. Oleh karena itu, 1nasih terdapat 

keluhan dari masyarakat sebagai pengguna layanan terkait 

kenyamanan tempat pelayanan. Masyarakat menyampaikan bahwa 

jika terdapat banyaknya 1nasyarakat yang inggin 1nelakukan atau 

mengurus sesuatu saat hari sudah s1ang ruangan menjadi panas 

walaupun sudah ada kipas angin". 

Kenyamanan tempat pelayanan mempengaruhi proses pelayanan. 

Penyedia layanan han1s lcbih memperhatikan kenyarnanan untuk 

pengguna layanan. Apabila tempat yang disediakan oleh pengguna 

layanan baik, maka pengguna layanan ak.an merasa nyarnan. Namun 
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sebaliknya jika tempat yang disediakan tidak layak maka pengguna 

layanan tidak akan merasa nyaman. 

c. Kemudahan dalam proses pelayanan 

Kemudahan dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan bagi 

pengguna layanan agar proses pelayanan lebih cepat. Berdasarkan 

penelitian yang dilaukan, Kecamatan Sabangau sudah menerapkan 

kemudahan bagi penfil:,rttna layanar1 yang ingin mengurus keperluannya 

di bagian pelayanan. Salah satu contoh kemudahan yang diberikan 

adalah dengan rnemberikan syarat-syarat yang dibutuhkan penggtma 

layanan untuk 1nenyelesaikan kcperluannya dibagian pelayanan. 

Derdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti dengan 

mas Agus pada tanggal I 0 Maret 2017, mengatakan bahwa 

"Kecamatan Sabangau sudah memberikan kemudahan kepada saya 

dalam proses pelayanan yang sudah n1ulai menerapkan pelayanan 1 

(satu) pintu sehingga saya sudah tidak kebingungan dalam mengurus 

keperluan atau dalam inencari syarat-syarat yang dibutuhkan karna 

sudah di tempelkan pada bagian papan infonnasi". lbu Nur selaku 

pengguna layanan yang peneliti wawancarai pada tanggal 15 Maret 

20 l 7 menambahkan bahwa "Pegawai di sini sudah 1nemberikan 

ke1nudahan dalam pelayanan kepada pengguna layanan Pak. 

Contohnya selama ini ketika saya tnengurus keperluan di sini, tidak 

dipersulit dan kecamatan ini n1encoba proses pelayanan 1 pintu 

memudahkan saya dalarn mengurus keperluan saya." 
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Ke1nudahan dalam proses pelayanan ini sangat diperlukan 

agar pengguna Jayanan tidak merasa kesulitan dan kebingungan dalam 

n1engurus urusannya di kantor pelayanan Kecarnatan Sabangau. Kantor 

ini sud.ah mulai menerapkan pelayanan 1 pintu untuk me1nudahkan 

pengguna layanan dalatn proses pembuatan ijin dan non perijinan 

sehingga dapat mempercepat proses dan pengguna layanan tidak mondar 

mandir kesana kemari saat melakukan proses layanan. 

d. Kedisiplinan pegawai dalam mclakukan proses pelayanan 

Disiplin kerja sangat dibutuhkan oleh setiap pegawai dala111 

melaksanakan pelayanan. Disiplin menjadi persyaratan bagi 

pembentukan sikap, perilaku, dan tata kehidupan yang akan 

rnembentuk kepribadian pegawai yang penuh tanggung jawab dalam 

bekerja, dengan begitu akan menciptakan suasana kerja yang 

kondusif dan menduklmg usaha pencapaian tujuan. Apalagi clalam proses 

pelayanan, petugas hanis disipli11 dalam sebri waktu maupun disiplin 

kerja, khususnya dalan1 mengerjakan keperluan pengguna layanan. 

Pegawai pelayanan harus mementingkan keperluan penggtma layanan di 

atas kepentingan pribadinya karena pekerjaan pelayanan merupakan 

pekerjaan yang mengedepankan kepentingan urnum, dengan kata 

lain kepentingan pengguna layanan harus diprioritaskan oleh pegawai 

Jayanan. 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan Ibu Bariyem 

sebagai salah satu pengguna layanan Kecamatan Sabangau mengatakan 

bahwa "Sepengetahuan saya pegawai di sini sudah disiplin dalam 
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tnemberikan pelayanan Pak, meskipun sudah 1nendekati waktu istirahat 

pegawai layanan tetap melayani sampai urusan saya selesai begitupun saat 

setelah selesai istirahat petugas langsung melayani kami jadi tidak 

menunggu Jagi". 

Selanjutnya Mas Agus menambahkan '"pegawai di sini disiplin 

Pak, disiplin yang saya tahu itu ketika melayani masyarakat sesuai 

dengan antrian kedatangan. Pegawai melayani siapa duluan yang 

datang ke kantor pelayanan sesuai antrian untuk mengurus 

keperluannya". 

Disiplin merupakan modal dasar yang hams dimiliki oleh 

pegawat terutama dibagian pelayanan guna 1nenunjukkan 

kinerja, sikap, perilaku dan pola kehidupan yang baik. Disiplin 

dilakukan agar pengguna layanan puas dengan apa yang pegawru 

kerjakan .. 

e. Pengb•unaan alat bantu dalam pelayanan 

Alat bantu dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan demi 

kelancaran proses pelayanan. Alat bantu yang biasa digunakan oleh 

pegawai kecamatan dalarn menyelesaikan tugasnya adalah komputer, 

alat cetak, dan kamera untuk keperluan peinbuatan KTP. Adanya 

alat bantu sangat mendukung proses pelayanan sehingga pelayanan 

dapat dilakukan dengan cepat. Seperti yang disampaikan oleh Pak 

Nazareth selaku Kepala Seksi Bagian umum bahwa "Alat bantu yang 

kami gunakan untuk rnembantu proses pelayanan, seperti komputer 

dan perangkatnya". Selain itu berkaitan dengan alat bantu yang 
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dibiunakan, Mas Agus mengatakan bahwa, "Setahu saya alat bantu 

yang digunakan di Kecamatan Sabangau adalah komputer dan alat 

cetak yang biasanya digunakan untuk membuat K·rp sementara". 

Karina rnenambahkan bahwa "alat bantu tetap ada kok Pak 

setahu saya. tetapi sepertinya barn ada komputer untuk mencctak slrrat 

surat perijinan dan ka1nera untuk membuat foto guna keperluan 

pen1nbuatan KTP kalau yang lainnya saya belu1n tahu Pak". 

Penggtlllaan alat bantu dalam proses pelayanan sangatlah penting, 

karena dengan adanya alat bantu akan 1nemudahkan pegawai layanan 

dalam 1nelayani tnasyarakat. Misalnya untuk mencetak KTP sementara 

atau menginp11t data. 

2. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Di1nensi !?eliability (Kehandalan) men1pakan kemampuan unit pelayanan 

dala1n mernberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan 

1nemuaskan. Dimensi Reliahility ini juga merupakan kemampuan penyedia 

layanan untuk memberikan pelayanan secara tepat waktu clan konsisten. 

Kchandalan dapat diartikan 1nengerjakan denga11 benar sesuai dengan 

prosedur kerja, standar pelayanan dan waktu yang telah dijanjikan. 

Pemenuhan pelayanan yang tepat dan 1nemuaskan meliputi ketepatan 

waktu, kecakapan dalam rnemberikan layanan serta kecakapan dalam 

menanggapi keluhan jika ada keluhan yang masuk dari pelanggan serta 

pemberian pelayanan secara wajar dan akurat. Untuk mengukur dirnensi 

Reliah1lity dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecarnatan Sabangau dapat diukur melalui indikator sebagai berikut: 
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a. Kecennatan pegawai da1am melayani pengguna layanan 

Kcce1matan atau ketelitian pegawai dalam melayani pengguna layanan 

sangat penting bagi proses pelayanan. Jika pegawai tidak cerrnat 

dalan1 melayani n1asyarakat maka akan terjadi kesalah11I1 dan 

1nenimbulkan pekerjaan baru. Sebagai contoh ketika pegawai salah 

ketik dalam penulisan nama pada KTP, maka pengguna layanan hams 

men gurus kembali na1na yang salah terse but. J)ari 

ketidakcennatan tersebut akan menimbulkan pekerjaan barn yang 

seharusnya tidak perlu dilakukan oleh pegawai, serta akan menimbulkan 

penilaiatt yang kurdng baik oleh pengguna layanan terhadap 

kualitas pelayanan yang diberika11. Maka dari itu pegawai harus 

l:ennat dalam mengerjakan tang!:,rung jawab tugas khususnya yang 

berkaitan dengan pelayanan agar tercipta pelayanan yang baik dan 

1nasyarakat akan menilai baik. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan, pegawa1 kantor Kecamatan Sabangau sudah cermat 

atau teliti dalam melayani 1nasyarakat. 

Berdasarkan yang disampaikan oleh ibu Karina selaku pengguna 

layanan yang peneliti wawancarai, mengatakan bahwa "Pegawai disini 

sudah teliti kok. Selama saya mengurus kcperluan belurn pernah 

menemukan kesalahan yang dilakukan oleh pegawai pelayanan." 

Pernyataan senada juga diperkuat Pak Nazareth selaku Kepala Seksi 

Bagian Umu1n, beliau 1nengatakan "Selarna ini dalam melakukan proses 

pelayanan, pegawai selalu berpedoman pada tupoksi dari Kota, sehingga 

jarang terjadi kesalahan yang dilakukan oleh pegawai layanan. 
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Misalnya untuk n1engurus mutasi penduduk, pegawai memberi tahu 

syarat-syarat yang harns dilengkapi oleh pengguna layanan. Ketika 

pengguna layanan sudah memenuhi syarat yang dibutuhkan, maka 

pcgawai hanya mengecek ulang kelengkapannya lengkap atau 

tidak. Selama ini belum pemah ada dokun1en yang kami 

keluarkan salah atau tidak lengkap. Selain itu kami juga melakukan 

rapat koordinasi secara rutin setiap 3 bulan seka1i, untuk mengevaluasi 

dan memperbaiki kehriatan yang dilakukan". 

Jelas sekah bahwa pegawai dalam melakukan proses pelayanan 

harus cennat agar tidak terjadi kesalahan yang mengharuskan pengguna 

layanan mengurus ke1nbali kesalahan yang dibuat oleh pegawai 

dikarenakan ketidakcennatan pegawai dalam 1nelakukan proses 

pelayanan. 

b. Memiliki Standar Pelayanan yangjelas 

Kecamatan Sabangau sudah memiliki Standar pelayanan yang jelas 

dan terlihat pada Peraturan Walikota Palangka Raya No1nor 64 Tahun 

2012 tentang Standar Pelayanan Publik Pada Kccamatan. Standar ini 

meliputi prosedur pelayanan, waktu pelayanan, biaya pelayanan, produk 

pelayanan, sarana prasarana, dan kompetensi petugas pelayanan. 

Namun masyarakat sebagai pengguna layanan tidak semuanya 

mengetahui standar pelayanan publik di kantor Kecamatan Sabangau 

seperti yang dikc1nukakan oleh Ibu Bariyern bahwa "Saya tidak tahu 

menahu masalah ada atau tidaknya standar pelayanan publik di kantor 

Kecamatan Saba11gau, yang saya tahu saya mengurus keperluan saya 
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kemudian dilayani dengan cepat dan selesai. Tapi sepertinya ada, 

cu1na saya tidak tah11 bagaimana standar pelayanan publik di sini". 

Pak Nazareth tnenjelaskan bahwa "SOP (~'tandart ()perasional 

Prr>cedure) kita ada tetapi masih tahun 2012 belum kita perbaharui 

sedangkan yang terbaru masih dalam proses untuk kita sesuaikan dengan 

kondisi saat ini. Standar pelayanan atau SOP tersebut mernang tidak kami 

pasang, karena itu ben1pa buku." 

Memiliki Standar Pelayanan Publik yangjelas metnang penting untuk 

pedoman pegawai dalam melayani pengguna layanan dalam proses 

pelayanan karena dengan berpatokan kepada Standar Pelayanan, proses 

pelayanan dapat berjalan dengan baik guna mencapai tujuan pelayanan 

khususnya di Kecamatan Sabangau. 

c. Kemampuan Pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

Kemampuan pegawai menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan merupakan modal yang sangat penting da1run menunjang 

kualitas pelayanan. Namun, berdasarkan penelitian yang dilakukan, 

pegawai pelayanan yang ada di Kecamatan Sabangau belutn semuanya 

mampu untuk menggunakan alat bantu yang ada di ruang 

pelayanan. Hanya ada satu atau dua orang yang mampu 

mengoperasikan krunera untuk keperluan foto KTP, komputer dan 

perangkatnyasebagai alat bantu pelayanan. Scharusnya sudah semua 

man1pu menguasai alat bantu dalam proses pelayanan. 
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Pak Hendra selaku pegawai di kantor Keca1natan Sabangau juga 

mengatakan bahwa "Belum se1nua pegawai di ini mampu menggunakan 

alat bantu dalam proses pelayanan. Di sini ka1ni hanya berernpat, 

kemudian yang sudah mampu menggunakan hanya saya dan teman saya 

satu. Dua pegawai lainnya belum mampu. Saya hanya rnampu 

menggunakan alat bantu tersebut sebatas untuk mengurus keperluan 

masyarakat saja." 

Selaras dengan yang disampaikan oleh Pak Nazareth yang 

1nengatakan bahwa "'Tidak semua pegawai layanan dapat 

rnengoperasikan komputer hanya pegawai yang mempunyai kc1nampuan 

khusus yang diberikan kewenangan untuk mengoperasikan alat 

bantu tersebut sehingga ketika pegawai yang berwe11ang tersebut 

tidak di tempat, pekerjaan yang menggunakan alat bantu menjadi 

sedikit tertunda". 

Ke1nampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan sangat penting agar proses pelayanan dapat berjalan 

dengan baik. Seluruh pegawai yang bertugas di bagian pelayanan 

harus memiliki kemampuan untuk menggunakan alat bantu agar 

proses pelayanan berjalan dcngan lancar. 

d. Keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

Selain ke1nan1puan, keahlian dalam menggunakan alat bantu JUga 

perlu dimiliki oleh pegawai layanan dalam melayani masyarakat. 

Terlihat jika pelayanan ran1ai dengan banyaknya pengguna layanan yang 
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datang, pegawai yang ahli da1am menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan seperti kamera untuk pe1nbuatan KTP, komputer dan 

perangkatnya hanya satu atau dua yang ahli dalam mcnguasai alat 

ban tu tersebut. 

Seperti yang di katakan oleh Bapak Sukaryanta bahwa "Pegawai 

pelayanan di sini belurn n1empunyai keahlian untuk menggllllakan alat 

bantu dalam proses pelayanan karena kami bukan dari pegawai 

pelayanan yang tetap. Kami bertugas di sini karena dibagian pelayanan 

Kecamatan Sabangau belum mempunyai pegawai pelayanan tetap yang 

seharusnya sudah ahli dalatn menggunakan a.lat bantu dalarn proses 

pelayanan. Sebagian dari kami adalal1 seksi pemerintahan yang ditugaskan 

kantor Catatan Sipil untuk meinbantu pelayanan di sini." 

Selanjutnya !bu Karina juga mengatakan bahwa "seharusnya 

pegawai sudah ahli Pak dalam n1enggunakan komp11ter (a1at bantu). Tetapi 

saya juga belum bisa 1nengatakan kalau di sini semuanya sudah ahli karena 

saya tidak 1nemperhatikan terlalu jelas". Pegawai pelayanan hams 

mempunyai kcahlian dalam menguasai alat bantu dalam proses 

pelayanan agar dapat 111embantu sehingga proses pelayanan lebih cepat 

clan tidak mengandalkan orang lain dalam 1nenggunakan alat bantu 

tersebut. 

3. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) 

Dimensi Re.\ponsiviness (Ketanggapan) yaitu sikap tanggap pegawai 

dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan 

pelayanan dengan cepat sesuai jangka waktu yang telah dijanjikan. 
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Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari 

petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap 

ini berkaitan dengan akal dan cara berfikir pegawai yang ditunjukkan pada 

pelanggan. lJntuk mengukur dimensi Responsivrness dala1n upaya 

mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Sabangau 

dapat diukur melalui indikator sebagai berikut: 

a. Mercspon setiap pengguna layanan yang ingin 1nendapatkan pelayanan 

Pegawai layanan wajib merespon pengguna la.ya.nan yang datang. 

Pengguna layanan akan merasa dihargai oleh pegawai layanan ketika 

pegawai layanan dapat memberikan respon yang baik. Merespon 

pengguna layanan dapat 1nenimbulkan efek positif bagi kualitas 

pelayanan publik di kantor Kecarnatan Sabangau. Pegawa1 merespon 

dan tanggap dengan para pengguna layanan yang 1ngin 

mendapatkan pelayanan ini dibuktikan ketika pengguna layanan 

yang sudah selesai n1endapatkan pelayanan, pegawai langsung 

1nemanggil antrian selanjutnya dan bertanya apa keperluan yang 

dipcrlukan. 

Seperti yang dikatakan mas Agus, bahwa "Pegawai disini sudah 

respon kok Pak. Tapi ya ada satu pegawai yang saya lihat cuek. Saya 

tidak terlalu memperhatikan, yang jelas yang melayani saya itu 

pegawainya respon dan tanggap." lbu Julia mena1nbahkan bahwa 

"setahu saya pegawainya sudah respon Pak, ketika saya pcrpanjang KK 

pegawai menanyakan keperluan saya". Pengguna layanan pasti akan 

senang jika pegawai di kantor pelayanan respon atau tanggap terhadap 
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keperluan pengguna layanan. Ini akan menjadi penilaian yang baik bagi 

penyedia layanan. 

b. Pegawai melakukan pelayanan dengan cepat 

Pengguna layanan akan mera<;a senang ketika pegawai layanan 

melakukan proses pelayanan dengan cepat dan tepat. Tepat dapat 

diartikan pegawai rnemberikan layanan sesuai dengan keperluan 

pengguna layanan. Pelayanan yang tepat merupakan kesesuaian antara 

pelayanan yang diberikan dengan keperluan pengguna layanan 

sehingga keperluan yang dihadapi pengguna layanan dapat 

tcrsclesaikan dcngan baik dan pada akhin1ya kcpuasan masyarakat 

tercapai. Contohnya saat pengguna layanan yang akan melegalisir 

KK, ketika pegawa1 memanggil pengguna layanan sesuai 

antriannya, ken1udian pegawai Jangsung memberikan pelayanan 

dengan cepat, sehingga pcngguna puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Namun tidak se1nua pegawai dapat melayani dengan cepat. 

Semua itu tergantung ada atau tidaknya pcgawai yang ada di ruang 

pelayanan. Jika pega\vai hanya ada satu atau dua sedangkan yang 

mengantri ada banyak 1naka kemungkinan untuk melayani dengan 

cepat akan sedikit. 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan Ibu Julia, beliau 

mengatakan bahwa "Pelayanan disini cepat dan tepat, tapi tergantung 

ada atau tidaknya pega\~rai. Jika pegawai cuma ada satu atau dua ya 

pelayanannya lama, Pak." 
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Sclanjutnya Ibu Nur menambahkan bahwa ''pcgawai selalu melayani 

dengan cepat dan tepat sehingga saya tidak perlu menunggu lama dalam 

proses pelayanan, contohnya ketika saya mengurus legalisir KK 

pegawai langsung mengerjakan yang saya butuhkan." 

Pelayanan yang cepat dan tepat merupakan ha! penting yang harus 

dilakukan sebagai bentuk r<:.\·ponsiviness terhadap pengguna 

layanan, akan tetapi selain cepat pelayanan juga harus dilakukan 

dengan tepat. Jika pegawai sudah memberikan pelayanan dengan cepat 

dan teliti maka pegawai layanan sudah menjalankan tugas dengan 

profesional sehingga pengguna Jayanan akan merasa senang. 

c. Pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 

Waktu yang tepat untuk menyelesaikan pekerjaan dalam suatu 

proses pelayanan merupakan ha] yang penting, karena dengan 

1nenyelesaikan dengan tepat waktu 1naka tidak akan membuat pengguna 

layanan rnenjadi menunggu. 'fctapi tidak semua pekerjaan dapat 

diselesaikan dengan tepat waktu. Seperti yang dikatakan oleh ibu Julia 

bahwa ·'Saya pernah melakukan pelayanan mernbuat KTP Pak, 

dijanjikan jadinya sah1 bulan ternyata jadinya sampai dua b1dan. ltu 

kan tidak tepat waktu. Katanya gara-gara perubahan peraturan jadi 

saya harus nunggu la:ina." 

Karina menambahkan bahwa "Ketika saya mengurus legalisir KK, 

petugas mengcrjakannya tidak la1na Pak, saya dirninta menunggu 

sebentar, dan setelah itu jadi". Jadi sebaiknya pcgawai memberikan 

penyelesaian waktu yang tepat agar pengguna layanan tidak 1nerasa 
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kecewa dengan janji yang diberikan olch pegawai pelayanan. 

d. Semua keluhan pelanggan direspon oleh pegawai 

Keluhan akan terjadi jika pegawa1 layanan tidak 

melaksanakan proses pelayanan dengan baik. Kecamatan Sabangau 

sebagai penyedia layanan menyediakan sarana untuk menyampaikan 

keluhan jika ada pengguna layanan yang mempunyai keluhan terkait 

proses pelayanan. Scperti yang peneliti lihat Kecarnatan Sabangau 

menyediakan kotak saran dan website untuk memberikan komentar 

atau memberikan keluhan terkait pelayanan yang ada di Kantor 

Kecamatan Sabangau. Biasanya ketika ada keluhan masuk secara 

langsung pegawai langsung 1nenanggapi dan mengucapkan terima 

kasih. Selanjutnya keluhan aan disampaikan dan dibahas bersarna 

pada rapat rutin 3 bulan yang telah diagendakan. 

Karina 1nengatakan bahwa "saya belum pemah 1nengatakan 

langsung tentang keluhan yang saya rasakan Pak, cuma waktu itu saya 

lihat ada masyarakat yang mempunyai keluhan dan langsung 

disatnpaikan. Pegawai rnenanggap1 dengan rnerninta maaf dan 

1nengatak.an terima kasih". lbu Julia juga menambahkan bahwa "kalau 

ada keluhan ditanggapi atau tidak saya tidak tahu Pak, tapi saya tahu 

kalau Kecamatan menyediakan kotak saran jika ada pengguna layanan 

yang ingin menya1npaikan keluhannya.'' 

4. Dimensi Assurance (Jaminan) 

Dimensi Assurance (Jaminan) yaitu mencakup pengetahuan, 

kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, 
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bebas dari bahaya, resiko, dan keragu-raguan. Jaminan adalah upaya 

perlindungan yang disajikan untuk 1nasyarakat bagi warganya tehadap 

resiko yang apabila resiko itu terjadi akan dapat mengakibatkan 

gangguan dalarn stn1ktur kehidupan yang normal. Untuk mengukur 

dimensi Assurance dalain upaya 1nengetahui kualitas pelayanan publik di 

Kantor Kecamatan Sabangau dapat diukur melalui indikator sebagai 

berikut : 

a. Petugas memberikanjaminan tepat waktu dalam pelayanan 

Pegawai di Kantor Kecainatan Sabangau memberikan jaminan tepat 

waktu dalarn pelayanan saat itu juga apabila bisa diselesaikan pegawai 

mcngusahakan tepat waktu. Jika memang tidak bisa diselesaikan hari itu 

juga sepcrti contoh membuat KTP yang tidak bisa langsLmg selesai hari 

itu, pegawai memberikan jrnninan waktu dan memberikan bukti 

pengarnbilan agar ketika sudah selesai jangka waktunya langsung 

bisa diambil dengan menggunakan bukti pengambilan yang sudah 

dibcrikan kepada pelanggan tcrsebut. 

Seperti yang di katakan oleh ibu Karina bal1wa "Saya waktu itu 

1nengurus K 1·p pak, tapi tidak bisa sehari jadi kemudian saya dikasih 

bukti lllltuk pengambilan ketika KTP sudah selesai. Waktu itu saya bikin 

tiga hari tetapi sampai seiningb'll lebih belmn jadi juga." Thu Julia 

menambahkan bahwa "saya mendapatkan jaminan waktu 5-10 menit 

untuk mendapatkan pelayanan tergantung jenis pelayanannya Pak." 

Pak Nazareth mengatakan terkait bahwa "Standar waktu yang 

diberikan yaitu tiga hari namun pada kenyataannya wakht yang 
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diperlukan untuk menyelesaikan pcmbuatan KTP mencapai enam 

sampai tujuh hari Keterlambatan ini dikarenakan bahan dasar untuk 

1neinbuat KTP, seperti kartu itu sendiri harus menunggu pengiriman 

dari kantor pusat yang me1nbutuhkan waktu yang tidak sebentar. Itulah 

faktor utama yang menyebabkan jangka waktu pemb11atan KTP tidak 

sesuai dengan jangka ""'aktu yang scharusnya yaitu tiga hari." 

Pegawa1 memang harus me1nherikan jaminan tepat waktu kepada 

pengguna layanan agar pengguna layanan tidak mcnunggu terla1u 

lruna. 

b. Petugas 1nembcrikan jaminan biaya dalarn pelayanan 

Dalam mengurus keperluan di Kecamatan, tidak semua 

mengeluarkan biaya untuk 1nengurusnya. Tergantung jenis 

pelayanannya KTP, KK, dan surat-surat lainnya itu gratis kecuali lMB 

dan Ijin gai1gguan. Ketika mengamati, peneliti 1ne1nang tidak melihat 

pengguna layanan memberikan uang kepada pegawai layanan kecuali 

pengguna layanan mengun1s IMB clan ijin gangguan. Jaminan kepastian 

biaya sudah ada di Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 64 

Tahun 2012 tentang Standar Pela.ya.nan Publik Pada Kecainatan. Pak 

Nazareth inengatakan bahwa "pelayanan di sini gratis pak, kecuali 

mengurus IMB dan ijin gangguan". Ibu Nur mengatakan bahwa 

"kalau saya mengun1s KTP itu tidak ada biaya yang saya keluarkan 

Pak." Dcngan adanya jaminan biaya dari pegawai pelayanan, maka 

pengguna layanan tidak perlu mengeluarkan uang untuk mengurus 

keperluannya. 
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5. Dimensi Emphaty (Empati) 

Dimensi Emphaty (Empati) meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pengguna 

layanan. Empati adalah perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau 

individu terhadap pengguna layanan dengan n1enempatkan dirinya pada 

situasi sebagai pengguna layanan. Untuk mengukur dimensi t:mphat.v 

(Empati) dalam upaya 1nengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecarnatan Sabangau dapat diukur n1elalui indikator sebagai berikut: 

a. Mendahulukan kepentingan pengguna layanan 

Pengguna layanan dala1n proses pelayanan merupakan prioritas 

dalam pelayanan. Apapun keperluan pengguna layanan terkait 

pelayanan di Kecamatan harus pendapat prioritas utama dan harus 

sesuai dengan apa yang diperlukan oleh pengguna layanan. Namun 

ketika peneliti mengan1ati tidak semua pegawai mendahulukan 

kepentingan pengguna layanan. Terlihat ketika masib ada pengguna 

layanan yang mengantri nainun ada pegawat yang memiih untuk 

mementingkan urusan pribadinya seperti menjemput anak ke 

Nazarethlah. 

Pak Nazareth mengatakan bahwa "Saya rasa tergantung 

kepentingannya, pegawa1 JUga pas ti akan melihat 

kepentingannya. Jika 1nemang ada telepon yang tidak penting kan 

bisa ditunda dulu untuk mengangkat telepon karena sedang melayani. 

Jika memang teleponnya sangat penting, pegawai selalu meminta ijin 

kepada pengguna layanan terlebih dahulu". 
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Berbeda dengan pendapat ibu Julia bahwa "Kalau pengalaman 

saya, pernah pak diminta untuk menunggu karena pegawai akan ada rapat 

ketika sedang melayani saya. Padahal saya sudah antri lama pak". 

Mendahu1ukan kepentingan pengguna layanan memang penting karena 

pengguna layanan merupakan prioritas pegawai layanan. Jika 

pengguna layanan tidak merasa didahulukan akan timbul keluhan dan 

akan 1nemberikan citra yang buruk bagi bagian pelayanan. 

b. Petugas melayani dengan rainah dan sopan santun 

Keramahan pegawai pelayanan sangat diperlukan dalam proses 

pelayanan. Jika pegawai pelayanan ramah maka akan memberikan 

penilaian yang baik dari pengguna layanan, karena pada dasarnya sernua 

orang akan tnenyukai te1npat pelayanan yang didalamnya banyak terdapat 

orang yang ramah. Orang yang ramah berati orang yang tanggap dengan 

keperluan orang lain. Selain rarnah, sikap sopan santun juga sangat 

diperlukan oleh pegawai layanan untuk melayani pengguna layanan. 

Keramahan dan sikap sopan santun pegawai pelayanan sangat 

diperlukan dalarn proses pelayanan. Jika pegawai pelayanan ramah dan 

sopan santun maka akan 1nemberikan penilaian yang baik dari pengguna 

layanan, karena pada dasamya se1nua orru1g akan n1enyukai ternpat 

pelayanan yang didalamnya banyak terdapat orang yang ramah dan 

sopan santun. 

Orang yang ramah berati orang yang tanggap dengan keperluan 

orang Jain. Namun ketika peneliti mengamati, belum semua pegawai 

memberikan kerainahan kepada pengguna layanan karena ada beberapa 
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pegawai yang mengobrol dengan pegawai lain ketika rnelayani 

penggunalayanan. 

Bu Bariyern mengatakan bahwa "Pegawai di sini ramah pak, tapi tidak 

seinua. Mungkin karena saat itu saya sedang mendapatkan pegawai yang 

rarnah. Belum tahu juga kalau yang lain pak. Mudah-rnudahan ra1nah 

juga. Saya juga pernah rnelihat pegawai mengobrol dengan pegawai 

lain pak tapi tidak terus-terusan hanya mengobrol biasa". Jbu Nur 

menambahkan bahwa "yang saya rasakan pcgawai di sini behun semua 

ramah pak. Adajuga )'angjarang rdmah dengan pengb>una layanan." 

Ibu Julia juga memberikan jawaban bahwa "Pegawai di sini ya ada 

yang ramah dan sopan tapi juga ada yang kurang ramah, mungkin 

sedang ada sesuatu, jadi hanya menanyakan keperluan tanpa menyapa 

terlebih dahulu". 

Keramahan dan sikap sopan santun memang sangat penting 

dimiliki oleh pegawai pelayanan dalam proses pelayanan melayani 

pengguna layanan agar pengguna layanan 1nerasa puas terl1adap 

pelayanan yang diberikan. 

c. Pegawai melayani dengan tidak diskriminatif(Mcmbeda-bedakan) 

Dalam proses pelayanan, tidak hanya kera1nahan dan sikap sopan 

santun, tetapi sikap tidak 1nembeda-bedakan juga sangat perlu untuk 

diterapkan. Sikap tidak membeda-bedakan maksudnya ketika 

1nelayani pegawa1 tidak mendahulukan pengguna layanan yang 

sudah kenal saja misalnya keluarga atau teman dekat. Semua harus 

dilayani dengan sama dan harus sesuai nomor antrian. 
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Mas Agus yang mengatakan bahwa "pegawai di s1n1 tidak 

1ne1nbeda-bedakan. Semua dilayani sama dan sesuai nomor antrian". 

lbu Nur menambahkan bahwa "pelayanan di sini tidak me1nbeda

bedakan, semuanya dinilai 581.na Pak. Menurut saya belum pernah 

mengalami atau 1nelihat pegawai yang membeda-bedakan pengguna 

layanan." 

Sikap tidak membeda-bedakan dalam melayani masyarakat ini 

berarti pegawai layanan sudah melakukan pclayanan dengan profesional 

dan sesuai dengan standar pelayanan publik. 

d. Pegawai melayani dan mcnghargai sctiap pengguna Jayanan 

Sikap menghargai dalam melayani juga hampir sama dengan sikap 

sopan santun. Sikap menghargai dapat di\akukan dengan menyapa 

serta tersenyum dengan pengguna layanan, menanyakan dan mencatat 

keperluan pelanggan, rnemberikan penjelasan yang berkaitan dengan 

keperluan pelanggan, dan berusaha agar kebutuhan pelanggan 

dapat terpenuhi. Sikap ini han1s dimiliki oleh pegawai layanan. Peneliti 

juga mengamati bahwa pegawai pelayanan Kecamatan Sabangau sud.ah 

semua metniliki sikap menghargai kepada pengguna layanan. Seperti 

yang dikatakan oleh ibu Karina bahwa "pegawai di sini sudah rnelayani 

dan 1nenghargai saya kok pak, karena pegawai menanyakan apa 

keperluan saya, rnengerjakan keperluan saya dala1n hal pclayanan dan 

1nenghargai saya dalam berbicara". Ibu Juliajuga rnenrunbahkan bahwa 

"setahu saya pegawainya sudah 1nelayani dan menghargai dengan baik 
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Pak, ketika saya perpanjang KK pegawai menanyakan keperluan 

saya." 

6. Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan publik 

Pada setiap pelayanan tentunya harus ada hal-hal yang dapat me1nbuat 

kenyainanan bekerja agar rnendapat hasil yang maksimal. Faktor pertama 

yang digunakan untuk mendorong terciptanya pelayanan yang baik di 

Kecamatan Sabangau yaitu berupa semangat yang diberikan pegawai 

satu sama Jain, berusaha untuk me1nberikan pelayanan yang terbaik 

bagi peng!,1UT1a layanan yang membutuhkan pelayanan. Pernyataan ini sesuai 

dengan basil wawancara peneliti dengan Kepala Seksi Bagian Umu1n pada 

tanggal 10 Maret 2017 yang mengatakan bahwa "Faktor pendukung 

agar kruni dapat 1nelakukan pelayanan dengan lcbih baik lagi itu 

dengan semangat dari masing-tnasing pegawai. Kami sama-sarna sating 

menyemangati agar dapat 1ne1nberikan pelayanan dengan keahlian 

masing-masing agar mewujudkan pelayanan yang prima. Selain sama-sama 

saling menyemangati, kami juga mengadakan rapat koordinasi atau 

semacam evaluasi setiap tiga bulan mengenai bagaimana pelayanan yang 

sudah kita lakukan kepada rnasyarakat, dengan mengadakan rapat 

maka akan timbul adanya saran jika memang ada pegawai pelayanan yang 

masih belwn bisa melakukan pelayanan dengan baik." 

Sedangkan faktor lain yang mendorong terwujudnya pelaksanaan 

yang berkualitas di kantor Kecamatan Sabangau adalah penanan1an 

kesadaran melayani masyarakat dengan ikhlas dan sesuai dengan hati 
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nurani. Sesuai dengan pemyataan Pak Hendra bahwa "faktor pendukung 

bagi kami adalah dengan adanya fasilitas yaitu kornputer dan perangkatnya 

serta sambungan internet dari Catatan Sipil yang memudahkan kami dalam 

melakukan proses pelayanan kepada pengguna layanan." 

7. Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan Publik 

Hainbatan pelayanan dalam upaya menJaga kualitas pelayanan 

pada masyarakat di Kantor Kecamatan Sabangau Kota Palangka Raya 

menurut Pak Nazareth selaku Kepala Seksi Bagian umum yang rnen1:,iurusi 

bagian pelayanan n1engatakan bahwa "pelayanan untuk masyarakat saat 

ini agak terkendala olch rnasalah infrastn1ktur organisasi seksi pclayanan 

yang tidak ada. Untuk pegawai pelayanan yang ada sekarang, kami 

hanya mengambil beberapa orang dari seksi pemerintahan dan lainnya dari 

semua seksi yang ada di Kecamatan yang 1nempllllyai tugas piket menjaga di 

Kantor pelayanan bergabung dengan pegawai dari seksi pemerintahan di 

kantor pelayanan. Namun dalam 1nenjaga di kantor pelayanan, 1nereka 

Juga harus tetap memprioritaskan pekerjaan tetap mereka di seksinya 

tnasing-masing." Pak Hendra selaku pegawai di kantor pelayanan juga 

1nengatakan sa1na dengan Pak Nazareth bahwa "Terns terang kami 

membutuhkan pegawai tambahan Ullhlk bagian pelayanan yang menguasai 

alat bantu dalam proses pelayanan, karena di sini yang mampu menguasai 

komputer hanya saya dan teman saya sahl. Pegawai yang lain 1nasih belum 

bisa menguasai ko1nputer dan pcrangkatnya, ini kan juga berpengaruh 

kepada pengguna layanan. Jika semua pegawai layanan sudah bisa 

menggunakan alat bantu komputer dan perangkatnya maka dalam melayani 
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pengguna layanan yang biasanya 10-15 menit dalam pengurusannya 

menggunakan alat bantu, akan lebih cepat kalau ada pegawai lain yang 

mampu 1nengoperasikan komputer dan perangkatnya. Selain itu, sarana 

prasana untuk bagian pelayanan seperti filing cabinet. Katni sangat 

membutuhkan filing cabinet ini untuk menata doklllilen dan arsip-arsip agar 

tidak berserakan di meja la.ya.nan, serta agar memudahkan pegawa1 

dalam mencari doktunen ketika dokrunen tersebut digunakan." 

D. Pembahasan Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan 

Sabaogau 

Kualitas pelayanan publik 111erupakan usaha untuk memenuhi segala 

sesuatu yang herhubungan dengan produksi, jasa, 1nanusia, proses, lingkungan, 

dan yang rnenjadi kebutuhan serta keinginan konsumen baik itu ben1pa barang 

clan jasa yang diharapkan dapat memenuhi hara.pan clan kepuasan masyarakat 

sebagai pelanggan. Kualitas pel.ayanan secara umum hams memenuhi 

harapan-harapan pelanggan dan me1nuaskan kebutuhan mereka. Narnun, 

demikian meskipun definisi ini berorientasi pada pengguna layanan, tidak 

berarti bahwa dalam rnencntukan kualitas pelayanan penyedia jasa pelayanan 

harus 1nenuruti se1nua keinginan konsumen. Kualitas pelayanan dapat diketahui 

dengan cara membandingkan persepsi pengguna layanan atas pelayanan 

yang mereka terima dengan pelayanan yang sesungguhnya mcreka 

harapkan. Pelayanan yang berkualitas dapat dinilai dari dirnensi-dimesi 

Pelayanan sebagai berikut : 

Dimensi Tangihel (Bukti Fisik). Dimensi ini merupakan kemampuan 

suatu penycdia layanan dalam n1enunjukkan eksistensinya pada rnasyarakat. 
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Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 

keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan olel1 penyedia jasa yang 1ncliputi fasilitas fisik te1npat pelayanan 

tersebut, teknologi (peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan) serta 

penampilan pegawai dalam 1nelayani pengguna layanan. Secara singkat 

dapat diartikan sebagai penarnpilan fasilitas fisik, peralatan, dan personil. 

Pada dimensi ini juga terlihat pada proses pelayanan baik dari segi perijinan 

seperti IMB, ijin gangguan (HO), ijin tmnbang maupun ijin yang lainnya dan 

yang non perijinan seperti fasihtasi, reko1nendasi, pembuatan KTP sementara, 

1nutasi penduduk, legalisir dan urusan non perijinan sudah memberikan bentuk 

fisik atau bukti nyata dengan hasil yang telah dirasakan oleh pengguna layanan 

dalam ha! ini masyarakat di kecamatan sabant,rau. Hal ini di buktikan dengan 

tinggat kepuasan dari orang orang yang telah d1 wawancarai oleh peneliti dan 

fasilitas maupun proses yang telah dijalankan. 

Pada penelitian ini, dimensi tangibe{ ditentukan oleh indikator-indikator 

yaitu pcnampilan aparatur saat melaksanakan tugas pelayanan, kenyamanan 

tempat melakukan pelayanan, kemudahan dalam proses pelayanan, 

kedisiplinan pegawai dalam melakukan pelayanan, kemudahan alcses 

pelanggan dalam pennohonan pelayanan, dan penggunaan alat bantu dalam 

pelayanan. 

Pelayanan publik di Kecamatan Sabangau sudah menerapkan di1nensi 

I'angibel beserta indikaton1ya. Penilaian kualitas publik yang sudah berjalan 

sesuai l1arapan 1nasyarakat dalam dimensi ini antara lain penampilan 

aparatur saat melaksanakan togas pelayanan, kemudahan dalam proses 
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pelayanan, kedisiplinan pegawai dalam melakukan pelayanan, kemudahan 

akses pelanggan dalam permohonan pelayanan, dan penggunaan alat bantu 

dalatn pelayanan. Namun pada pelaksanaannya masih terdapat indikator 

yang belum berjalan sesual harapan masyarakat seperti kenyamanan ternpat 

dalam melakukan pelayanan contohnya tidak adanya pendingin ruangan 

atau A(.' yang ketika siang hari serta ruangan penuh dengan pengguna 

layanan yang mengantri maka suasana akan menjadi panas. Selain A(', 

banyak dijumpai kertas-kertas yang masih berserakan di atas 1neja pelayanan 

yang membuat tempat pelayanan terlihat berantakan. 

Pelayanan dalam bidang perizinan maupun non perizinan dalam dimensi ini 

terlihat pada saat proses berlangsung yakni dari pengguna pelayanan datang 

menyetorkan berkas sampai saat berkas tersebut selesai proses, walau rnasih 

banyak berkas berkas yang berserakan dan kurang adanya penataan n1ang. 

Kenyarnanan tempat pelayanan sangat mempengaruhi proses pelayanan. 

Penyedia layanan hams lebih me1nperhatikan kenyamanan untuk penyedia 

layanan karena jika pengguna layanan sudah merasa nyaman dengan yang 

sudah disediakan maka akan berpengaruh baik bagi penyedia Jayana11, 

tetapi sebaliknya jika pengt:,'llna layanan masih merasa belum nyaman maka 

akan berpengaruh buruk bagi penyedia layanan. 

Dimensi yang kedua adalah dimensi Reliability (Kehandalan). 

Dimensi ini merupakan kemarnpuan penyedia layanan untuk mem berikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara tepat dan terpercaya. Kehandalan 

pegawai dalarn memberikan pelayanan sangat 1nembantu masyarakat 

dalam menerima pelayanan dengan cepat dan n1udah. Kehandalan dapat 
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dilihat dari kecennatan dalrun mclayanl, kemampuan dan keahlian pegawai 

dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan. Kehandalan 

merupakan kemampuan mernberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, 

akurat, dan me1nuaskan. 

Pada penelitian ini, dimensi reahilit;1 ditentukan oleh indikator~ 

indikator yaitu kecennatan dan ketelitian pegawai dalam melayani pengguna 

layanan, kecamatan memiliki standar yang jelas atau tidak, kemampuan 

pegawa1 dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan, 

keahlian pegawai dalan1 proses pelayanan. Namun pada pelaksanaannya 

inasih terdapat indikator yang belum berjalan sesuai harapan masyarakat 

seperti keahlian pegawai dalam 1nenggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan karena pegawai yang ada di kantor pelayanan bukan dari seksi 

pelayanan, namun dari seksi lain yang ada di Kecainatan Sabangau. 

Dalam pelaksanaan pelayanan, tnasyarakat yang akan menilai 

bagaima11a kincrja dan kemampuan pegawai dalam melaksanakru1 proses 

pelayanan. Keahlian pegawai di kantor Kecamatan Sabangau sangat 

diperlukru1 karena keahlian pegawai ini yang akan menjadi penentu 

keberhasilan pelayanan. Ke1nampuan pegawai dala1n menggunakan alat 

bantu di Kecamatan Sabangau masih belum se1nuanya 1nenguasa1 

ditunjukkan dengan sedikitnya tenaga ahli yang mampu menggunakan alat 

bantu pelayanan seperti komputer dan perangkatnya. 

Kemarnpuan dan sun1ber daya pegawai di kantor Kecamatan Sabangau 

1nasih sangat terbatas, selain itu ketiadaan pegawai dalam pelaksananaan 

pelayanan menghambat kinerja pelayanan. Pennasalahan tersebut tentunya 
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harus menjadi perhatian penyedia layanan dalam mengoptimalkan kinerja 

pegawai, karena standard operating procedure (SOP) tidak akan 

berjalan sesuai dengan tujuan apabila tidak diimbangi dengan kehandalan 

atau kemampuan pegawai yang baik dalam melayani rnasyarakat. Wa1au dalam 

prosesnya pelayanan sudah menjalankan sistem pelayanan l(satu) pintu namun 

n1asih terkendala dari penyedia pelayanan karena keterbatasan dari pegawai dan 

juga pegawai yang rnemiliki kemarnpuan, dalatn hal ini yang dapat 

rnengoperasionalkan alat bantu berupa komputer dan perangkatnya. 

Selanjutnya dimensi yang ketiga adalah Dimensi Responsivincss 

(Ketanggapan). Dimensi ini merupakan kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kcpada pengguna layanan, 

dengan penyampaian infonnasi yang berkaitan denga:n keperluan pelayanan 

denga:n jelas. Membiarkan konsume11 menunggu tanpa alasan yang jela.<> 

menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Secara 

singkat dapat diartikan sebagai kemauan untuk membanh1 pengguna layana:n 

dengan baik dan cepat. 

Pelayanan publik di Kecamatan Sabangau sudah menerapkan dimensi 

Responsiviness beserta indikatornya. Penilaian kt1alitas publik ya11g sudah 

berjalan sesuai hara.pan masyarakat dala1n dimensi ini antara lain 

merespon setiap pe11gguna layanan yang ingin n1endapatkan pelayanan, 

pegawai melakukan pelayanan dengan cepat. pegawai melakukan 

pelayanan dengan tepat, pegawai memberikan pelayanan dcngan cennat, 

pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat, dan semua 

keluhan pengguna la.ya.nan direspon oleh pegawai la.ya.nan. 
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Daya tanggap adalah kesediaan pegawai pelayanan untuk membantu 

pengguna layanatt dan menyelenggarakan pelayanan secara tepat waktu. Hal 

ini juga terlihat dalrun kesigapan para pegawai dalam tnembantu proses 

pelayanan yang dengan siap dan sigap dalam menyelesaikan proses pelayanan. 

Daya tanggap berkaitan dengan ketanggapan petugas yang akan rnen1ngkatkan 

kenyamanan pengguna layanan, ini sebagai salah satu pendorong 

keberhasilan pelayanan, daya tanggap pelaksanaan pelayanan akan 

mempengan1hi hasil kinerja sebab jika pelaksanaan pelayanan didasari olch 

sikap, keinginan dan komitmen untuk melaksanakan pelayanan dengan 

baik, niaka akan tercipta peningkatan kualitas pelayanan yang sernakin baik. 

Selanjutnya di1nensi yang keempat adalah Dimensi Assurance 

(Ketanggapan). Dimensi ini 1nerupakan jaminan dan kepastian yaitu 

pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai pelayanan 

untuk menutnbuhkan rasa percaya pengguna layanan kepada penyedia 

layanan. Terdiri dari komponen komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

kompetensi, dan sopan santun. Secara singkat dapat diartikan sebagai 

pengetahuan dan keramahtamahan pengawai clan kemampuan pegawai 

untuk dapat dipercaya dan diyakini. 

Pelayanan publik di Kecamatan Sabangau sudah menerapkan din1ensi 

Assurance berserta indikatornya. Penilaian kualitas publik yang sudah 

berjalan sesuai hara.pan 1nasyarakat dala1n dimensi ini antara lain 

pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan, pegawai 

inemberikan jaminan biaya dalam pelayanan, petugas memberikan jaminan 

kepastian biaya dalam pelayanan. 
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Jaminan yang diberikan penyedia layanan berkaitan dengan kemampuan 

penyedia tayanan yang memberikan rasa kepercayaan yang tinggi 

kepada pengguna layanan, sifat dipcrcaya ya11g dimiliki para pegawai. 

Jika pengguna layanan sudah diberikan jaminan terkait pelayanan, maka 

akan rnenumbuhkan kepercayaan pengguna Jayanan penyedia layanan. 

Diharapkan masyarakat selaku pengguna layanan di kantor kecamatan 

Sabangau tidak jera dalam artian puas dengan pelayanan yang telah diberikan 

oleh penyedia layanan, misaJnya dalam proses penerbitan rekomendasi SKT 

(Surat Keterangan Tanah) dapat di jamin keaslian dari surat tersebut sehingga 

cidak terjadi penerbitan ganda atas nama orang lain. Ataupun perijinan lain yang 

mendapatkan persetujuan dari pihak kecamatan tidak akan bennasalah 

kedepannya. 

Dimensi yang terakhir yaitu Dimensi 1:·1nphaty (Empati). Dimensi ini 

mcrnbcrikan pcrhatian yang tulus dan bcrsifat individua1 atau pribadi yang 

diberikan kepada pengguna layanan dengan berupaya memahami keinginan 

pengguna layanan dimana penyedia layanan diharapkan memiliki suatu 

pengertian dan pengetahuan tentang pengb1Una Jayanan, memahami 

kebutuhan pengguna layanan secara spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Secara singkat dapat 

diartikan sebagai usaha untuk mengetahui dan 1nengerti kebutuhan 

pengguna layanan secara individual. 

Pelayanan publik di Kecamatan Sabangau sudah menerapkan dimensi 

Emphaty bcrscrta indikatornya. Penilaian kualitas publik yang sudah 

berjalan sesuai harapan masyarakat dalam dimensi ini antara lain 
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mendahulukan kepcntingan pengguna layanan, pegawai melayani 

dengan sopan santun, pegawai melayani dengan tidak diskriminatif, 

kedekatan antara pega\.\t·ai dan peng!,'1lna Jayanan serta petugas melayani 

serta menghargai setiap pengguna layWlan, kedekatan antara pegawai dan 

pengguna layanan Namun pada pelaksanaannya masih terdapat indikator yang 

belum berjalan sesuai harapan masyarakat seperti pegawai pelayanan belum 

melayani dengan sikap ramah. 

Masih ada beberapa pengguna layanan yang belum memberikan 

senyu1nan dan sapaan kepada pengguna layanan yang akan melakukan 

proses pelayanan. Masih dirasakan oleh pengguna layanan yang 

mendapatkan ketidakramahan pegawai layanan. Pengguna layanan tidak akan 

1nerasa puas jika pegawai tidak memberikan keramahan kepada pengguna 

layanan yang akan 1nelakukan proses pelayanan. 

Salah satu faktor utama kesuksesan dalam pelayanan adalah keramahan 

kepada pengguna layanan yang salah satu contohnya dengan tersenyum dan 

menyapa, dengru1 senyuman dan sapaan 1naka pengguna layanan akan 

merasa bahwa dirinya telah diperhatikan dan dari situ muncul dari dalam 

hati pengguna layanan bal1wa pengguna layanan akan 111erasa nyainan 

dengan pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan. Keramahan 

memang bukan aset, tetapi keramahan adalah kunci sukses untuk 

penyedia layanan menjalin hubungan yang baik dengan pengg11na layanan. 

Dalrun proses pelayanan publik tidak selalu berjalan sesuai dengan yang 

diharapkan, n1asih terdapat faktor-faktor yang menghambat proses 

pelayanan publik, diantaranya sumber daya pegawai yang mas1h kurang dan 
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dibuktikan dengan ketiadaan pegawai tetap di seksi pelayanan bagian 

pelayanan yang pastinya sudah menguasai yang berkaitan dengan 

proses pelayanan. Pegawai pelayanan kantor Kecainatan Sabangau saat ini 

adalah mereka yang bertugas di seksi pemerintahan ada tiga orang dan 

satu orang Iainnya berasal dari seksi~seksi lain di Kecamatan Sabangau yang 

me1npunyai tugas w1tuk bergantian menjaga di bagian pelayanan karena yang 

menjaga di bagian pelayanan umum bukan dari bagian pelayanan itu 

sendiri, maka keahlian yang dimiliki khususnya pegawai dibagian 

pelayanan belum bisa optimal. Kegiatan pelayanan merupakan kegiatan 

yang berhadapan langsung dengan orang Jain yaitu pengguna layanan yang 

me1nbutuhkan pelayanan. 

Selain sumbcr daya pegawai faktor penghambat lain adalah sarana dan 

prasarana seperti kctidakadaan .filing cabinet scbagai tempat untuk 

penyimpanan arsip yang n1enyebabkan penyimpanan dokumen tidak 

tertata dengan sebagai mana mestinya yang pada akhimya menyebabkan 

pegawai mengaJami kesulitan dalam menemukan arsip yang dibutuhkan 

serta mengganggu kerapian ruang pelayanan. Ketidakrapian 1n1 

menyebabkan ketidaknya1nanan pengguna layanan ketika melakukan 

proses pelayanan. Faktor penghambat lain adalah 1nengenai jangka waktu 

yang diberikan terkait pembuatan KTP yang tidak sesuai dengan jangka 

waktu yang ditetapkan karena kurangnya pembuatan bahan dasar KTP. 

Keterlambatan ini dikarenakan kartu untuk pc1nbuatan KTP sendiri 

harus 1nenunggu kiri1nan dari kantor pusat yang me1nbutuhka11 waktu tidak 
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sebentar. ltulah faktor utama yang menyebabkan jangka waktu pembuatan 

K·rp tidak sesuai denganjangka waktu yang seharusnya. 

Selain faktor penghambat tentunya terdapat faktor pendukung 

diantaranya yaitu berupa semangat yang diberikan pegawai satu sama lain, 

berusaha untuk rnemberikan pelayanan yang terbaik bagi pengguna 

layanan yang membutul1kan pelayanan. Pegawai sama-sama sahng 

menyemangati agar dapat 1nernbcrikan pelayanan dengan keahlian masing

masing agar mewujudkan pelayanan yang prima. Selain sama-sarna saling 

menye1nangati, pegawai juga 1nengadakan rapat koordinasi atau semacam 

evaluasi setiap tiga bulan mengenai bagaimana pelayanan yang sudah 

dilakukan kepada masyarakat. Dengan 1nengadakan evaluasi maka para 

pegawai akan memberikan saranjika 1ne1nang ada pegawai pelayanan yang 

masih belum bisa melakukan pelayanan dengan baik . 

. Faktor yang mendorong terwujudnya pelaksanaan yang berkualitas di 

kantor Kecamatan Sabangau Palangkaraya adalah penanaman kesadaran 

melayani masyarakat dengan ihlas sesuai dengan hati nurani. Kesadaran di sini 

maksudnya bahwa pegawai pelayanan mempunyai suatu tanggung jawab 

1nclayani pengguna layanan. Faktor pendukung lain adalah dengan adanya 

fasilitas yang mernbantu pegawai dalam rnelaksanakan tugasnya 1nelayani 

pengguna layanan yaitu berupa alat bantu komputer dan perangkatnya 

serta adanya sambungan internet sehingga proses pelayanan dapat berjalan 

dcngan lancar. 
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Kualitas pelayanan publik adalah upaya untuk memenuhi segala sesuatu 

yang berhubungan dengan manusia, produksi, jasa, proses, lingkllllgan, dan 

yang menjadi kebutuhan serta keinginan konsumen baik itu berwujud barang 

danjasa yang diharap bisa memenuhi harapan dan kepuasan 1nasyarak.at sebagai 

pelanggan. Kualitas pelayanan secara umum harus mampu memenuhi setiap 

harapan pelanggan serta memuaskan apa yang 1nenjadi keperluan mereka. 

Akan tetapi, meskipun definisi ini 1nenitikberatkan pada pengguna layanan, 

tidak berarti bahwa dalarn 1nenentukan kualitas pelayanan penyedia jasa 

pelayanan mesti rnenuruti segala ke1nauan konstunen. Kualitas pelayanan bisa 

d.iketa11ui dengan cara membandingkan persepsi pengguna Jayanan atas 

pelayanan yang mereka dapatkan dengan pelayanan yang sebenarnya tnereka 

inginkan. Pelayanan yang berkualitas bisa dinilai dari beberapa di1nensi 

pelayanan sebagai berikut : 

Berdasarkan penjelasan pada hasil penelitian dan pembahasan, bisa 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan publik di Kantor Kecan1atan Sabangau Palangka 

Raya dapat dinilai dari lima din1ensi yaitu l'angibel, l?e/iahility. 

Re.~pons1vtness, Assurance, dan /:'mphat_y. 

a. Dimensi l'angibel (Bukti Fisik) yang mempunyai indikator 

penampilan, kemudahan, kenyamanan, dan penggunaan alat bantu 

44072

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



106 

sudah ditcrapkan, namun ada indikator yang bclum sepenuhnya di 

laksanakan yaitu mengenai kenyamanan teinpat pelayanan. 

b. Dimensi Re/iabili(v (Kehandalan) yang mempunyai indikator 

kecermatan, kemrunpuan, standar pelayanan yang jelas, dan keahlian 

sudah diterapkan, namun terdapat indikator yang be1um berjalan 

sesuai keinginan 111asyarakat yaitu mengenai keahlian pegawai saat 

menggunakan a1at bantu pelayanan. 

c. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) yang mempunyai indikator 

merespon, cepat, tepat, cennat, tepat waktu dan 1nerespon keluhan 

pengguna layanan sudah diterapkan dimensi ini sesuai dengan keinginan 

masyarakat terbukti karena tidak ada keluhan dari pengguna layanan 

terkait indikator dala1n dimensi Responsiv1ness. 

d. Dimensi Assurance (Jaminan) yang mempunya1 indikator jaminan 

tepat waktu dan jaminan kepastian biaya sudah diterapkan sesuai 

dengan keinginan masyarakat. Hal ini terbukti karena tidak ada 

kcluhan dari pcng,bTUna layanan terkait indikator daJam dimensi 

Assurance. 

e. Di1nensi t:mpha(v (Empati) yang mempunyai indikator mendahulukan 

kepentingan pengguna 1ayanan, ramah sopan santun, tidak 

diskriminatif, clan rnenghargai sudah diterapkan, namun ada indikator 

yang belum berjalan sesuai harapan masyarakat yaitu mengenai 

ketidakramahan pegawai layanan daJam melayani pengguna layanan. 

2. Faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di Kantor 

Kecamatan Sabangau Palangka Raya adalah kurangnya su1nber daya 
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pegavvai dan masih kurangnya sarana prasarana. Sedangkan faktor 

pendukungnya iaJah setnangat yang diberikan pegawai satu sama Jain, 

mengadakan rapat koordinasi atau semacarn evaluasi setiap tiga 

bulan ke1nudian memberikan penanaman kesadaran melayani 

masyarakat dengan ikhlas dan sesuai dengan hati nurani. Faktor 

pendukung yang lain adalah adanya fasilitas berupa alat bantu untuk 

memudahkan proses pelayanan. 

B. Saran 

Berdasarkan kesi1npulan tersebut, maka dapat dibetikan saran-saran 

berikut 

1. Kantor Kecamatan Sabangat1 Palangka Raya sebaiknya menambahkan sarana 

dan prasarana seperti A(' di ruang pelayanan untuk pengguna 

layanan.Selain itu, pcrlu adanya .fili11g cabinet untuk menyimpan kertas

kertas yang terlihat berantakan di atas meja ruang pelaya11an agar 

pengguna layanan lebih rnerasa nyarnan dengan penambahan sarana dan 

prasarana tersebut. 

2. Kecamatan Sabangau Palangka Raya perlu 1nemberikan pelatihan kepada 

pegawai layanan yang belum 1nampu untuk mengoperasikan alat bantu 

yang tersedia dalam proses pelayanan. Selain itu, penambahan karyawan 

tetap di bagian pelayanan sebanyak empat orang juga perlu dengan 

mengajukan pennintaan pegawai kepada pe1nerintah kota Palangkaraya. 
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3. Pegawai di Kecamatan Sabangau sebaiknya saling mengingatkan arti 

pentingnya keramahan terhadap pengguna layanan dalam proses 

pelayanan agar pengguna layanan men1berikan respon yang baik terhadap 

pegawai pelayanan. 

4. Kantor Kecamatan Sabangau khususnya bagian pelayanan sebaiknya 

sudah rnempersiapkan dan menyediakan bahan untuk pembuatan KTP agar 

masyarakat tidak mcnunggu terlalu lama dalam pengurusan KTP. 

5. Kecamatan Sabangau telah memuliki websitenya sendiri hendaknya dapat 

beroperasional sebagai mana mestinya agar memudahkan pengt,'Ulla layanan 

untuk 1nengases dan rnengetahui layanan yang disediakan beserta syarat-syarat 

untuk pengajuan pennohonan perijinan maupun non perijinan. 
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BABIV 

HASIL DAN PEMBAIIASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

Kecamatan Sabangau adalah salaJ1 satu diantara 5 (lima) kecamatan yang 

ada di Kota Palangka Raya dengan luas wilayah 58.350 ha, dengan topografi 

terdiri dari tanah datar, berawa-rawa dan dilintasi oleh sungai Kahayan. 

Kecamatan Sabangau dibentuk berdasarkan Perda Kota Palangka Raya Nomor 

32 tahun 2002 tentang pembentukan, pemecahan dan penggabungan 

Kecamatan dan Kelurahan yang diresmikan sejak diangkat dan dilantiknya 

PNS Eselon II, Ill, dan N oleh Walikota Palangka Raya pada tanggal 28 

Pebruari 2003. 

Kecamatan Sabangau yang secara administrasi berbatasan dengan: 

I. Sebelah Utara 

2. Sebelah Timur 

3. Sebelah Sclatan 

4. Sebelah Barat 

Berbatasan dengan Kecarnatan J ckan 

Raya, Kecamatan Pahandut, clan Kota 

Pulang Pisau 

Berbantasan dengan Kota Pulang Pisau 

Berbantasan dengan KotaPulang Pisau 

Berbantasan dengan Kota Katingan 

Scdangkan luas wilayah Kecamatan Sabanagu 58.350 ha terdiri 

dari 

1. Kelurahan Kalampangan 

2. Kelurahan Kereng Rangkirai 

4. 265 ha 

27.050 ha 
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3. Kelurahan Sabaru 15.225ha 

4. Kelurahan Bereng Bengkel 1.850 ha 

5. Kelural1an Ka111eloh Baru 5.350 ha 

6. Kelurahan Danau Tundai 4.250 ha 

Pemerintahan di Kecru.natan Sabangau yang dalam pelaksanaan 

tugasnya mendapat pehmpahan wewenang dari Walikota Palangka Raya 

dalam 1ncnangani sebagian un1san otono1ni daerahjuga menyelenggarakan 

tugas umu1n pe1nerintahan yang meliputi : 

1. Mengkoordinasikan kef..,iiatan pei.nberdayaan masyarakat 

2. Mengkoordinasikan upaya penyelenggaraan keamanan dan ketertiban 

umu1n. 

3. Mengkoordinasikan penerapan dan penegakan peraturan perundang

undangan 

4. Mengkoordinasikan pemeliharaan prasarana dan fasilitas um11m 

5. Mengkoordinasikan penyelenggaraan kegiatan pemerintahan di tingkat 

Kecamatan. 

6. Membina penyelenggaraan peincrintahan Kelurahan 

7. Melaksanakan pelayanan 1nasyarakat yang 111enjadi ruang lingkup 

tugasnya dan/atau yang belum dapat dilaksanakan Pemerintahan 

Kelurahan. 

Dalam menjaJankan tugas-tugasnya Camat dibantu oleh perangkat 

Kecan1atan bcrtanggung jawab kepada Walikota PaJangka Raya melalui 

Sekretaris Daerah Kota Palangka Raya. Berikut Stn1ktur Organisasi 

Kecainatan Sabangau : 
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Dalam rangka merespon dinamika perkembangan penyelenggaraan 

pemerintahan daerah menuju tata kelola pemerintahan yang baik, perlu 

memperhatikan kebutuhan dan tuntutan masyarakat dalarn pelayanan dengan 

me1nberikan delegasi kepada kecamatan. Pendelegasian dirnaksud dilakukan 

dengan mernperhatikan efisiensi dan efektivitas penyelenggaraan pelayanan 

dan pendelegasian sebagian wewenang tersebut ditctapkan dengan peraturan 

Kepala Daerah Kota/Kota. 

Sebagai pedoman pelaksanaan teknis pelaksanaan PATEN Kementerian 

Dalain Negeri Republik Indonesia 1nenerbitkan Petunjuk Teknis Pedotnan 

Pelayanan Administrasi 'J'erpadu Kecamatan 1nelalui Keputusan Menteri 

Dala1n Negeri Nomor 138w270 Tahun 2010. 

Untuk mendukung pclaksanaan PATEN Pemerinta11 Palangka Raya telah 

tnelakukan persiapan teknis, subtantif dan administratif yaitu dengan 

menerbitkan Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 24 Taht1n 2014 

perubahan dari Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 2 Tahun 2006 

tentang pelimpahan sebagian wewenang pemerintahan dari Walikota kepada 

Camat; dan Keputusan Walikota Palangka Raya Nomor 372 Tahun 2014 

tentang penetapan penyelenggaraan PATEN Kccamatan se-Kota Palangka 

Raya; serta Peraturan Walikota Palangka Raya No1nor 28 Tahun 2014 tentang 

uraian pelaksanaan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN). 

Berdasarkan Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 28 Tahun 2014 

tentang uraian pelaksanaan Pelayanan Administrasi Terpadu Kccamatan 

(PATEN) melalui Surat Keputusan Catnat Sabangau Nomor 19 Tahun 2014, 

Kecrunatan Sabangau mulai memberlakukan pelaksanaan Pelayanan 
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Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN) pertanggal 22 September 2014. 

Berikut Rincian Jenis Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan 

(PATEN) di Kecamatan Sabangau : 

1. Bidang Perizinan 

a. Penerbitan IMS skala Kccamatan; 

b. Pe1nberian pertimbangan teknis pengajuan izin skala kecamatan; 

c. Penerbitan Izin Gangguan (HO) skala Kecamatan; 

d. Penerbitan lzin untuk usaha pertambangan skala Kecamatan; 

e. Penerbitan izin Lainnya ska1a Keca1natan; 

f Penerbitan Surat Izin Penclitian skala Kecamatan; 

g. Penerbitan lzin me1npekerjakan Warga Negara Asing (WNA) skala 

Kecamatan; 

h. Jasa Retribusi lainnya skala Kecamatmi. 

2. Bidang Non Perizinan 

a. Pemberian Rekomendasi/Izin; 

b. Fasilitasi Pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP); 

c. Pe1nbuatan Resi Perekaman E-KTP; 

d .. Fasilitasi pembuatan Kartu Keluarga (KK); 

e. Pe1nbuatan Surat Pemyataan Tanah (SPT); 

f. Pembuatan Surat Ketcrangan Ahli Waris; 

g. Pembuatan Surat pindah; 

h. Pen1buatan Surat Domisili Penduduk: 

1. Pembuatan Surat Keterangan ·ridak Man1pu (SKT?vf); 

J. Reko1nendasi Surat Keterangan Catatan Kepolisian (SKCK); 
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k. Rekomendasi Izin Keramaian; 

L Rekomendasi Pendirian Tempat/ Sarana lbadah: 

1n. Legalisasi Kartu Tanda Penduduk (KTP); 

n. Lega1isasi Kartu Keluarga (KK); 

o. Legalisasi Surat Keterangan Ahli Waris. 

3. Bidang Pelayanan Intern Kecamatan 

a. Pengelolaan Keuangan; 

b. Pengelolaan Umurn dan Kepegawaian~ 

c. Pengelolaan Perencanaan. 

B. Karakteristik Responden 

Berikut disajikan karakteristik rcsponden yang dikelonipokan ke dalam 

beberapa kategori, sebagai berikut : 

1. Karakteristik Responden berdasarkan Usia 

Karakteristik Responden berdasarkan Usia akan disajikan dalam tabel 

frekuensi 4.1 di bawah ini : 

Tabel4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia Frekuensi Prosentase 
dibawah 20 tahun 2 20.00o/o 

20-30 tahun 5 50.00% 
31-40 tahun 2 20.00% 

40 tahun ke atas I 10.00% 
Jumlah to 100.00% 

Berdasarkan data kelompok usia, yang me1nanfaatkan Pelayanan 

Administrasi Terpadu Kecamatan didominasi usia 20-30 tahun. 
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2. Karakteristik responden berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin akan disajikan 

dalam tabel frekuensi 4.2 di bawah ini : 

Tabel 4.2 
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jen is Kelamin Frekuensi Prosentase 
Laki-laki 6 60.00% 

Peremouan 4 40.00o/o 
Jumlah 10 100.00°/o 

3. Karakteristik responden berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir akan 

disajikan dalarn tabel frekuensi 4.3 di bawah ini : 

Tabel 4.3 
Ka k ' 'kR ra tenst1 d nl ka espon en Be asar n Pen d' • k • 1d1kan Tera h1r 

Pendidikan Terakhir Frekuensi Prosentase 
SD/Dibawah SD 0 0.00% 

SMP I 10.00% 
SMA 5 50.00o/o 

Dl/02/D3 I 10.00~0 

SI 3 30.00% 
S2/S2 keatas 0 O.OOo/o 

Jumlah 10 100.00% 

Dari data tersebut dapat terlihat bahwa sebagian besar Masyarakat 

Kecamatan Sabangau yang memanfaatkan Pe\ayanan Adtninistrasi Terpadu 

Kecamatan berpendidikan terakl1ir SMA. 

4. Karakteristik responden berdasarkan Pekerjaan lJtama 

Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan Utama akan disajikan 

dalam tabel frekuensi 4.4 di bawah ini: 
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Tabel 4.4 
Karakteristik Respond en Berdasarkan Pekerjaan Utama 

Pekeriaan Utama Frekuensi Prosentase 
PNSffNl/POLRI 2 20.00o/o 
Pegawai Swasta 3 30.00% 

Wiraswasta I 10.00°/o 
Pelaiar/Mahasiswa 3 30.00% 

l,ainnya I 10.00o/o 
Jumlah 10 100.00°/o 

Pekerjaan lainnya pada tabel di atas terdiri dari, petani, buruh 

banb'Uilan dan lain sebagainya. 

5. Karakteristik Responden berdasarkan Pendapatan per bulan 

Karaktenstik Responden berdasarkan Pendapatan per bulan akan 

disajikan dalam tabel frekuensi 4.5 di bawah ini : 

Tabel 4.5 
Ka k "tikR ra ter1s dBrd kaPd espon en e asar n en apatan per b I u •• 

lJsia Frekuensi Prosentase 
Belum merniliki nendanatan 3 28.00% 

dibawah 1,5 iuta I 8.67o/o 
1,5 iuta - 3 iuta 5 55.33% 
3 iuta - 5 iuta I 8.00o/o 
diatas 5 juta 0 0.00% 

Jumlah 10 100.00% 

Dari data tersebut dapat terlihat bahwa sebagian besar Masyarakat 

Kecamatan Sabangau yang memanfaatkan Pelayanan Adininistrasi Terpadu 

Kecamatan berpendapatan rata-rata 1,5 juta - 3 juta per bulan. 

C. Deskripsi Basil Penelitian 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecamatan Sabangau saat ini, peneliti menggunakan li1na dimensi 
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kualitas pelayanan publik yang dikemukakan oleh Zeithaml dkk 

dalam Hardiansyah, yaitu /ang1ble (Berwujud), Re/iahi/ity (Kehandalan), 

l?esp<>nsiviness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan J;'mphat_v (Empati). 

Selain itu peneliti juga meneliti apa yang rnenjadi faktor pendukung dan 

penghambat kualitas pelayanan publik di kantor Kecamatan Sabangau. 

I. Dimensi Tangible (Berwujud) 

Dimeusi 1Gng1hle (berwujud) meliputi penampilan fasilitas fisik, 

peralatan, personal, dan media komunikasi dalam pelayanan. Jika dimensi 

ini dirasakan oleh 1nasyarakat sebagai pengguna layanan sudah sesuai 

harapan maka masyarakat akan n1emberi nilai baik dan merasakan 

kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan pegawai pelayanan 

Kecamatan Sabangau na1nun scbaliknya jika dirnensi ini dirasakan oleh 

masyarakat buruk, maka masyarakat akan menilai buruk clan tidak akan 

1nerasa puas terhadap pelayanan yang diberikan pegawai pelayanan. 

Untuk 1nengukur dimensi !'anK1h/e dala1n upaya mengetal1ui kua1itas 

pelayanan publik di Kantor Kecamatan Sabangau dapat diukur melalui 

indikator sebagai berikut : 

a. Penampilan pegawai dalam 1nelayani pengguna layanan 

Pena111pilan pegawai pelayanan sangat mempengaruhi kualitas layanan 

yang diberikan. Berkaitan dengan penampilan pegawai pelayanan, 

di Kantor Kecamatan Sabangau pegawat layanan sudah 

berpenampilan rapi dan menggunakan seragwn sesuai dengan 

ketentuan yang sudah ditetapkan. Ha1 ini sesuai dengan pemyataan Pak 

Nazareth selaku Kepala Bagian Umum yang peneliti wawancarai 
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pada tanggal 10 Maret 2017 yang mcngatakan bal1wa. 

"Penampilan itu sangat berpengaruh besar datam proses 

pelayanan karena penrunpilan 1nen1pakan salah satu unsur yang nanti 

1nendukung w1tuk n1e1nberikan pelayanan, sikap dan penatnpilan 

pegawai merupakan kesan pertama bagi pengbruna layanan yang 

datang. Jika penampilan pegawai tidak n1enarik, maka pengguna 

layanan juga tidak akan tertarik dengan kualitas pegawai pelayanan 

tersebut. Selain itu, penampilan pegawai pelayanan di Kantor 

Kecatnatan Sabangau sudah mengenakan seragam scsuai dengan 

ketentuan yang telah clitetapkan oleh pemerintah Kota yaitu seragam 

pegawai negeri dan jika rnasih ada yang melanggar ak:an kami tegur". 

Hal yang sama juga disampaikan oleh Ibu Karina sebagai pengguna 

layanan yang peneliti wawanearai tanggal IO Maret 2017 juga 

mengatakan bahwa "Penampilan pegawai di Kantor Kecamatan 

Sabangau sudah rapi dan tidak berantakan." Selanjutnya, Pak 

Hendra selaku pegawai layanan juga mengatakan bahwa 

"Penampilan memang salah satu penunjang kuaJitas pelayanan. Kita 

sebagai pegawai pelayanan sudah mencoba berpenampilan rapi dan 

sudah sesuai ketentuan yang diberikan oleh pihak Kecamatan." 

Penampilan memang sangat berpengaruh dalain proses pelayanan 

agar menimbulkan kesan yang baik. Pegawai pelayanan akan 

memaksimalkan penrunpilannya demi pelayanan yang berkualitas bagi 

pengguna layanan sehingga tujuru1 akhir kepuasan dapat tercapai. 
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b. Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 

Kenyamanan tetnpat dalam proses pelayanan sangat penting bagi 

pengguna layanan. Selain itu ternpat pelayanan juga sangat 

mempengaruhi kualitas pelayanan. Kecai11atan sebagai penyedia layanan 

publik harus memberikan kenyamanan tempat bagi pengguna layanan 

yang datang. dari menyediakan tempat yang cukup agar pengguna 

layanan tidak n1erasakan sempit di dalam ruangan, kernudian 

menyediakan tempat duduk yang disesuaikan dengan ruangan yang 

ada. Selain tempat duduk, pendingin ruangan seperti AC: juga 

dibutuhkan untuk kenyamanan pengguna layanan. Jika hari sudah 

mulai siang, maka biasanya di dala1n n1angan akan menjadi lebih 

panas apalagi banyak orang yang mengantri untuk rnendapatkan 

pelayanan. 

Berkaitan dengan kenyarnanan tempat pelayanan, ibu Julia yang 

peneliti wawancarai pada tanggal 10 Maret 2017 mengatakan bahwa 

''Te1npat pelayanan 1ni belum nyaman karena banyak kertas yang 

bera11takan di atas meja dan belum tertata dengan rapt, ruang 

tunggi.1 yang masih terbatas selain itu tempat ini belum 

menggunakan AC: jadi ketika siang hari sangat terasa panas." Pak 

Samsudin mengatakan bahwa "Di sini membutuhkan filing 

cabinet Pak karena dibagian pelayanan kan berhubungan dengan 

arsip dan doklunen agar berkas-berkas tidak 1nenghabiskan ruang dan 

juga untuk menumpuk berkas tersebut agar tcrlihat Iebih rapi." 
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Pak Hendra pegawai pelayanan di Kantor Kecamatan 

juga mengatakan bahwa "Ternpat pelayanan disini secara umum sudah 

nyaman hanya saja ruang tunggu yang tersedia masih terbatas dan masih 

belum tersedia pendingin ruangan seperti A(-: sehingga pengb'llna 

layanan maupun pegawai sama-sama nyaman <la.lam melakukan 

proses pelayanan." 

Selanjutnya Pak Nazareth selaku Kepala Seksi Bagian Umum 

menjelaskan bahwa "Kenyamanan tempat pelayanan sangat 

1nempengaruhi kualitas dari pelayanan karena jika masyarakat 

harus menunggu dengan suasana n1angan yang tidak nyarnan maka 

masyarakat pun akan menjadi tidak nyaman. Jika pengguna la.ya.nan 

harus mengantri dengan suasana nyaman dan bersih n1aka 1nasyarakat 

akan bersedia untuk bersabar. 1·etapi sebaliknya jika proses pelayanan 

lama dan tempat pelayanan kurang nyaman clan tidak bersih maka 

1nasyarakat tidak akan merasa nyaman. Oleh karena itu, 1nasih terdapat 

keluhan dari masyarakat sebagai pengguna layanan terkait 

kenyamanan tempat pelayanan. Masyarakat menyampaikan bahwa 

jika terdapat banyaknya 1nasyarakat yang inggin 1nelakukan atau 

mengurus sesuatu saat hari sudah s1ang ruangan menjadi panas 

walaupun sudah ada kipas angin". 

Kenyamanan tempat pelayanan mempengaruhi proses pelayanan. 

Penyedia layanan han1s lcbih memperhatikan kenyarnanan untuk 

pengguna layanan. Apabila tempat yang disediakan oleh pengguna 

layanan baik, maka pengguna layanan ak.an merasa nyarnan. Namun 
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sebaliknya jika tempat yang disediakan tidak layak maka pengguna 

layanan tidak akan merasa nyaman. 

c. Kemudahan dalam proses pelayanan 

Kemudahan dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan bagi 

pengguna layanan agar proses pelayanan lebih cepat. Berdasarkan 

penelitian yang dilaukan, Kecamatan Sabangau sudah menerapkan 

kemudahan bagi penfil:,rttna layanar1 yang ingin mengurus keperluannya 

di bagian pelayanan. Salah satu contoh kemudahan yang diberikan 

adalah dengan rnemberikan syarat-syarat yang dibutuhkan penggtma 

layanan untuk 1nenyelesaikan kcperluannya dibagian pelayanan. 

Derdasarkan wawancara yang dilakukan oleh peneliti dengan 

mas Agus pada tanggal I 0 Maret 2017, mengatakan bahwa 

"Kecamatan Sabangau sudah memberikan kemudahan kepada saya 

dalam proses pelayanan yang sudah n1ulai menerapkan pelayanan 1 

(satu) pintu sehingga saya sudah tidak kebingungan dalam mengurus 

keperluan atau dalam inencari syarat-syarat yang dibutuhkan karna 

sudah di tempelkan pada bagian papan infonnasi". lbu Nur selaku 

pengguna layanan yang peneliti wawancarai pada tanggal 15 Maret 

20 l 7 menambahkan bahwa "Pegawai di sini sudah 1nemberikan 

ke1nudahan dalam pelayanan kepada pengguna layanan Pak. 

Contohnya selama ini ketika saya tnengurus keperluan di sini, tidak 

dipersulit dan kecamatan ini n1encoba proses pelayanan 1 pintu 

memudahkan saya dalarn mengurus keperluan saya." 
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Ke1nudahan dalam proses pelayanan ini sangat diperlukan 

agar pengguna Jayanan tidak merasa kesulitan dan kebingungan dalam 

n1engurus urusannya di kantor pelayanan Kecarnatan Sabangau. Kantor 

ini sud.ah mulai menerapkan pelayanan 1 pintu untuk me1nudahkan 

pengguna layanan dalatn proses pembuatan ijin dan non perijinan 

sehingga dapat mempercepat proses dan pengguna layanan tidak mondar 

mandir kesana kemari saat melakukan proses layanan. 

d. Kedisiplinan pegawai dalam mclakukan proses pelayanan 

Disiplin kerja sangat dibutuhkan oleh setiap pegawai dala111 

melaksanakan pelayanan. Disiplin menjadi persyaratan bagi 

pembentukan sikap, perilaku, dan tata kehidupan yang akan 

rnembentuk kepribadian pegawai yang penuh tanggung jawab dalam 

bekerja, dengan begitu akan menciptakan suasana kerja yang 

kondusif dan menduklmg usaha pencapaian tujuan. Apalagi clalam proses 

pelayanan, petugas hanis disipli11 dalam sebri waktu maupun disiplin 

kerja, khususnya dalan1 mengerjakan keperluan pengguna layanan. 

Pegawai pelayanan harus mementingkan keperluan penggtma layanan di 

atas kepentingan pribadinya karena pekerjaan pelayanan merupakan 

pekerjaan yang mengedepankan kepentingan urnum, dengan kata 

lain kepentingan pengguna layanan harus diprioritaskan oleh pegawai 

Jayanan. 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan Ibu Bariyem 

sebagai salah satu pengguna layanan Kecamatan Sabangau mengatakan 

bahwa "Sepengetahuan saya pegawai di sini sudah disiplin dalam 
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tnemberikan pelayanan Pak, meskipun sudah 1nendekati waktu istirahat 

pegawai layanan tetap melayani sampai urusan saya selesai begitupun saat 

setelah selesai istirahat petugas langsung melayani kami jadi tidak 

menunggu Jagi". 

Selanjutnya Mas Agus menambahkan '"pegawai di sini disiplin 

Pak, disiplin yang saya tahu itu ketika melayani masyarakat sesuai 

dengan antrian kedatangan. Pegawai melayani siapa duluan yang 

datang ke kantor pelayanan sesuai antrian untuk mengurus 

keperluannya". 

Disiplin merupakan modal dasar yang hams dimiliki oleh 

pegawat terutama dibagian pelayanan guna 1nenunjukkan 

kinerja, sikap, perilaku dan pola kehidupan yang baik. Disiplin 

dilakukan agar pengguna layanan puas dengan apa yang pegawru 

kerjakan .. 

e. Pengb•unaan alat bantu dalam pelayanan 

Alat bantu dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan demi 

kelancaran proses pelayanan. Alat bantu yang biasa digunakan oleh 

pegawai kecamatan dalarn menyelesaikan tugasnya adalah komputer, 

alat cetak, dan kamera untuk keperluan peinbuatan KTP. Adanya 

alat bantu sangat mendukung proses pelayanan sehingga pelayanan 

dapat dilakukan dengan cepat. Seperti yang disampaikan oleh Pak 

Nazareth selaku Kepala Seksi Bagian umum bahwa "Alat bantu yang 

kami gunakan untuk rnembantu proses pelayanan, seperti komputer 

dan perangkatnya". Selain itu berkaitan dengan alat bantu yang 
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dibiunakan, Mas Agus mengatakan bahwa, "Setahu saya alat bantu 

yang digunakan di Kecamatan Sabangau adalah komputer dan alat 

cetak yang biasanya digunakan untuk membuat K·rp sementara". 

Karina rnenambahkan bahwa "alat bantu tetap ada kok Pak 

setahu saya. tetapi sepertinya barn ada komputer untuk mencctak slrrat 

surat perijinan dan ka1nera untuk membuat foto guna keperluan 

pen1nbuatan KTP kalau yang lainnya saya belu1n tahu Pak". 

Penggtlllaan alat bantu dalam proses pelayanan sangatlah penting, 

karena dengan adanya alat bantu akan 1nemudahkan pegawai layanan 

dalam 1nelayani tnasyarakat. Misalnya untuk mencetak KTP sementara 

atau menginp11t data. 

2. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

Di1nensi !?eliability (Kehandalan) men1pakan kemampuan unit pelayanan 

dala1n mernberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan 

1nemuaskan. Dimensi Reliahility ini juga merupakan kemampuan penyedia 

layanan untuk memberikan pelayanan secara tepat waktu clan konsisten. 

Kchandalan dapat diartikan 1nengerjakan denga11 benar sesuai dengan 

prosedur kerja, standar pelayanan dan waktu yang telah dijanjikan. 

Pemenuhan pelayanan yang tepat dan 1nemuaskan meliputi ketepatan 

waktu, kecakapan dalam rnemberikan layanan serta kecakapan dalam 

menanggapi keluhan jika ada keluhan yang masuk dari pelanggan serta 

pemberian pelayanan secara wajar dan akurat. Untuk mengukur dirnensi 

Reliah1lity dalam upaya mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecarnatan Sabangau dapat diukur melalui indikator sebagai berikut: 
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a. Kecennatan pegawai da1am melayani pengguna layanan 

Kcce1matan atau ketelitian pegawai dalam melayani pengguna layanan 

sangat penting bagi proses pelayanan. Jika pegawai tidak cerrnat 

dalan1 melayani n1asyarakat maka akan terjadi kesalah11I1 dan 

1nenimbulkan pekerjaan baru. Sebagai contoh ketika pegawai salah 

ketik dalam penulisan nama pada KTP, maka pengguna layanan hams 

men gurus kembali na1na yang salah terse but. J)ari 

ketidakcennatan tersebut akan menimbulkan pekerjaan barn yang 

seharusnya tidak perlu dilakukan oleh pegawai, serta akan menimbulkan 

penilaiatt yang kurdng baik oleh pengguna layanan terhadap 

kualitas pelayanan yang diberika11. Maka dari itu pegawai harus 

l:ennat dalam mengerjakan tang!:,rung jawab tugas khususnya yang 

berkaitan dengan pelayanan agar tercipta pelayanan yang baik dan 

1nasyarakat akan menilai baik. Berdasarkan penelitian yang 

dilakukan, pegawa1 kantor Kecamatan Sabangau sudah cermat 

atau teliti dalam melayani 1nasyarakat. 

Berdasarkan yang disampaikan oleh ibu Karina selaku pengguna 

layanan yang peneliti wawancarai, mengatakan bahwa "Pegawai disini 

sudah teliti kok. Selama saya mengurus kcperluan belurn pernah 

menemukan kesalahan yang dilakukan oleh pegawai pelayanan." 

Pernyataan senada juga diperkuat Pak Nazareth selaku Kepala Seksi 

Bagian Umu1n, beliau 1nengatakan "Selarna ini dalam melakukan proses 

pelayanan, pegawai selalu berpedoman pada tupoksi dari Kota, sehingga 

jarang terjadi kesalahan yang dilakukan oleh pegawai layanan. 
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Misalnya untuk n1engurus mutasi penduduk, pegawai memberi tahu 

syarat-syarat yang harns dilengkapi oleh pengguna layanan. Ketika 

pengguna layanan sudah memenuhi syarat yang dibutuhkan, maka 

pcgawai hanya mengecek ulang kelengkapannya lengkap atau 

tidak. Selama ini belum pemah ada dokun1en yang kami 

keluarkan salah atau tidak lengkap. Selain itu kami juga melakukan 

rapat koordinasi secara rutin setiap 3 bulan seka1i, untuk mengevaluasi 

dan memperbaiki kehriatan yang dilakukan". 

Jelas sekah bahwa pegawai dalam melakukan proses pelayanan 

harus cennat agar tidak terjadi kesalahan yang mengharuskan pengguna 

layanan mengurus ke1nbali kesalahan yang dibuat oleh pegawai 

dikarenakan ketidakcennatan pegawai dalam 1nelakukan proses 

pelayanan. 

b. Memiliki Standar Pelayanan yangjelas 

Kecamatan Sabangau sudah memiliki Standar pelayanan yang jelas 

dan terlihat pada Peraturan Walikota Palangka Raya No1nor 64 Tahun 

2012 tentang Standar Pelayanan Publik Pada Kccamatan. Standar ini 

meliputi prosedur pelayanan, waktu pelayanan, biaya pelayanan, produk 

pelayanan, sarana prasarana, dan kompetensi petugas pelayanan. 

Namun masyarakat sebagai pengguna layanan tidak semuanya 

mengetahui standar pelayanan publik di kantor Kecamatan Sabangau 

seperti yang dikc1nukakan oleh Ibu Bariyern bahwa "Saya tidak tahu 

menahu masalah ada atau tidaknya standar pelayanan publik di kantor 

Kecamatan Saba11gau, yang saya tahu saya mengurus keperluan saya 
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kemudian dilayani dengan cepat dan selesai. Tapi sepertinya ada, 

cu1na saya tidak tah11 bagaimana standar pelayanan publik di sini". 

Pak Nazareth tnenjelaskan bahwa "SOP (~'tandart ()perasional 

Prr>cedure) kita ada tetapi masih tahun 2012 belum kita perbaharui 

sedangkan yang terbaru masih dalam proses untuk kita sesuaikan dengan 

kondisi saat ini. Standar pelayanan atau SOP tersebut mernang tidak kami 

pasang, karena itu ben1pa buku." 

Memiliki Standar Pelayanan Publik yangjelas metnang penting untuk 

pedoman pegawai dalam melayani pengguna layanan dalam proses 

pelayanan karena dengan berpatokan kepada Standar Pelayanan, proses 

pelayanan dapat berjalan dengan baik guna mencapai tujuan pelayanan 

khususnya di Kecamatan Sabangau. 

c. Kemampuan Pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

Kemampuan pegawai menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan merupakan modal yang sangat penting da1run menunjang 

kualitas pelayanan. Namun, berdasarkan penelitian yang dilakukan, 

pegawai pelayanan yang ada di Kecamatan Sabangau belutn semuanya 

mampu untuk menggunakan alat bantu yang ada di ruang 

pelayanan. Hanya ada satu atau dua orang yang mampu 

mengoperasikan krunera untuk keperluan foto KTP, komputer dan 

perangkatnyasebagai alat bantu pelayanan. Scharusnya sudah semua 

man1pu menguasai alat bantu dalam proses pelayanan. 
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Pak Hendra selaku pegawai di kantor Keca1natan Sabangau juga 

mengatakan bahwa "Belum se1nua pegawai di ini mampu menggunakan 

alat bantu dalam proses pelayanan. Di sini ka1ni hanya berernpat, 

kemudian yang sudah mampu menggunakan hanya saya dan teman saya 

satu. Dua pegawai lainnya belum mampu. Saya hanya rnampu 

menggunakan alat bantu tersebut sebatas untuk mengurus keperluan 

masyarakat saja." 

Selaras dengan yang disampaikan oleh Pak Nazareth yang 

1nengatakan bahwa "'Tidak semua pegawai layanan dapat 

rnengoperasikan komputer hanya pegawai yang mempunyai kc1nampuan 

khusus yang diberikan kewenangan untuk mengoperasikan alat 

bantu tersebut sehingga ketika pegawai yang berwe11ang tersebut 

tidak di tempat, pekerjaan yang menggunakan alat bantu menjadi 

sedikit tertunda". 

Ke1nampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan sangat penting agar proses pelayanan dapat berjalan 

dengan baik. Seluruh pegawai yang bertugas di bagian pelayanan 

harus memiliki kemampuan untuk menggunakan alat bantu agar 

proses pelayanan berjalan dcngan lancar. 

d. Keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

Selain ke1nan1puan, keahlian dalam menggunakan alat bantu JUga 

perlu dimiliki oleh pegawai layanan dalam melayani masyarakat. 

Terlihat jika pelayanan ran1ai dengan banyaknya pengguna layanan yang 
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datang, pegawai yang ahli da1am menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan seperti kamera untuk pe1nbuatan KTP, komputer dan 

perangkatnya hanya satu atau dua yang ahli dalam mcnguasai alat 

ban tu tersebut. 

Seperti yang di katakan oleh Bapak Sukaryanta bahwa "Pegawai 

pelayanan di sini belurn n1empunyai keahlian untuk menggllllakan alat 

bantu dalam proses pelayanan karena kami bukan dari pegawai 

pelayanan yang tetap. Kami bertugas di sini karena dibagian pelayanan 

Kecamatan Sabangau belum mempunyai pegawai pelayanan tetap yang 

seharusnya sudah ahli dalatn menggunakan a.lat bantu dalarn proses 

pelayanan. Sebagian dari kami adalal1 seksi pemerintahan yang ditugaskan 

kantor Catatan Sipil untuk meinbantu pelayanan di sini." 

Selanjutnya !bu Karina juga mengatakan bahwa "seharusnya 

pegawai sudah ahli Pak dalam n1enggunakan komp11ter (a1at bantu). Tetapi 

saya juga belum bisa 1nengatakan kalau di sini semuanya sudah ahli karena 

saya tidak 1nemperhatikan terlalu jelas". Pegawai pelayanan hams 

mempunyai kcahlian dalam menguasai alat bantu dalam proses 

pelayanan agar dapat 111embantu sehingga proses pelayanan lebih cepat 

clan tidak mengandalkan orang lain dalam 1nenggunakan alat bantu 

tersebut. 

3. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) 

Dimensi Re.\ponsiviness (Ketanggapan) yaitu sikap tanggap pegawai 

dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan 

pelayanan dengan cepat sesuai jangka waktu yang telah dijanjikan. 
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Kecepatan pelayanan yang diberikan merupakan sikap tanggap dari 

petugas dalam pemberian pelayanan yang dibutuhkan. Sikap tanggap 

ini berkaitan dengan akal dan cara berfikir pegawai yang ditunjukkan pada 

pelanggan. lJntuk mengukur dimensi Responsivrness dala1n upaya 

mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Sabangau 

dapat diukur melalui indikator sebagai berikut: 

a. Mercspon setiap pengguna layanan yang ingin 1nendapatkan pelayanan 

Pegawai layanan wajib merespon pengguna la.ya.nan yang datang. 

Pengguna layanan akan merasa dihargai oleh pegawai layanan ketika 

pegawai layanan dapat memberikan respon yang baik. Merespon 

pengguna layanan dapat 1nenimbulkan efek positif bagi kualitas 

pelayanan publik di kantor Kecarnatan Sabangau. Pegawa1 merespon 

dan tanggap dengan para pengguna layanan yang 1ngin 

mendapatkan pelayanan ini dibuktikan ketika pengguna layanan 

yang sudah selesai n1endapatkan pelayanan, pegawai langsung 

1nemanggil antrian selanjutnya dan bertanya apa keperluan yang 

dipcrlukan. 

Seperti yang dikatakan mas Agus, bahwa "Pegawai disini sudah 

respon kok Pak. Tapi ya ada satu pegawai yang saya lihat cuek. Saya 

tidak terlalu memperhatikan, yang jelas yang melayani saya itu 

pegawainya respon dan tanggap." lbu Julia mena1nbahkan bahwa 

"setahu saya pegawainya sudah respon Pak, ketika saya pcrpanjang KK 

pegawai menanyakan keperluan saya". Pengguna layanan pasti akan 

senang jika pegawai di kantor pelayanan respon atau tanggap terhadap 
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keperluan pengguna layanan. Ini akan menjadi penilaian yang baik bagi 

penyedia layanan. 

b. Pegawai melakukan pelayanan dengan cepat 

Pengguna layanan akan mera<;a senang ketika pegawai layanan 

melakukan proses pelayanan dengan cepat dan tepat. Tepat dapat 

diartikan pegawai rnemberikan layanan sesuai dengan keperluan 

pengguna layanan. Pelayanan yang tepat merupakan kesesuaian antara 

pelayanan yang diberikan dengan keperluan pengguna layanan 

sehingga keperluan yang dihadapi pengguna layanan dapat 

tcrsclesaikan dcngan baik dan pada akhin1ya kcpuasan masyarakat 

tercapai. Contohnya saat pengguna layanan yang akan melegalisir 

KK, ketika pegawa1 memanggil pengguna layanan sesuai 

antriannya, ken1udian pegawai Jangsung memberikan pelayanan 

dengan cepat, sehingga pcngguna puas dengan pelayanan yang 

diberikan. Namun tidak se1nua pegawai dapat melayani dengan cepat. 

Semua itu tergantung ada atau tidaknya pcgawai yang ada di ruang 

pelayanan. Jika pega\vai hanya ada satu atau dua sedangkan yang 

mengantri ada banyak 1naka kemungkinan untuk melayani dengan 

cepat akan sedikit. 

Berdasarkan wawancara yang dilakukan dengan Ibu Julia, beliau 

mengatakan bahwa "Pelayanan disini cepat dan tepat, tapi tergantung 

ada atau tidaknya pega\~rai. Jika pegawai cuma ada satu atau dua ya 

pelayanannya lama, Pak." 
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Sclanjutnya Ibu Nur menambahkan bahwa ''pcgawai selalu melayani 

dengan cepat dan tepat sehingga saya tidak perlu menunggu lama dalam 

proses pelayanan, contohnya ketika saya mengurus legalisir KK 

pegawai langsung mengerjakan yang saya butuhkan." 

Pelayanan yang cepat dan tepat merupakan ha! penting yang harus 

dilakukan sebagai bentuk r<:.\·ponsiviness terhadap pengguna 

layanan, akan tetapi selain cepat pelayanan juga harus dilakukan 

dengan tepat. Jika pegawai sudah memberikan pelayanan dengan cepat 

dan teliti maka pegawai layanan sudah menjalankan tugas dengan 

profesional sehingga pengguna Jayanan akan merasa senang. 

c. Pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat 

Waktu yang tepat untuk menyelesaikan pekerjaan dalam suatu 

proses pelayanan merupakan ha] yang penting, karena dengan 

1nenyelesaikan dengan tepat waktu 1naka tidak akan membuat pengguna 

layanan rnenjadi menunggu. 'fctapi tidak semua pekerjaan dapat 

diselesaikan dengan tepat waktu. Seperti yang dikatakan oleh ibu Julia 

bahwa ·'Saya pernah melakukan pelayanan mernbuat KTP Pak, 

dijanjikan jadinya sah1 bulan ternyata jadinya sampai dua b1dan. ltu 

kan tidak tepat waktu. Katanya gara-gara perubahan peraturan jadi 

saya harus nunggu la:ina." 

Karina menambahkan bahwa "Ketika saya mengurus legalisir KK, 

petugas mengcrjakannya tidak la1na Pak, saya dirninta menunggu 

sebentar, dan setelah itu jadi". Jadi sebaiknya pcgawai memberikan 

penyelesaian waktu yang tepat agar pengguna layanan tidak 1nerasa 
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kecewa dengan janji yang diberikan olch pegawai pelayanan. 

d. Semua keluhan pelanggan direspon oleh pegawai 

Keluhan akan terjadi jika pegawa1 layanan tidak 

melaksanakan proses pelayanan dengan baik. Kecamatan Sabangau 

sebagai penyedia layanan menyediakan sarana untuk menyampaikan 

keluhan jika ada pengguna layanan yang mempunyai keluhan terkait 

proses pelayanan. Scperti yang peneliti lihat Kecarnatan Sabangau 

menyediakan kotak saran dan website untuk memberikan komentar 

atau memberikan keluhan terkait pelayanan yang ada di Kantor 

Kecamatan Sabangau. Biasanya ketika ada keluhan masuk secara 

langsung pegawai langsung 1nenanggapi dan mengucapkan terima 

kasih. Selanjutnya keluhan aan disampaikan dan dibahas bersarna 

pada rapat rutin 3 bulan yang telah diagendakan. 

Karina 1nengatakan bahwa "saya belum pemah 1nengatakan 

langsung tentang keluhan yang saya rasakan Pak, cuma waktu itu saya 

lihat ada masyarakat yang mempunyai keluhan dan langsung 

disatnpaikan. Pegawai rnenanggap1 dengan rnerninta maaf dan 

1nengatak.an terima kasih". lbu Julia juga menambahkan bahwa "kalau 

ada keluhan ditanggapi atau tidak saya tidak tahu Pak, tapi saya tahu 

kalau Kecamatan menyediakan kotak saran jika ada pengguna layanan 

yang ingin menya1npaikan keluhannya.'' 

4. Dimensi Assurance (Jaminan) 

Dimensi Assurance (Jaminan) yaitu mencakup pengetahuan, 

kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki pegawai, 
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bebas dari bahaya, resiko, dan keragu-raguan. Jaminan adalah upaya 

perlindungan yang disajikan untuk 1nasyarakat bagi warganya tehadap 

resiko yang apabila resiko itu terjadi akan dapat mengakibatkan 

gangguan dalarn stn1ktur kehidupan yang normal. Untuk mengukur 

dimensi Assurance dalain upaya 1nengetahui kualitas pelayanan publik di 

Kantor Kecamatan Sabangau dapat diukur melalui indikator sebagai 

berikut : 

a. Petugas memberikanjaminan tepat waktu dalam pelayanan 

Pegawai di Kantor Kecainatan Sabangau memberikan jaminan tepat 

waktu dalarn pelayanan saat itu juga apabila bisa diselesaikan pegawai 

mcngusahakan tepat waktu. Jika memang tidak bisa diselesaikan hari itu 

juga sepcrti contoh membuat KTP yang tidak bisa langsLmg selesai hari 

itu, pegawai memberikan jrnninan waktu dan memberikan bukti 

pengarnbilan agar ketika sudah selesai jangka waktunya langsung 

bisa diambil dengan menggunakan bukti pengambilan yang sudah 

dibcrikan kepada pelanggan tcrsebut. 

Seperti yang di katakan oleh ibu Karina bal1wa "Saya waktu itu 

1nengurus K 1·p pak, tapi tidak bisa sehari jadi kemudian saya dikasih 

bukti lllltuk pengambilan ketika KTP sudah selesai. Waktu itu saya bikin 

tiga hari tetapi sampai seiningb'll lebih belmn jadi juga." Thu Julia 

menambahkan bahwa "saya mendapatkan jaminan waktu 5-10 menit 

untuk mendapatkan pelayanan tergantung jenis pelayanannya Pak." 

Pak Nazareth mengatakan terkait bahwa "Standar waktu yang 

diberikan yaitu tiga hari namun pada kenyataannya wakht yang 
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diperlukan untuk menyelesaikan pcmbuatan KTP mencapai enam 

sampai tujuh hari Keterlambatan ini dikarenakan bahan dasar untuk 

1neinbuat KTP, seperti kartu itu sendiri harus menunggu pengiriman 

dari kantor pusat yang me1nbutuhkan waktu yang tidak sebentar. Itulah 

faktor utama yang menyebabkan jangka waktu pemb11atan KTP tidak 

sesuai dengan jangka ""'aktu yang scharusnya yaitu tiga hari." 

Pegawa1 memang harus me1nherikan jaminan tepat waktu kepada 

pengguna layanan agar pengguna layanan tidak mcnunggu terla1u 

lruna. 

b. Petugas 1nembcrikan jaminan biaya dalarn pelayanan 

Dalam mengurus keperluan di Kecamatan, tidak semua 

mengeluarkan biaya untuk 1nengurusnya. Tergantung jenis 

pelayanannya KTP, KK, dan surat-surat lainnya itu gratis kecuali lMB 

dan Ijin gai1gguan. Ketika mengamati, peneliti 1ne1nang tidak melihat 

pengguna layanan memberikan uang kepada pegawai layanan kecuali 

pengguna layanan mengun1s IMB clan ijin gangguan. Jaminan kepastian 

biaya sudah ada di Peraturan Walikota Palangka Raya Nomor 64 

Tahun 2012 tentang Standar Pela.ya.nan Publik Pada Kecainatan. Pak 

Nazareth inengatakan bahwa "pelayanan di sini gratis pak, kecuali 

mengurus IMB dan ijin gangguan". Ibu Nur mengatakan bahwa 

"kalau saya mengun1s KTP itu tidak ada biaya yang saya keluarkan 

Pak." Dcngan adanya jaminan biaya dari pegawai pelayanan, maka 

pengguna layanan tidak perlu mengeluarkan uang untuk mengurus 

keperluannya. 
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5. Dimensi Emphaty (Empati) 

Dimensi Emphaty (Empati) meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan pengguna 

layanan. Empati adalah perhatian yang dilaksanakan secara pribadi atau 

individu terhadap pengguna layanan dengan n1enempatkan dirinya pada 

situasi sebagai pengguna layanan. Untuk mengukur dimensi t:mphat.v 

(Empati) dalam upaya 1nengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor 

Kecarnatan Sabangau dapat diukur n1elalui indikator sebagai berikut: 

a. Mendahulukan kepentingan pengguna layanan 

Pengguna layanan dala1n proses pelayanan merupakan prioritas 

dalam pelayanan. Apapun keperluan pengguna layanan terkait 

pelayanan di Kecamatan harus pendapat prioritas utama dan harus 

sesuai dengan apa yang diperlukan oleh pengguna layanan. Namun 

ketika peneliti mengan1ati tidak semua pegawai mendahulukan 

kepentingan pengguna layanan. Terlihat ketika masib ada pengguna 

layanan yang mengantri nainun ada pegawat yang memiih untuk 

mementingkan urusan pribadinya seperti menjemput anak ke 

Nazarethlah. 

Pak Nazareth mengatakan bahwa "Saya rasa tergantung 

kepentingannya, pegawa1 JUga pas ti akan melihat 

kepentingannya. Jika 1nemang ada telepon yang tidak penting kan 

bisa ditunda dulu untuk mengangkat telepon karena sedang melayani. 

Jika memang teleponnya sangat penting, pegawai selalu meminta ijin 

kepada pengguna layanan terlebih dahulu". 
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Berbeda dengan pendapat ibu Julia bahwa "Kalau pengalaman 

saya, pernah pak diminta untuk menunggu karena pegawai akan ada rapat 

ketika sedang melayani saya. Padahal saya sudah antri lama pak". 

Mendahu1ukan kepentingan pengguna layanan memang penting karena 

pengguna layanan merupakan prioritas pegawai layanan. Jika 

pengguna layanan tidak merasa didahulukan akan timbul keluhan dan 

akan 1nemberikan citra yang buruk bagi bagian pelayanan. 

b. Petugas melayani dengan rainah dan sopan santun 

Keramahan pegawai pelayanan sangat diperlukan dalam proses 

pelayanan. Jika pegawai pelayanan ramah maka akan memberikan 

penilaian yang baik dari pengguna layanan, karena pada dasarnya sernua 

orang akan tnenyukai te1npat pelayanan yang didalamnya banyak terdapat 

orang yang ramah. Orang yang ramah berati orang yang tanggap dengan 

keperluan orang lain. Selain rarnah, sikap sopan santun juga sangat 

diperlukan oleh pegawai layanan untuk melayani pengguna layanan. 

Keramahan dan sikap sopan santun pegawai pelayanan sangat 

diperlukan dalarn proses pelayanan. Jika pegawai pelayanan ramah dan 

sopan santun maka akan 1nemberikan penilaian yang baik dari pengguna 

layanan, karena pada dasamya se1nua orru1g akan n1enyukai ternpat 

pelayanan yang didalamnya banyak terdapat orang yang ramah dan 

sopan santun. 

Orang yang ramah berati orang yang tanggap dengan keperluan 

orang Jain. Namun ketika peneliti mengamati, belum semua pegawai 

memberikan kerainahan kepada pengguna layanan karena ada beberapa 
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pegawai yang mengobrol dengan pegawai lain ketika rnelayani 

penggunalayanan. 

Bu Bariyern mengatakan bahwa "Pegawai di sini ramah pak, tapi tidak 

seinua. Mungkin karena saat itu saya sedang mendapatkan pegawai yang 

rarnah. Belum tahu juga kalau yang lain pak. Mudah-rnudahan ra1nah 

juga. Saya juga pernah rnelihat pegawai mengobrol dengan pegawai 

lain pak tapi tidak terus-terusan hanya mengobrol biasa". Jbu Nur 

menambahkan bahwa "yang saya rasakan pcgawai di sini behun semua 

ramah pak. Adajuga )'angjarang rdmah dengan pengb>una layanan." 

Ibu Julia juga memberikan jawaban bahwa "Pegawai di sini ya ada 

yang ramah dan sopan tapi juga ada yang kurang ramah, mungkin 

sedang ada sesuatu, jadi hanya menanyakan keperluan tanpa menyapa 

terlebih dahulu". 

Keramahan dan sikap sopan santun memang sangat penting 

dimiliki oleh pegawai pelayanan dalam proses pelayanan melayani 

pengguna layanan agar pengguna layanan 1nerasa puas terl1adap 

pelayanan yang diberikan. 

c. Pegawai melayani dengan tidak diskriminatif(Mcmbeda-bedakan) 

Dalam proses pelayanan, tidak hanya kera1nahan dan sikap sopan 

santun, tetapi sikap tidak 1nembeda-bedakan juga sangat perlu untuk 

diterapkan. Sikap tidak membeda-bedakan maksudnya ketika 

1nelayani pegawa1 tidak mendahulukan pengguna layanan yang 

sudah kenal saja misalnya keluarga atau teman dekat. Semua harus 

dilayani dengan sama dan harus sesuai nomor antrian. 
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Mas Agus yang mengatakan bahwa "pegawai di s1n1 tidak 

1ne1nbeda-bedakan. Semua dilayani sama dan sesuai nomor antrian". 

lbu Nur menambahkan bahwa "pelayanan di sini tidak me1nbeda

bedakan, semuanya dinilai 581.na Pak. Menurut saya belum pernah 

mengalami atau 1nelihat pegawai yang membeda-bedakan pengguna 

layanan." 

Sikap tidak membeda-bedakan dalam melayani masyarakat ini 

berarti pegawai layanan sudah melakukan pclayanan dengan profesional 

dan sesuai dengan standar pelayanan publik. 

d. Pegawai melayani dan mcnghargai sctiap pengguna Jayanan 

Sikap menghargai dalam melayani juga hampir sama dengan sikap 

sopan santun. Sikap menghargai dapat di\akukan dengan menyapa 

serta tersenyum dengan pengguna layanan, menanyakan dan mencatat 

keperluan pelanggan, rnemberikan penjelasan yang berkaitan dengan 

keperluan pelanggan, dan berusaha agar kebutuhan pelanggan 

dapat terpenuhi. Sikap ini han1s dimiliki oleh pegawai layanan. Peneliti 

juga mengamati bahwa pegawai pelayanan Kecamatan Sabangau sud.ah 

semua metniliki sikap menghargai kepada pengguna layanan. Seperti 

yang dikatakan oleh ibu Karina bahwa "pegawai di sini sudah rnelayani 

dan 1nenghargai saya kok pak, karena pegawai menanyakan apa 

keperluan saya, rnengerjakan keperluan saya dala1n hal pclayanan dan 

1nenghargai saya dalam berbicara". Ibu Juliajuga rnenrunbahkan bahwa 

"setahu saya pegawainya sudah 1nelayani dan menghargai dengan baik 

44072

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



93 

Pak, ketika saya perpanjang KK pegawai menanyakan keperluan 

saya." 

6. Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan publik 

Pada setiap pelayanan tentunya harus ada hal-hal yang dapat me1nbuat 

kenyainanan bekerja agar rnendapat hasil yang maksimal. Faktor pertama 

yang digunakan untuk mendorong terciptanya pelayanan yang baik di 

Kecamatan Sabangau yaitu berupa semangat yang diberikan pegawai 

satu sama Jain, berusaha untuk me1nberikan pelayanan yang terbaik 

bagi peng!,1UT1a layanan yang membutuhkan pelayanan. Pernyataan ini sesuai 

dengan basil wawancara peneliti dengan Kepala Seksi Bagian Umu1n pada 

tanggal 10 Maret 2017 yang mengatakan bahwa "Faktor pendukung 

agar kruni dapat 1nelakukan pelayanan dengan lcbih baik lagi itu 

dengan semangat dari masing-tnasing pegawai. Kami sama-sarna sating 

menyemangati agar dapat 1ne1nberikan pelayanan dengan keahlian 

masing-masing agar mewujudkan pelayanan yang prima. Selain sama-sama 

saling menyemangati, kami juga mengadakan rapat koordinasi atau 

semacam evaluasi setiap tiga bulan mengenai bagaimana pelayanan yang 

sudah kita lakukan kepada rnasyarakat, dengan mengadakan rapat 

maka akan timbul adanya saran jika memang ada pegawai pelayanan yang 

masih belwn bisa melakukan pelayanan dengan baik." 

Sedangkan faktor lain yang mendorong terwujudnya pelaksanaan 

yang berkualitas di kantor Kecamatan Sabangau adalah penanan1an 

kesadaran melayani masyarakat dengan ikhlas dan sesuai dengan hati 
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nurani. Sesuai dengan pemyataan Pak Hendra bahwa "faktor pendukung 

bagi kami adalah dengan adanya fasilitas yaitu kornputer dan perangkatnya 

serta sambungan internet dari Catatan Sipil yang memudahkan kami dalam 

melakukan proses pelayanan kepada pengguna layanan." 

7. Faktor Penghambat Kualitas Pelayanan Publik 

Hainbatan pelayanan dalam upaya menJaga kualitas pelayanan 

pada masyarakat di Kantor Kecamatan Sabangau Kota Palangka Raya 

menurut Pak Nazareth selaku Kepala Seksi Bagian umum yang rnen1:,iurusi 

bagian pelayanan n1engatakan bahwa "pelayanan untuk masyarakat saat 

ini agak terkendala olch rnasalah infrastn1ktur organisasi seksi pclayanan 

yang tidak ada. Untuk pegawai pelayanan yang ada sekarang, kami 

hanya mengambil beberapa orang dari seksi pemerintahan dan lainnya dari 

semua seksi yang ada di Kecamatan yang 1nempllllyai tugas piket menjaga di 

Kantor pelayanan bergabung dengan pegawai dari seksi pemerintahan di 

kantor pelayanan. Namun dalam 1nenjaga di kantor pelayanan, 1nereka 

Juga harus tetap memprioritaskan pekerjaan tetap mereka di seksinya 

tnasing-masing." Pak Hendra selaku pegawai di kantor pelayanan juga 

1nengatakan sa1na dengan Pak Nazareth bahwa "Terns terang kami 

membutuhkan pegawai tambahan Ullhlk bagian pelayanan yang menguasai 

alat bantu dalam proses pelayanan, karena di sini yang mampu menguasai 

komputer hanya saya dan teman saya sahl. Pegawai yang lain 1nasih belum 

bisa menguasai ko1nputer dan pcrangkatnya, ini kan juga berpengaruh 

kepada pengguna layanan. Jika semua pegawai layanan sudah bisa 

menggunakan alat bantu komputer dan perangkatnya maka dalam melayani 
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pengguna layanan yang biasanya 10-15 menit dalam pengurusannya 

menggunakan alat bantu, akan lebih cepat kalau ada pegawai lain yang 

mampu 1nengoperasikan komputer dan perangkatnya. Selain itu, sarana 

prasana untuk bagian pelayanan seperti filing cabinet. Katni sangat 

membutuhkan filing cabinet ini untuk menata doklllilen dan arsip-arsip agar 

tidak berserakan di meja la.ya.nan, serta agar memudahkan pegawa1 

dalam mencari doktunen ketika dokrunen tersebut digunakan." 

D. Pembahasan Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan 

Sabaogau 

Kualitas pelayanan publik 111erupakan usaha untuk memenuhi segala 

sesuatu yang herhubungan dengan produksi, jasa, 1nanusia, proses, lingkungan, 

dan yang rnenjadi kebutuhan serta keinginan konsumen baik itu ben1pa barang 

clan jasa yang diharapkan dapat memenuhi hara.pan clan kepuasan masyarakat 

sebagai pelanggan. Kualitas pel.ayanan secara umum hams memenuhi 

harapan-harapan pelanggan dan me1nuaskan kebutuhan mereka. Narnun, 

demikian meskipun definisi ini berorientasi pada pengguna layanan, tidak 

berarti bahwa dalam rnencntukan kualitas pelayanan penyedia jasa pelayanan 

harus 1nenuruti se1nua keinginan konsumen. Kualitas pelayanan dapat diketahui 

dengan cara membandingkan persepsi pengguna layanan atas pelayanan 

yang mereka terima dengan pelayanan yang sesungguhnya mcreka 

harapkan. Pelayanan yang berkualitas dapat dinilai dari dirnensi-dimesi 

Pelayanan sebagai berikut : 

Dimensi Tangihel (Bukti Fisik). Dimensi ini merupakan kemampuan 

suatu penycdia layanan dalam n1enunjukkan eksistensinya pada rnasyarakat. 
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Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 

keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan olel1 penyedia jasa yang 1ncliputi fasilitas fisik te1npat pelayanan 

tersebut, teknologi (peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan) serta 

penampilan pegawai dalam 1nelayani pengguna layanan. Secara singkat 

dapat diartikan sebagai penarnpilan fasilitas fisik, peralatan, dan personil. 

Pada dimensi ini juga terlihat pada proses pelayanan baik dari segi perijinan 

seperti IMB, ijin gangguan (HO), ijin tmnbang maupun ijin yang lainnya dan 

yang non perijinan seperti fasihtasi, reko1nendasi, pembuatan KTP sementara, 

1nutasi penduduk, legalisir dan urusan non perijinan sudah memberikan bentuk 

fisik atau bukti nyata dengan hasil yang telah dirasakan oleh pengguna layanan 

dalam ha! ini masyarakat di kecamatan sabant,rau. Hal ini di buktikan dengan 

tinggat kepuasan dari orang orang yang telah d1 wawancarai oleh peneliti dan 

fasilitas maupun proses yang telah dijalankan. 

Pada penelitian ini, dimensi tangibe{ ditentukan oleh indikator-indikator 

yaitu pcnampilan aparatur saat melaksanakan tugas pelayanan, kenyamanan 

tempat melakukan pelayanan, kemudahan dalam proses pelayanan, 

kedisiplinan pegawai dalam melakukan pelayanan, kemudahan alcses 

pelanggan dalam pennohonan pelayanan, dan penggunaan alat bantu dalam 

pelayanan. 

Pelayanan publik di Kecamatan Sabangau sudah menerapkan di1nensi 

I'angibel beserta indikaton1ya. Penilaian kualitas publik yang sudah berjalan 

sesuai l1arapan 1nasyarakat dalam dimensi ini antara lain penampilan 

aparatur saat melaksanakan togas pelayanan, kemudahan dalam proses 
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pelayanan, kedisiplinan pegawai dalam melakukan pelayanan, kemudahan 

akses pelanggan dalam permohonan pelayanan, dan penggunaan alat bantu 

dalatn pelayanan. Namun pada pelaksanaannya masih terdapat indikator 

yang belum berjalan sesual harapan masyarakat seperti kenyamanan ternpat 

dalam melakukan pelayanan contohnya tidak adanya pendingin ruangan 

atau A(.' yang ketika siang hari serta ruangan penuh dengan pengguna 

layanan yang mengantri maka suasana akan menjadi panas. Selain A(', 

banyak dijumpai kertas-kertas yang masih berserakan di atas 1neja pelayanan 

yang membuat tempat pelayanan terlihat berantakan. 

Pelayanan dalam bidang perizinan maupun non perizinan dalam dimensi ini 

terlihat pada saat proses berlangsung yakni dari pengguna pelayanan datang 

menyetorkan berkas sampai saat berkas tersebut selesai proses, walau rnasih 

banyak berkas berkas yang berserakan dan kurang adanya penataan n1ang. 

Kenyarnanan tempat pelayanan sangat mempengaruhi proses pelayanan. 

Penyedia layanan hams lebih me1nperhatikan kenyamanan untuk penyedia 

layanan karena jika pengguna layanan sudah merasa nyaman dengan yang 

sudah disediakan maka akan berpengaruh baik bagi penyedia Jayana11, 

tetapi sebaliknya jika pengt:,'llna layanan masih merasa belum nyaman maka 

akan berpengaruh buruk bagi penyedia layanan. 

Dimensi yang kedua adalah dimensi Reliability (Kehandalan). 

Dimensi ini merupakan kemarnpuan penyedia layanan untuk mem berikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara tepat dan terpercaya. Kehandalan 

pegawai dalarn memberikan pelayanan sangat 1nembantu masyarakat 

dalam menerima pelayanan dengan cepat dan n1udah. Kehandalan dapat 
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dilihat dari kecennatan dalrun mclayanl, kemampuan dan keahlian pegawai 

dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan. Kehandalan 

merupakan kemampuan mernberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, 

akurat, dan me1nuaskan. 

Pada penelitian ini, dimensi reahilit;1 ditentukan oleh indikator~ 

indikator yaitu kecennatan dan ketelitian pegawai dalam melayani pengguna 

layanan, kecamatan memiliki standar yang jelas atau tidak, kemampuan 

pegawa1 dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan, 

keahlian pegawai dalan1 proses pelayanan. Namun pada pelaksanaannya 

inasih terdapat indikator yang belum berjalan sesuai harapan masyarakat 

seperti keahlian pegawai dalam 1nenggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan karena pegawai yang ada di kantor pelayanan bukan dari seksi 

pelayanan, namun dari seksi lain yang ada di Kecainatan Sabangau. 

Dalam pelaksanaan pelayanan, tnasyarakat yang akan menilai 

bagaima11a kincrja dan kemampuan pegawai dalam melaksanakru1 proses 

pelayanan. Keahlian pegawai di kantor Kecamatan Sabangau sangat 

diperlukru1 karena keahlian pegawai ini yang akan menjadi penentu 

keberhasilan pelayanan. Ke1nampuan pegawai dala1n menggunakan alat 

bantu di Kecamatan Sabangau masih belum se1nuanya 1nenguasa1 

ditunjukkan dengan sedikitnya tenaga ahli yang mampu menggunakan alat 

bantu pelayanan seperti komputer dan perangkatnya. 

Kemarnpuan dan sun1ber daya pegawai di kantor Kecamatan Sabangau 

1nasih sangat terbatas, selain itu ketiadaan pegawai dalam pelaksananaan 

pelayanan menghambat kinerja pelayanan. Pennasalahan tersebut tentunya 
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harus menjadi perhatian penyedia layanan dalam mengoptimalkan kinerja 

pegawai, karena standard operating procedure (SOP) tidak akan 

berjalan sesuai dengan tujuan apabila tidak diimbangi dengan kehandalan 

atau kemampuan pegawai yang baik dalam melayani rnasyarakat. Wa1au dalam 

prosesnya pelayanan sudah menjalankan sistem pelayanan l(satu) pintu namun 

n1asih terkendala dari penyedia pelayanan karena keterbatasan dari pegawai dan 

juga pegawai yang rnemiliki kemarnpuan, dalatn hal ini yang dapat 

rnengoperasionalkan alat bantu berupa komputer dan perangkatnya. 

Selanjutnya dimensi yang ketiga adalah Dimensi Responsivincss 

(Ketanggapan). Dimensi ini merupakan kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kcpada pengguna layanan, 

dengan penyampaian infonnasi yang berkaitan denga:n keperluan pelayanan 

denga:n jelas. Membiarkan konsume11 menunggu tanpa alasan yang jela.<> 

menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. Secara 

singkat dapat diartikan sebagai kemauan untuk membanh1 pengguna layana:n 

dengan baik dan cepat. 

Pelayanan publik di Kecamatan Sabangau sudah menerapkan dimensi 

Responsiviness beserta indikatornya. Penilaian kt1alitas publik ya11g sudah 

berjalan sesuai hara.pan masyarakat dala1n dimensi ini antara lain 

merespon setiap pe11gguna layanan yang ingin n1endapatkan pelayanan, 

pegawai melakukan pelayanan dengan cepat. pegawai melakukan 

pelayanan dengan tepat, pegawai memberikan pelayanan dcngan cennat, 

pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat, dan semua 

keluhan pengguna la.ya.nan direspon oleh pegawai la.ya.nan. 
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Daya tanggap adalah kesediaan pegawai pelayanan untuk membantu 

pengguna layanatt dan menyelenggarakan pelayanan secara tepat waktu. Hal 

ini juga terlihat dalrun kesigapan para pegawai dalam tnembantu proses 

pelayanan yang dengan siap dan sigap dalam menyelesaikan proses pelayanan. 

Daya tanggap berkaitan dengan ketanggapan petugas yang akan rnen1ngkatkan 

kenyamanan pengguna layanan, ini sebagai salah satu pendorong 

keberhasilan pelayanan, daya tanggap pelaksanaan pelayanan akan 

mempengan1hi hasil kinerja sebab jika pelaksanaan pelayanan didasari olch 

sikap, keinginan dan komitmen untuk melaksanakan pelayanan dengan 

baik, niaka akan tercipta peningkatan kualitas pelayanan yang sernakin baik. 

Selanjutnya di1nensi yang keempat adalah Dimensi Assurance 

(Ketanggapan). Dimensi ini 1nerupakan jaminan dan kepastian yaitu 

pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai pelayanan 

untuk menutnbuhkan rasa percaya pengguna layanan kepada penyedia 

layanan. Terdiri dari komponen komunikasi, kredibilitas, keamanan, 

kompetensi, dan sopan santun. Secara singkat dapat diartikan sebagai 

pengetahuan dan keramahtamahan pengawai clan kemampuan pegawai 

untuk dapat dipercaya dan diyakini. 

Pelayanan publik di Kecamatan Sabangau sudah menerapkan din1ensi 

Assurance berserta indikatornya. Penilaian kualitas publik yang sudah 

berjalan sesuai hara.pan 1nasyarakat dala1n dimensi ini antara lain 

pegawai memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan, pegawai 

inemberikan jaminan biaya dalam pelayanan, petugas memberikan jaminan 

kepastian biaya dalam pelayanan. 
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Jaminan yang diberikan penyedia layanan berkaitan dengan kemampuan 

penyedia tayanan yang memberikan rasa kepercayaan yang tinggi 

kepada pengguna layanan, sifat dipcrcaya ya11g dimiliki para pegawai. 

Jika pengguna layanan sudah diberikan jaminan terkait pelayanan, maka 

akan rnenumbuhkan kepercayaan pengguna Jayanan penyedia layanan. 

Diharapkan masyarakat selaku pengguna layanan di kantor kecamatan 

Sabangau tidak jera dalam artian puas dengan pelayanan yang telah diberikan 

oleh penyedia layanan, misaJnya dalam proses penerbitan rekomendasi SKT 

(Surat Keterangan Tanah) dapat di jamin keaslian dari surat tersebut sehingga 

cidak terjadi penerbitan ganda atas nama orang lain. Ataupun perijinan lain yang 

mendapatkan persetujuan dari pihak kecamatan tidak akan bennasalah 

kedepannya. 

Dimensi yang terakhir yaitu Dimensi 1:·1nphaty (Empati). Dimensi ini 

mcrnbcrikan pcrhatian yang tulus dan bcrsifat individua1 atau pribadi yang 

diberikan kepada pengguna layanan dengan berupaya memahami keinginan 

pengguna layanan dimana penyedia layanan diharapkan memiliki suatu 

pengertian dan pengetahuan tentang pengb1Una Jayanan, memahami 

kebutuhan pengguna layanan secara spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. Secara singkat dapat 

diartikan sebagai usaha untuk mengetahui dan 1nengerti kebutuhan 

pengguna layanan secara individual. 

Pelayanan publik di Kecamatan Sabangau sudah menerapkan dimensi 

Emphaty bcrscrta indikatornya. Penilaian kualitas publik yang sudah 

berjalan sesuai harapan masyarakat dalam dimensi ini antara lain 

44072

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



102 

mendahulukan kepcntingan pengguna layanan, pegawai melayani 

dengan sopan santun, pegawai melayani dengan tidak diskriminatif, 

kedekatan antara pega\.\t·ai dan peng!,'1lna Jayanan serta petugas melayani 

serta menghargai setiap pengguna layWlan, kedekatan antara pegawai dan 

pengguna layanan Namun pada pelaksanaannya masih terdapat indikator yang 

belum berjalan sesuai harapan masyarakat seperti pegawai pelayanan belum 

melayani dengan sikap ramah. 

Masih ada beberapa pengguna layanan yang belum memberikan 

senyu1nan dan sapaan kepada pengguna layanan yang akan melakukan 

proses pelayanan. Masih dirasakan oleh pengguna layanan yang 

mendapatkan ketidakramahan pegawai layanan. Pengguna layanan tidak akan 

1nerasa puas jika pegawai tidak memberikan keramahan kepada pengguna 

layanan yang akan 1nelakukan proses pelayanan. 

Salah satu faktor utama kesuksesan dalam pelayanan adalah keramahan 

kepada pengguna layanan yang salah satu contohnya dengan tersenyum dan 

menyapa, dengru1 senyuman dan sapaan 1naka pengguna layanan akan 

merasa bahwa dirinya telah diperhatikan dan dari situ muncul dari dalam 

hati pengguna layanan bal1wa pengguna layanan akan 111erasa nyainan 

dengan pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan. Keramahan 

memang bukan aset, tetapi keramahan adalah kunci sukses untuk 

penyedia layanan menjalin hubungan yang baik dengan pengg11na layanan. 

Dalrun proses pelayanan publik tidak selalu berjalan sesuai dengan yang 

diharapkan, n1asih terdapat faktor-faktor yang menghambat proses 

pelayanan publik, diantaranya sumber daya pegawai yang mas1h kurang dan 
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dibuktikan dengan ketiadaan pegawai tetap di seksi pelayanan bagian 

pelayanan yang pastinya sudah menguasai yang berkaitan dengan 

proses pelayanan. Pegawai pelayanan kantor Kecainatan Sabangau saat ini 

adalah mereka yang bertugas di seksi pemerintahan ada tiga orang dan 

satu orang Iainnya berasal dari seksi~seksi lain di Kecamatan Sabangau yang 

me1npunyai tugas w1tuk bergantian menjaga di bagian pelayanan karena yang 

menjaga di bagian pelayanan umum bukan dari bagian pelayanan itu 

sendiri, maka keahlian yang dimiliki khususnya pegawai dibagian 

pelayanan belum bisa optimal. Kegiatan pelayanan merupakan kegiatan 

yang berhadapan langsung dengan orang Jain yaitu pengguna layanan yang 

me1nbutuhkan pelayanan. 

Selain sumbcr daya pegawai faktor penghambat lain adalah sarana dan 

prasarana seperti kctidakadaan .filing cabinet scbagai tempat untuk 

penyimpanan arsip yang n1enyebabkan penyimpanan dokumen tidak 

tertata dengan sebagai mana mestinya yang pada akhimya menyebabkan 

pegawai mengaJami kesulitan dalam menemukan arsip yang dibutuhkan 

serta mengganggu kerapian ruang pelayanan. Ketidakrapian 1n1 

menyebabkan ketidaknya1nanan pengguna layanan ketika melakukan 

proses pelayanan. Faktor penghambat lain adalah 1nengenai jangka waktu 

yang diberikan terkait pembuatan KTP yang tidak sesuai dengan jangka 

waktu yang ditetapkan karena kurangnya pembuatan bahan dasar KTP. 

Keterlambatan ini dikarenakan kartu untuk pc1nbuatan KTP sendiri 

harus 1nenunggu kiri1nan dari kantor pusat yang me1nbutuhka11 waktu tidak 
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sebentar. ltulah faktor utama yang menyebabkan jangka waktu pembuatan 

K·rp tidak sesuai denganjangka waktu yang seharusnya. 

Selain faktor penghambat tentunya terdapat faktor pendukung 

diantaranya yaitu berupa semangat yang diberikan pegawai satu sama lain, 

berusaha untuk rnemberikan pelayanan yang terbaik bagi pengguna 

layanan yang membutul1kan pelayanan. Pegawai sama-sama sahng 

menyemangati agar dapat 1nernbcrikan pelayanan dengan keahlian masing

masing agar mewujudkan pelayanan yang prima. Selain sama-sarna saling 

menye1nangati, pegawai juga 1nengadakan rapat koordinasi atau semacam 

evaluasi setiap tiga bulan mengenai bagaimana pelayanan yang sudah 

dilakukan kepada masyarakat. Dengan 1nengadakan evaluasi maka para 

pegawai akan memberikan saranjika 1ne1nang ada pegawai pelayanan yang 

masih belum bisa melakukan pelayanan dengan baik . 

. Faktor yang mendorong terwujudnya pelaksanaan yang berkualitas di 

kantor Kecamatan Sabangau Palangkaraya adalah penanaman kesadaran 

melayani masyarakat dengan ihlas sesuai dengan hati nurani. Kesadaran di sini 

maksudnya bahwa pegawai pelayanan mempunyai suatu tanggung jawab 

1nclayani pengguna layanan. Faktor pendukung lain adalah dengan adanya 

fasilitas yang mernbantu pegawai dalam rnelaksanakan tugasnya 1nelayani 

pengguna layanan yaitu berupa alat bantu komputer dan perangkatnya 

serta adanya sambungan internet sehingga proses pelayanan dapat berjalan 

dcngan lancar. 
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Kualitas pelayanan publik adalah upaya untuk memenuhi segala sesuatu 

yang berhubungan dengan manusia, produksi, jasa, proses, lingkllllgan, dan 

yang menjadi kebutuhan serta keinginan konsumen baik itu berwujud barang 

danjasa yang diharap bisa memenuhi harapan dan kepuasan 1nasyarak.at sebagai 

pelanggan. Kualitas pelayanan secara umum harus mampu memenuhi setiap 

harapan pelanggan serta memuaskan apa yang 1nenjadi keperluan mereka. 

Akan tetapi, meskipun definisi ini 1nenitikberatkan pada pengguna layanan, 

tidak berarti bahwa dalarn 1nenentukan kualitas pelayanan penyedia jasa 

pelayanan mesti rnenuruti segala ke1nauan konstunen. Kualitas pelayanan bisa 

d.iketa11ui dengan cara membandingkan persepsi pengguna Jayanan atas 

pelayanan yang mereka dapatkan dengan pelayanan yang sebenarnya tnereka 

inginkan. Pelayanan yang berkualitas bisa dinilai dari beberapa di1nensi 

pelayanan sebagai berikut : 

Berdasarkan penjelasan pada hasil penelitian dan pembahasan, bisa 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan publik di Kantor Kecan1atan Sabangau Palangka 

Raya dapat dinilai dari lima din1ensi yaitu l'angibel, l?e/iahility. 

Re.~pons1vtness, Assurance, dan /:'mphat_y. 

a. Dimensi l'angibel (Bukti Fisik) yang mempunyai indikator 

penampilan, kemudahan, kenyamanan, dan penggunaan alat bantu 
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sudah ditcrapkan, namun ada indikator yang bclum sepenuhnya di 

laksanakan yaitu mengenai kenyamanan teinpat pelayanan. 

b. Dimensi Re/iabili(v (Kehandalan) yang mempunyai indikator 

kecermatan, kemrunpuan, standar pelayanan yang jelas, dan keahlian 

sudah diterapkan, namun terdapat indikator yang be1um berjalan 

sesuai keinginan 111asyarakat yaitu mengenai keahlian pegawai saat 

menggunakan a1at bantu pelayanan. 

c. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) yang mempunyai indikator 

merespon, cepat, tepat, cennat, tepat waktu dan 1nerespon keluhan 

pengguna layanan sudah diterapkan dimensi ini sesuai dengan keinginan 

masyarakat terbukti karena tidak ada keluhan dari pengguna layanan 

terkait indikator dala1n dimensi Responsiv1ness. 

d. Dimensi Assurance (Jaminan) yang mempunya1 indikator jaminan 

tepat waktu dan jaminan kepastian biaya sudah diterapkan sesuai 

dengan keinginan masyarakat. Hal ini terbukti karena tidak ada 

kcluhan dari pcng,bTUna layanan terkait indikator daJam dimensi 

Assurance. 

e. Di1nensi t:mpha(v (Empati) yang mempunyai indikator mendahulukan 

kepentingan pengguna 1ayanan, ramah sopan santun, tidak 

diskriminatif, clan rnenghargai sudah diterapkan, namun ada indikator 

yang belum berjalan sesuai harapan masyarakat yaitu mengenai 

ketidakramahan pegawai layanan daJam melayani pengguna layanan. 

2. Faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di Kantor 

Kecamatan Sabangau Palangka Raya adalah kurangnya su1nber daya 
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pegavvai dan masih kurangnya sarana prasarana. Sedangkan faktor 

pendukungnya iaJah setnangat yang diberikan pegawai satu sama Jain, 

mengadakan rapat koordinasi atau semacarn evaluasi setiap tiga 

bulan ke1nudian memberikan penanaman kesadaran melayani 

masyarakat dengan ikhlas dan sesuai dengan hati nurani. Faktor 

pendukung yang lain adalah adanya fasilitas berupa alat bantu untuk 

memudahkan proses pelayanan. 

B. Saran 

Berdasarkan kesi1npulan tersebut, maka dapat dibetikan saran-saran 

berikut 

1. Kantor Kecamatan Sabangat1 Palangka Raya sebaiknya menambahkan sarana 

dan prasarana seperti A(' di ruang pelayanan untuk pengguna 

layanan.Selain itu, pcrlu adanya .fili11g cabinet untuk menyimpan kertas

kertas yang terlihat berantakan di atas meja ruang pelaya11an agar 

pengguna layanan lebih rnerasa nyarnan dengan penambahan sarana dan 

prasarana tersebut. 

2. Kecamatan Sabangau Palangka Raya perlu 1nemberikan pelatihan kepada 

pegawai layanan yang belum 1nampu untuk mengoperasikan alat bantu 

yang tersedia dalam proses pelayanan. Selain itu, penambahan karyawan 

tetap di bagian pelayanan sebanyak empat orang juga perlu dengan 

mengajukan pennintaan pegawai kepada pe1nerintah kota Palangkaraya. 
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3. Pegawai di Kecamatan Sabangau sebaiknya saling mengingatkan arti 

pentingnya keramahan terhadap pengguna layanan dalam proses 

pelayanan agar pengguna layanan men1berikan respon yang baik terhadap 

pegawai pelayanan. 

4. Kantor Kecamatan Sabangau khususnya bagian pelayanan sebaiknya 

sudah rnempersiapkan dan menyediakan bahan untuk pembuatan KTP agar 

masyarakat tidak mcnunggu terlalu lama dalam pengurusan KTP. 

5. Kecamatan Sabangau telah memuliki websitenya sendiri hendaknya dapat 

beroperasional sebagai mana mestinya agar memudahkan pengt,'Ulla layanan 

untuk 1nengases dan rnengetahui layanan yang disediakan beserta syarat-syarat 

untuk pengajuan pennohonan perijinan maupun non perijinan. 
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Pedomao Wawancara 
Kepala Seksi Pelayanan Masyarakat di Kecamatan Sabangau 

A. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

I. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas publik' 

2. Menurut Bapak, apakah kenyamanan tempat juga mempengaruhi proses 

pelayanan? 

3. Apakah pegawai pelayanan me1nberikan kemudahan dalarn 1nelayani pengguna 

layanan dalam proses pelayanan? 

4. Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan? 

5. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat 

bantu? 

B. Dimensi Reliability (Kebandalan) 

6. Bagaimanakah kecennatan pegawai dalam melayani proses pelayanan? 

7. Apakah Kecamatan Sabangau memiliki standarpelayanan yangjelas? 

8. Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang digunakan 

dalam proses pelayanan? 

9. Bagaimana keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan? 

C. Dimensi Responsiviness (Respon) 

IO. Menurut Bapak, bagaimana respon atau tanggapan Kecan1atan Sabangau dalarn 

menanggapi keluhan peng!,.'llila layanan? 

11. Apakah pegawai layanan sudah melakukan pclayanan dengan cepat dan tepat? 

12. Apakah pegawai 1nelayani dengan tepat waktu dalain proses pelayanan? 

13. Apakah se1nua keluhan pengguna layanan di respon oleh pegawai pelayanan? 

D. Dimensi Assurance (Jaminan) 

14. Apakah adajaminan tepat waktu dalam pelayanan? 

15. Apakah ada jaminan biaya daJam pelayanan? 
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E. Dimensi Empbaty (Empati) 

16. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai 1nendaJ1ulukan kepentingan 

pengguna layanan dari pada kepentingan pribadi? 

17. Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan sopan santun dan 

ram ah? 

18. Apakah pegawai melayani dengan tidak diskriminatif atau rnembeda-

bedakan? 

19. Apakah pegawa1 melayani dan rncnghargai setiap pengguna layanan yang 

datang? 

20. Apakah Faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan 

Sabangau? 

21. Selain faktor pendukung apakah ada faktor penghambat pelaksanaan 

pelayanan publik di Kecamatan Sabangau? 

44072

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Pedoman Wawancara untuk Pegawai Pelayanan 
di Kecamatan Sabangau 

A. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

I. Apakah penampilan mempengaruhi kualitas publik' 

113 

2. Menurut Bapak, apakah kenyamanan ternpat JUga mempengaruhi proses 

pelayanan? 

3. Apakah pegawai pelayanan 1nemberikan kemudahan dalam melayani 

pengguna layanan dalam proses pelayanan? 

4. Apakah kedisiplinan pegawai penting da1a1n melakukan proses pelayanan? 

5. Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat bantu? 

B. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

6. Bagaimanakah kecennatan pegawai dalam melayani proses pelayanan? 

7. Apakah Kecainatan Sabangau me1niliki standar pelayanan yangjelas? 

8. Bagai1nana ke1nampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang 

digunakan dalam proses pelayanan? 

9. Bagaimana keahlian pegawai dalam mengg11nakan alat bantu dalam proses 

pelayanan? 

C. Dimensi Responsiviness (Respon) 

10. Menurut Bapak, bagaimana respon atau tanggapan Kecamatan Sabangau dalain 

menanggapi keluhan pengguna layanan? 

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

12. Apakah pegawai melayani dengan tepat waktu dalam proses pelayanan? 

13. Apakah semua keluhan pengguna layanan di respon oleh pegawai pelayanan? 

D. Dimensi Assurance (Jaminan) 

14. Apakah adajatninan tepat wah.'tu dalam pelayanan? 

15. Apakah adajaminan biaya dalain pelayanan? 
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E. Oimensi Emphaty (Empati) 

16. Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan kepentingan 

peng&runa layanan dari pada kepentingan pribadi? 

17. Apakah pegawai sudah melayani pengguna Jayanan dengan sopan santun dan 

ramah? 

18. Apakab pegawai 1nelayani dengan tidak diskriminatif atau membeda 

bedakan? 

19. Apakah pegawa1 melayani dan 1nenghargai setiap pengguna layanan yang 

datang? 

20. Apakah Faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan 

Sabangau? 

21. Selain faktor pendukung apakah ada faktor penghambat pelaksanaan 

pelayanan publik di Kecamatan Sabangau7 
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Pedoman Wawancara untuk masyarakat I Pengguna pelayanan 

A. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

1. Bagai1nana penampilan pegawai pelayanan Kecamatan Sabangau ketika 

melayani masyarakat dalam proses pelayanan? 

2. Bagaimana kondisi lingkungan tempat pclayanan di Kecamatan Sabangau? 

Sudah nyaman atau belwn? 

3. Apakah Kecamatan Sabangau memberikan kemudahan dalam proses 

pelayanan? 

4. Bagai1nanakah kedisiplinan pegawai dalarn melak11kan proses pelayanan? 

5. Apakah da1am melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakan alat bantu? 

8. Dimensi Reliability (Kehandalan) 

6. Apakah pegawai sudah cennat bekerja ketika melayani Anda dalam proses 

pelayanan? 

7. Menurut Bapak/Ibu, Apakah Kecamatan Sabangau me1npunyai standar 

pelayanan yangjelas dalam melakukan proses pelayanan? 

8. Bagaimana kemainpuan pegawai di Kecamatan Sabangau dalam menggunakan a1at 

bantu daJam proses pelayanan? 

9. Bagaimana keahlian pegawai di Kecamatan Sabangau ketika rnelayani pengguna 

layanan dengan menggunakan a1at bantu dalam proses pelayanan? 

C. Dimensi Responsiviness (Respon) 

IO. Bagain1ana respon pegawai ketika melayani 1nasyarakat yang ingin 

mendapatkan pelayanan? 

11. Apakah pegawa1 pelayanan Keca1natan Sabangau sudah melakukan 

pelayanan dengan cepat? 

12. Apakah pegawa1 pelayanan Kecamatan Sabangau sudah melakukan 

pelayanan dengan tepat? 

13. Apaka11pegawai1nelakukan pelayanan dengan waktu yang tepat? 
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D. DimensiAssurance (Jaminan) 

14. Apakah Kecamatan Sabangau memberikan jaminan waktu dalam proses 

pelayanan? 

15. Apakah Kecarnatan Sabangau memberikan jaminan biaya dalam proses 

pelayanan? 

E. Dimensi Emphaty (Empati) 

16. Apakah pegawai mendahulukan kepentingan pengguna layanan dalatn proses 

pelayanan? 

17. Bagaimanakah sikap pegawai dalam memberikan pelayanan? Sudah ramah clan 

sopan santlUl atau belwn? 

18. Apakah Anda pemah merasa pegawa1 pelayanan 1nelayani dengan 

diskriminatif atau 1nen1beda-bedakan? 

J 9. Apakah dalam melayani pebrawai menghargai pengguna layanan? 
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Pedoman Observasi 

No. Aspek yang diamati Deskripsi HasiJ Observasi 
A. Dimensi Tangibel (Berwujud) 

I Bagaimana penampilan petugas yang 

1nelayani pengguna layanan? 

2. Bagaimana kondisi Cr em pat 

pelayanan?Sudah nyaman atau he1um? 

3 Apakah saran a dan Prasarana yang 

digunakan untuk pelayanan sudah 

sesuai? 

4. Bagaimana kedisplinan pegawai dalam 

melakukan proses pelayan? 

5. Bagaimana kemudahan yang diberikan 

oleh pegawai pelayanan dalam proses 

pelayanan? 

6. Bagai1nana kemudahan akses pelanggan 

dalam pennohonan pelayanan? 

7 Bagai1nana penggunaan al at ban tu 

dalam pelayanan yang dilakukan oleh 

pegawai pelayanan? 

B. Dimensi Reliability (Kebandalan) 

8. Bagairnana kecermatan dan ketepatan 

petugas dalain 1nelakukan pelayanan? 

9 Bagai1nana kemampuan petugas dalatn 

menggunakan al at ban tu untuk 

melakukan pelayanan? 

JO Apakah Kecamatan Sabangau 

mempunyai standar pelayanan yang 

jelas? 

II Bagaitnana keahlian petugas dalam 

menggunakan a1at bantu pelayanan? 
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c. Dimensi Responsiviness 

(Respon/ketanggapan) 

12 Apakah petugas 1nerespon atau tanggap 

dengan pengguna layanan yang datang? 

13 Apakah pegawai melakukan pelayanan 

dengan cepat? 

14 Apakah pegawai melakukan pelayanan 

dengan tepat? 

15. Apakah pegawai melakukan pelayanan 

dengan cennat? 

16 Apakah pegawai melakukan pelayanan 

dengan waktu yang tepat? 

17. Apakah keluhan pengguna layanan 

direspon oleh pegawai? 

D. Dimensi Assurance (Jaminan) 

18. Bagaimana waktu pelaksanaan 

pelayanan? Sudah sesuai 

standar/belum? 

19 Apakah pegawai memberikan jaminan 

bi a ya dalam pelayanan? 

20. Apakah pegawai memberikan Jam1nan 

kepastian biaya dalam pelayanan? 

E. Dimensi Empbaty {Empati) 

21 Apakah pegawai layanan sudah 

memberikan keramahan kepada 

pengguna layanan? 

22 Apakah pegawat mendahulukan 

kcpcntingan peng!:,'tlna layanan? 

24. Apakah pegawa1 layanan sudah 

memberikan layanan dengan sikap 

sopan santun? 

25. Apakah pegawai melayani pelanggan 

dengan tidak diskriminatif? 
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TRANSKRIPWAWANCARA 

Hasil wawancara dengan Kepala Sub Bagian Umu1n dan Kepegawaian (Pak Nazareth) 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

"Apakah penainpilan men1pengand1i kualitas pelayanan publik? 

"!ya, sebab dengan penrunpilan yang baik merupakan bentuk 

citra diri seseorang dan' 1nerupakan sarana komunikasi antara 

individu lainnya. l'ainpil menarik bagi pegawai yang 

metnberikan pelayanan mcrupakan kunci utaina agar orang lain 

merasa nyrunan dan senang dengan penampilan diri yang enak 

dipandang mata,'' 

"Menurut Bapak, berapa orang pegawru sehaiusnya yang 

memberikan pelayanan ?" 

"4 orang, I orang tenaga inforrnasi dan 3 orang peh1gas 

pelayanan." 

''Menurut Bapak, apakah kenyrunanan tempat juga 

mempengaruhi proses pelayanan ?" 

"lya, seseorang akan merasa senru1g kalau merasa tempat 

tersebut nyaman dengan tersedlanya fasilitas yang metnbuat 

orang betah dan tidak bosan dalam menungu proses pelayanan." 

"Apakah pegawai pelayanan 1nen1berikan ke1nudahan dalam 

melayani pengguna layanan dalam proses pelayanan ?" 

"lya, pegawai pelayanan memberikan kemudahan dalam 

melayani pengguna layanan dengan cepat, tepat dan tidak 

bertele·tele.'' 

"Apakah kedisiplinan pegawai penting dalam 1nelakukan proses 

pelayanan ?" 
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Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 
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"Kedisiplinan pegawai dalam rnelakukan proses pelayanan 

sangatlah penting, dengan sikap tersebut menunjukkan seorang 

pegawai sadar, mau dan bersedia untuk taat dan tunduk terhadap 

aturan." 

''Apakah da/am melakukan proses pe/ayanan, pegawai 

menggunakan a/at bantu ?" 

"Dalam melakukan proses pelayanan, pegawai mengt,'llnakan 

a1at bantu berupa perangkat computer dan buku pencatatan 

register." 

"Bagai1nana kecermatan pegawa1 dalam melayani proses 

pelayanan ?" 

"Kecermatan pegawai dalam melayani proses pelayanan 

terkadang kurang cem1at, maka daii. itu perlu ada kerja sama 

antara veriflkasi dan operator untuk saling n1engingatkan.'' 

Apakah Kantor Kecamatan Saba:ngau memiliki standar 

pelayanan yang jelas ? 

"Belum me1nliki secara lengkap" 

"Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat 

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?" 

"Sangat mahir." 

"Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan 

alat bantu dalam proses pelayanan ?" 

"Ahli" 
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Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Pencliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 
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"Bagaimana respon atau tanggapan Kantor Kecamatan Sabangau 

dalam 1nenanggapi keluhan pengguna layanan ?" 

" Dalrun menanggapl keluhan pengguna pela)'anan Kantor 

Kecarnatan Sabangau me1nbuka kotak pengaduan yang dikelola 

oleh seksi Pelayanan Umum dimana setiap pengaduan akan 

direspon cepat." 

"Apakah pegawai layanan sudah nelakukan pelayanan dengan 

cepat dan tepat" 

"!ya" 

"Apakah pegawai layanan n1elayani dengan tepat waktu dalrun 

proses pelayanan ?" 

"lya" 

"Apakah semua keluhan pengb'llna layanan direspon oleh 

pegawai pelayru1an ?" 

"I ya,. 

"Apakah adajaminan tepat waktu dalam pelayanan, Pak?" 

"Ada, sesuai SOP" 

"Apak:ah adajruninan biaya dalatn pelayanan ?" 

"Tidak ada biaya" 
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Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Pencliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 

Peneliti 

Pak 

Nazareth 
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"Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukai1 

kepentingan pengguna la.ya.nan daripada kepentingan pribadi ?" 

"!ya" 

"Apakah pegawai sudah melayani pengguna layanan dengan 

sopan santnn dan ramah ?" 

"lya" 

"Apakah pegawai la.ya.nan melayani dengan tidak mernbeda

bedakan a.tau diskrirninatif? 

"lya, tidak membeda-bedakan." 

"Apakah pengguna la.ya.nan menggunakan nomor antrian dalam 

melaksanakan pelayanan di Kai1tor Kecamatan Sabangau?" 

"Tidak ada" 

"Apakah faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di 

Kantor Kecarnatan Sabangau." 

"Saran a dan prasarana yang rnemadai." 

"Apakah faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di 

Kantor Kecamatan Sabangau." 

"Kurang tenaga pegawai pada Kantor Kecamatan Sabangau." 
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Hasil wawancara dengan Pegawai layanan ( Hendra) 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

llendra 

Peneliti 

"Apakah penampilan mempenganLhi kualitas 

publik ?" 

"lya." 

pelayanan 

"'Menurut Bapak, berapa orang pegawai seharusnya yang 

memberikan pelayanan ?" 

"3 orang." 

"Menurut l3apak, apakah kenyamanan tempat Juga 

mernpengan1hi proses pelayanan ?" 

"lya." 

"Apakah pegawai pelayanan metnberikan kemudahan dalarn 

melayani pengguna layanan dalain proses pclayanan ?" 

"lya" 

"Apakah kedisi plinan pegawai penting dalam melakukan proses 

pelayanan ?" 

Hendra "!ya" 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Apakah daJain 1nelakukan proses pelayanan, pegawai 

menggunakan alat bantu ? 

""lya· 

"Bagaimana kecermatan pegawa1 dalam melayani proses 

pelayanan ?" 

"Memuaskan" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memt/lkf standar 

pelayanan yang jelas ?" 

Hendra "lya" 
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Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Pencliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

llendra 

Penehti 

Hendra 

Peneliti 
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"Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan 

alatbantuyang digunakan dalam proses pelayanan?" 

"Memuaskan" 

"Bagalmana keahlian pegawai pe/ayanan da/am 

menggunakan a/at bantu dalam proses pelayanan ?" 

"Memuaskan" 

"Bagaimana respon atau tanggapan Kantor Kecamatan 

Sabangau dalam menanggapi keluhan pengguna layanan" 

"Sangat baikdan membantu" 

"Apakah pegawai layanan sudah 1nelakukan pelayanan dcngan 

cepat dan tepat" 

"Sudah" 

'flpakah pegawa/ /ayanan melayanl dengan tepat waktu 

dalam proses pelayanan r 

"Sudah" 

"Apakah se1nua keluhan pengguna layanan direspon oleh 

pegawai pelayanan ?" 

"!ya" 

"Apakah adajan1inan tepat waktu dalam pelayanan ?" 

"lya" 

''Apakah ada jaminan biaya dalam pelayanan ?" 

"Tidak" 

"Ketika memberikan layanan, apakah pegawai mendahulukan 

kepentingan pengguna layanan daripada kepenttngan 

pribadi ?" 
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Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 

Peneliti 

Hendra 
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"lya" 

''A.pakah pegawai sudah melayani pengguna /ayanan dengan 

sopan santun dan ramah ?" 

"Sudah" 

''A.pakah pegawal layanan melayanl def(qan tldak membeda· 

bedakan atau diskriminatif?" 

"Tidak n1embeda-bedakan" 

"Apakah pengguna layanan menggunakan nomor antrian dalam 

melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Sabangau?" 

"Tidak" 

''Apakah faktor pendukung pelaksanaan pelayanan publik di 

Kantor Kecamatan Sabangau'' 

"Pendukungnya bisa bekerja sama dan tolong 1nenolong atau 

saling bantu." 

"Apakah faktor pengharn bat pelaksanaan pelayanan publik di 

Kantor Kecainatan Sabangau" 

"Kurang sarana pendukung I ruangan kurang dingin, kurangnya 

dukungan dana, maksudnya ada aqua gelas atau perrnen untuk 

pelayanan, serta honornya ... hehehe" 

Hast/ wawancara dengan Masyarakat pen99una layanan (Dorso) 

Pencliti 

Darso 

"Apaka11 penampilan mc1npengaruhi kualitas pelayanan 

publik?" 

"Baik." 
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Peneliti 

Oarso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Dar so 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

"Menurut Anda, berapa orang seliarusnya pegawai 

yang memberikan pelayanan ?" 

"Tergantung kebutuhan" 
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"Bagain1ana kondisi lingkw1gan tempat pelayanan di Kantor 

Kecamatan Sabangau ?" 

"Baik." 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau 1nemberikan ke1nudahan 

dalam proses pelayanan ?" 

"lya" 

"Bagain1ana kedisiplinan pegawai da1am 1nelakukan proses 

pelayanan ?" 

"Sudah Baik" 

"Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai 

rnenggunakan alat bantu ?" 

'Tidak Tau" 

··sagaitnana kecermatan pegawai dalarn melayani proses 

pelayanan ?" 

"Baik" 

'·Apakah Kantor Keca:rnatan Sabangau metniliki standar 

pelayanan yang jelas ?" 

"I ya" 

"Bagaimana kemampuan pegawai dalarn 111cnggunakan alat 

bantu yang digunakan dalmn proses pelayanan ?" 

"Baik sekali" 

''Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan 

alat bantu dalam proses pelayanan ?" 
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Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Pencliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 
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"Baik" 

"Bagairnana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika 

1nelayani 1nasyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?" 

"Orangnya sopan dan ramah" 

"Apakal1 pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan 

cepat dan tepat" 

"lya" 

"Apakah pegawai layanan 1nelayani dengan tepat waktu daJam 

proses pclayanan ?" 

'·!ya'' 

"Apakah sernua keluhan pengbruna layanan direspon oleh 

pegawai pelayanan ?" 

"lya" 

"Apakah Kantor Kecarnatan Sabangau memberikan jaminan 

tepat waktu dalan1 proses pelayanan ?" 

"Kurang tau" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau rnemberikan jaminan 

biaya dalam proses pelayanan ?" 

"Tidak" 

"Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan 

pengguna layanan data.in proses pelayanan ?" 

"l ya" 

"Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan 

?sudah ramah dan sopan santun atau belum ?" 

"!ya" 
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Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 

Peneliti 

Darso 
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"Apakah anda 1nerasa pegawai layanan melayani dengan tidak 

membeda-bedakan atau diskriminatif?" 

"lya" 

''Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai 

pengguna layanan ? 

"lya" 

"Apakah Bapak I Ibu menggunakan nomor antrian dalam 

melaksanakan pelayanan di Kantor Keca1natan Sabangau?" 

"Tidak." 

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ('fri) 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

"Apakah penampilan 1nempengaruhi kua1itas pelayanan 

pubJik?" 

"Rapi, bersih dan ramah" 

"Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang 

1nemberikan pelayanan ?'' 

"2 orang/ loket." 

"Bagaimana kondisi Iingkungan tempat pelayanan di 

Kantor Kecamatan Sabangau ?" 

"Bersih, rapi." 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau mcmberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan ?" 

"lya" 

"Bagairnana kedisiplinan pegawai da1am melakukan 

proses pclayanan ?'' 

"Baik" 

44072

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Penelitl 

Tri 

Peneliti 

·rri 

Peneliti 

"Apakah dalarn n1elakukan proses pelayanan, pegawai 

menggunakan alat bantu ?'' 

"Ya" 

''Bagaimana kecennatan pegawai dalarn melayani 

proses pelayanan ?" 

''Ya" 

"Bagai1nana kecamatan pegawai dalam melayani proses 

pelayanan'?" 

"Baik, cepat" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabaugau memiliki standar 

pelayanan yangjelas ?" 

"Iya" 

"Bagaimana kemarnpuan pegawai dalam menggunakan 

alat bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?" 

"Baik" 

"Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam 

menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan ? 

"Baik" 

"Bagai1nru1a respon atau tanggapan pega\vai pelayanan 

ketika melayani masyarakat yang ingin mendapatkan 

pelayanan ?" 

"Baik, ran1ah" 

'·Apakah pegawai layanan sudah 1nelakukan pelayanan 

dengan cepat dan tcpat" 

"!ya" 
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Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Pcneliti 

'fri 

Penellti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

Peneliti 

Tri 

Peneliti 

"Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu 

daJam proses pelayanan ?" 

"!ya" 

"Apakah sen1ua kelulian pengguna layanan direspon 

oleh pegawai pelayanan ?'' 

"!ya 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan 

jaminan tepat waktu dala1n proses pelayanan ?" 

"!ya 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan 

jaminan biaya dalam proses pelayanan ?" 

''Tidak ada biaya'' 

"Apakah pegawai pelayanan 1nendahulukan kepentingan 

pengguna la.ya.nan <la.lam proses pelayanan ?" 

"!ya" 

"Bagaimana sikap pega\l.rai dalam memberikan 

pelayanan?sudah rru11ah dan sopan santllll a.tau belum?" 

"Sudah" 

"Apakah anda merasa pegawai la.ya.nan melayani 

dengan tidak membeda-bedakan a.tau diskri1ninatif?" 

"Apakah dalam melayani pegawai layanan 1nenghargai 

pengguna layanan ? 

"lya" 

''Apakah Bapak I Ibu menggunakan nomor antrian 

dalam melaksanakan pelayanan di Kantor Kecainatan 

Sabangau?" 
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Tri "Tidak" 

Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan (Aryadin) 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

Pencliti 

Arya din 

Pcncliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

'"Apakah penarnpilan me1npengaruhi kuahtas pelayanan 

publik?" 

"Cantik, rapi dan menarik." 

"Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang 

1nemberikan pelayanan ?" 

"Li1na orang." 

"Bagai1nana kondisi lingkungan tempat pelayanan di 

Kantor Kecamatan Sabangau ?" 

"Sangat nya1nan, Jengkap dengan fasilitas yang 

dibutuhkan oleh pengguna layanan.'' 

"Apakah Kantor Kecrunatan Sabangau memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan ?" 

''Sangat memudahkan" 

"Bagaimana kedisiplinru1 pegawai dalam melakukru1 

proses pelayanan ?" 

"Cukup" 

"Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai 

menggunakan alat bantu ?" 

"Alat bann1 yang dipakai terutama komputer dan 

printer'' 

"Bagaimana kecerrnatan pegawai dalam melayani 

proses pelayanan ?" 

"Sangat cerrnat" 
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Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Ary ad in 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau 1nemiliki standar 

pelayanan yang jelas ?" 

"Ada, namanya standar pelayanan" 

''Bagai1nana ke1nainpuan pegawai dalam menggunakan 

alat bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?" 

"Hampir semua petugas pelayanan menguasai alat bantu 

pelayanan·· 

"Bagai1nana keahlian pegawai pelayanan dalam 

menggunakan alat bantu dalrun proses pelayanan ?" 

"Cukup cennat, cakap dan menguasai" 

''Bagai1nana respon atau tanggapan pegawai pelayanan 

ketika melayani masyarakat yang ingin rne11dapatkan 

pelayanan?" 

"Dilayani dengan sebaik-baiknya" 

"Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan 

dengan cepat dan tepat" 

"Ya" 

"Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu 

daJam proses pelayanan ?" 

"Ya" 

"Apakah semua keluhan pengb'Una layanan direspon 

oleh pegawai pelayanan ?" 

''lya" 

"Apakah Kantor Kecainatan Sabangau memberikan 

jai11inan tepat waktu dalam proses pelayanan ?" 

"Secara u1num tepat waktu" 
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Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Arya din 

Peneliti 

Aryadin 

Peneliti 

Aryadi11 

Peneliti 

Aryadin 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau 1nemberikan 

jaininan biaya dalam proses pelayanan?'' 

"Tidak adajaminan biaya dalam proses pelayanan" 

"Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan 

pengguna layru1an dalam proses pelayanan ?" 

"lya" 

"Bagai1nana sikap pegawai dalam rnemberikan 

pelayanan ? sudah ramab dan sopan santun atau 

belum ?" 

"Murah senyum dan senyurnnya enak dipandang" 

"Apakah anda merasa pegawai layanan melayani 

dengan tidak membeda-bedakan atau diskriminatif ?" 

"Tidak pemah 1ne1nbeda-bedakan" 

"Apakah dalarn rnelayani pegawai layanai1 menghargai 

pengt,'llna layanan ? 

"Ya'' 

"Apakah Rapak / lbu menggunakan nomor antrian 

dalam 1nelaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan 

Sabangau?" 

"Tidak ada, hanya berdasarkan urutan kedatangan." 
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Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan (Ania) 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Pcneliti 

Ania 

"Apakah penampilan mempengarul1i kualitas pelayanan 

publik?" 

"Rapidan bersih." 

"Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang 

memberikan pelayanan ?" 

"4 orang." 

"Bagaimana kondisi lingkungan tcmpat pelayanan di 

Kantor Kecamatan Sabangau ?'' 

"Kondisi kondusif, sehingga 1nasyarakat merasa 

nyaman" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan 

kemudahan dalam proses pelayanan ?" 

"Iya ., 

"Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan 

proses pelayanan ?" 

"!ya" 

"Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai 

menggunakan alat bantu ?" 

'"Iya" 

"Bagaimana kecermatan pegawai dalam 1nelayani 

proses pelayanan ?" (tidak dijawab) 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memiliki standar 

pelayanan yangjelas ?" 

"I ya" 
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Peneliti 

Ania 

Penelitl 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

''Bagai1nana kemampuan pegawai dalam 1nenggunakan 

alat bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?" 

"Kemampuan pegawal menggWlakan komputer diatas 

rata-rata" 

"Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam 

menggunakan alat bantu dalam proses peiayana.n ?" 

"Cukup a.hli" 

"Bagai1na.na respon a.tau tanggapan pegawai pelayanan 

ketika melayani masyarakat yang ingin mendapatkan 

pelayanan?" 

"Respon sangat rru.nah" 

"Apa.kah pegawai layanan sudah melakukan pela.yanan 

dengan cepat dan tcpat •· 

"I ya" 

"Apakah pegawai la.ya.nan melayani dengan tepat waktu 

dalam proses pelayanan ?" 

''I ya'" 

"Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon 

oleh pegawai pelayanan ?" 

"Be\um sern11a" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau 1nemberikan 

jruninan tepat waktu dalrun proses pelayanan ?'' 

"lya" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau men1berikan 

jaminan biaya dalam proses pelayanan ?" 
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Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

Peneliti 

Ania 

"Iya, memberikanjaminan bahwa tidak ada biaya" 

"Apakah pegawai pelayanan mendahulukan kepentingan 

pengguna layanan dalam proses pelayanan ?" 

"lya" 

"Bagaimana sikap pegawai dalarn mernberikan 

pelayanan ?sudah ramah dan sopan santun atau belum?" 

"!ya" 

"Apakah anda merasa pegawai layanan melayani 

dengan tidak membeda-bedakan atau diskriminatif ?" 

"Tidak" 

"Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai 

penggi.ma layanan ? 

"Iya" 

"Apakah Bapak I Jbu menggunakan nomor antrian 

dalam melaksanakan pelayanan di Kantor Kecainatan 

Sabangau?" 

"Tidak" 

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

pelayanan agar tepat waktu dan menjadi lebih baik lagi) 
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Hasil wawancara dengan Masyarakat pen99una Jayanan (Rio) 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

"Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan publik?" 

''Rapi, cakap dan berkomunikasi." 

"'Menurut Anda, berapa orang seharusnya pegawai yang 

memberikan pelayanan ?" 

"3 orang." 

"Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor 

Kecamatan Sabangau ?" 

''Sangat bagus dan tertata rapi.'' 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan ke1nudahan 

dalam proses pelayanan ?" 

"!ya" 

"Bagai1nana kedisiplinan pegawa1 dalam melakukan proses 

pelayanan ?" 

"Sangat disiplin" 

"Apakah dalam 1nelakukan proses pelayanan, pegawai 

menggunakan alat bantu ?" 

"lya" 

"Bagai1nana kecennatan pegawa1 dalarn melayani proses 

pelayanan ?" 

"Sangat respon" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memiliki standar 

pelayanan yang jelas ?" 

"lya" 
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Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 
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"Bagaimana ke1nampuan pegawai dalam menggunakan alat 

bantu yang digunakan dalam proses pelayanan ?" 

"Sangat profesional" 

"Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan 

alat bantu dalam proses pelayanan ?" 

''Profesional" 

"Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika 

melayani masyarakat yang ingin mendapatkan pelayanan?" 

"Sangat Memuaskan" 

"Apakah pegawai layanan sudal1 1nelakukan pelayanan dengan 

cepat dan tepat" 

"Ya" 

"Apakah pegawai Jayanan 1nelayani dengan tcpat waktu dalam 

proses pelayanan ?" 

'1'epat waktu" 

"Apakah semua keluhan pengguna layanan dircspon oleh 

pegawai pelayanan ?" 

"Direspon" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan jamtnan 

tepat waktu dalrun proses pelayanan?" 

"'Tidak" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan jam1nan 

biaya dalam proses pelayanan ?" 

''Tidak" 

"Apakah pegawru pelayanan 1nendahulukan kepentingan 

pengguna layanan dalam proses pelayanan ?" 
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Rio 

Peneliti 

Rio 

Penelitl 

Rio 

Peneliti 

Rio 

Peneliti 

Rio 
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"!ya" 

"Bagai1nana sikap pegawai dalrun memberikan pelayanan ? 

sudah ramah dan sopan santun atau belum ?" 

"Santun dan ramah dan perlu ditingkatkan" 

"Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak 

metnbeda-bedakan atau diskriminatif?" 

'Tidak pemah" 

"Apakah dalam melayani pegawai layanan menghargai 

penggunalayanan'" 

"Ya" 

"Apakah Bapak I Ibu mengf,.runakan nomor antrian dalam 

1nelaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Sabangau?" 

"Ya, ikut antrian" 
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Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan (Diab ) 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Di ah 

Peneliti 

Dial1 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Di ah 

Peneliti 

Di ah 

"Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan publik?" 

"Rapi, cantik-cantik." 

"Menurut Anda, berapa orang sehan1snya pegawai yang me1nberikan 

pelayanan ?" 

"Secukupnya sesuai tupoksi masing-tnasing." 

"Bagaimana kondisi lingkungan tempat pelayanan di Kantor. 

Kecamatan Sabangau ?" 

"Nyatnan dan bersih." 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan kemudahan 

dalam proses pelayanan ?" 

''Ya, tnemeberikan ken1udahan dan cepat" 

"Bagahnana kedisiplinan pegawai dalmn n1elakukan proses 

pelayanan ?" 

"Cukup baik" 

"Apakah dalam melakukan proses pelayanan, pegawai menggunakm1 

a.lat bantu ?'' 

"Ya" 

·'Bagaimana kecennatan pegawai dalam melayani proses 

pelayanan ?"' 

"Teliti cermat" 

'·Apakah Kantor Kecrunatan Sabangau 1nemiliki standar pelayanan yang 

jelas ?" 

"!ya" 
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Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Di ah 

Peneliti 

Diab 

Peneliti 

Di ah 

Peneliti 
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"Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan a/at 

bantuyang digunakan da/am proses pelayanan ?" 

"Baik, bogus dan mampu" 

"Bagaimana keah/ian pegawai pelayanan dalam menggunakan a/at 

bantu dalam proses pe/ayanan ?" 

"Cukup ah/i / ter/atih" 

"Ba9almana respon atau tanooapan pe9awa/ pe/oyanan ketlka 

melayani masyarakatyang ingin mendapatkan pe/ayanan?" 

"Mendengarkan / menanggapi" 

''Apakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanali dengan cepat 

dan tepat" 

"Ya" 

"Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam proses 

pelayanan ?" 

"Ya" 

''A.pakah semua keluhan pengguna /ayanan direspon oleh pegawai 

pelayanan ?" 

"Ya" 

''Apakah Kantor Kecamat.an Sabangau memberikanjaminan tepat 

waktu dalam proses pelayanan ?" 

"Ya" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangawnemberikan 

jaminan biaya dalam proses pelayanan ?" 

'Tidak" 

"Apakah pegawai pelayanan 1nendahulukan kepentingan layanan dalam 

proses pelayanan ?" 
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Diah 

Peneliti 

Diah 

Peneliti 

Di ah 

Pcneliti 

Di ah 

Peneliti 

Di ah 
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"/ya" 

"Bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan ?sudah 

ramah dan sopan santun atau belum ?" 

"'Ya, sudah ram ah dan sopan" 

"Apakah anda inernsa pegawai layanan melayani dengan tidak 

membeda-bedakan atau diskriminatifl" 

''Ya, tidak membeda-bedakan" 

''Apakah dalam melayanl pegawal layanan menghargai pen99una 

Jayanan? 

"Ya" 

''Apakah Bapak / /bu men99unakan nomor antrian datum 

melaksanakan pelayanan di Kantor Kecamatan Sabangau?" 

'Tidak" 
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Hasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan (Sugi) 

Peneliti 

Sugi 

Peneliti 

Sugi 

Peneliti 

Sugi 

Peneliti 

Sugi 

Peneliti 

Sugi 

Peneliti 

Sugi 

Peneliti 

Sugi 

Peneliti 

Sugi 

''Apakah penampilan mempengaruhi kualitas pelayanan 

publik? 

"Biasa dan wajar." 

"Menurut Anda, beropa orang seharusnya pegawai yang 

memberikan pelayanan ?" 

"Minimal 2 omng." 

"Bagaimanu kondisi /ifllJkungan tempat pe/ayanan di Kantor 

Kecamatan Sabangau ?" 

"Baik" 

''A.pakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan kemudahan 

dalam proses pe/ayanan " 

"Du/am batasyang wajar, sudah" 

"Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses 

pelayanan ?" 

"Cukup baik" 

''A.pakah dalam melakukan proses pelayanan, 

menggunakan a/at ban tu ?" 

"!ya" 

penawai 

"Bagaimana kecennatnn pegawai dalam melayani proses 

pelayanan ?" 

"Cukup cermat" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memiliki standar 

pelayanan yang jelas ?" 

"Sudah ada SOP" 
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Peneliti 
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"Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan a/at 

bantuyang digunakan datum proses pelayanun ?" 

"Saya pernuh melihat a/at bantunya." 

l"lasil wawancara dengan Masyarakat pengguna layanan ( Dinda) 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

''A.pukah penampilan mempengaruhi kualitas 

publik?" 

"Bersih dan mpi." 

pelayanan 

"Menurut Anda, berapa oran,q seharlnya pe,qawul yang 

memberlkan pelayanan ?" 

"Kurong leblh 5 oron.q." 

"Bagaimuna kondisi Jingkungun tempat pelayanan di Kant.or 

Kecamatan Sabangau ?" 

"Bersih dun mpi." 

''A.pakah Kantor Kecamatan Sabangau 

kemudahan dalum proses peluyanan r 
•tyu" 

memberlkan 

"Bagaimana kedisiplinan pegawai dalam melakukan proses 

pelayanan ?" 

"Sungat bogus" 

"Apakah du/am melakukun proses pelayanun, 

menggunakan a/at bantu ?" 

"/ya" 

pegawai 

"Bagaimana kecennatan pegawai du/am melayani proses 

pelayanan ?" 
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Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

"Ramah" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangdu memiliki standar 

pelayanan yang jelas ?" 
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"Bagaimana kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu 

yang dii:,.runakan dalmn proses pelayanan ?'' 

"Sangat Baik" 

"Bagaimana keahlian pegawai pelayanan dalam menggunakan 

a/at bantu dalam proses pelayanan ?" 

"Sangat baik" 

"Bagaimana respon atau tanggapan pegawai pelayanan ketika 

melayani masyarakatyang ingin mendapatkan pe/ayanan?" 

"Sangat bagus" 

''A.pakah pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan 

cepat dan tepat' 

"Ya'' 

''Apakah pegawai layanan melayani dengan tepat waktu dalam 

proses pelayanan ?" 

'Ya" 

"Apakah semua keluhan pengguna layanan direspon oleh pegawai 

pelayanan ?" 

"/ya" 

"Apakah Kantor Kecamatan Sabangau memberikan jaminan 

tepat waktu du/am proses pelayanan ?" 

"/ya" 
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Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 

Peneliti 

Dinda 
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''A.pakah Kantor Kecamatan Sabangau 

jaminan biaya dafam proses pefayanan ?" 

memberikan 

"Ya" 

''Apakah pegawai pelayanan mendahulukan 

pengguna layanan dalam proses pelayanan ?" 

"/ya" 

kepentingan 

«Bagaimana sikap pegawai da1am 1nemberikan pelayanan ? sud.ah 

ramah dan sopan santllll atau beltun ?" 

"Sudah" 

''Apakah anda merasa pegawai layanan melayani dengan tidak 

metnbeda-bedakan atau diskriminatif?" 

"Tidak pemah" 

"Apakah dalain melayani pegawai layanan menghargai pengguna 

layanan? 

"Ya" 

"Apakah Bapak I lbu 1nenggunakan no1nor antrian dalam 

melaksanakan pclayanan di Kantor Kecamatan Sabangau?'' 

''Saat in1 belun1" 
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DAFTAR NAMA PEGAWAI NEGERI SIPIL 
DI KANffiR KECAMATAN SABANGAU 

Nama I Pangkat I NIP Jabatan 

TEGUH MARGIONO, S.Sos, M.AP Camat Sabangau 
Pembina (IV/a) 
NIP.19690120 199012 I 001 
OKTARONY WIJAYA, S.STP Sekretaris 
Penata Tingkat I (Ill/d) Camat Sabangau 
NlP.19821014200012 I 001 
DARYATMO KARTOSOEWARNO, S.E.,M.AP. Kepala Seksi Tata Pemerintahan 
Pembina (IV/a) 
NIP.19620524 199803 1 002 
JUBIR K. JUNAS, SP. Kepala Seksi Pem berdayaan 
Penata Tingkat I (l!Vd) Masyarakat Kelurahan 
NIP.19610826198801 I 001 
HJ BASARIAH Kepala Seksi Ketentrrunan dan 
Penata Tingkat I (IIl/d) Ketertiban 
NIP.19620711 198512 2 003 
ARBANU, S.Sos. Kepala Seksi Kesejahteraan Sosial 
Penata (111/c) 
NIP.19721003 199303 I 006 
ANDY SUSANTO, S.H. Kepala Seksi Pelayanan Masyarakat 
Penata (lll/c) 
NIP.198308!0 201001 I 013 
NAZARETH ALFRIDMAN BOESTER S.Sos. Kasubag Umum dan Kepegawaian 
Penata Muda Tingkat I (IIl/b) Kecamatan Sabangau 
NIP.I9840404 200604 I OI2 
PANCARA.Md. FungsionaJ Umum 
Penata (Ill/c) 
NIP.19650127 199503 2 001 
ANITA FAUZIAH, S.Pd Fungsional Umum 
Penata (111/c) 
NIP.1975032I 200801 2 007 
MARIA RANTE, S.E. Fungsional Umu1n 
Penata (111/c) 
NIP.19780306 200312 2 009 
HAGA Fungsional Utnum 
Penata Muda Tingkat I (lll/b) 
NIP.19691117199203 I 014 
WANT! PAULINA Fungsional Umum 
Penata Muda Tingkat I (111/b) 
NIP.19690804 199308 2 003 
HENDRA SISWANTO, A.Md Fungsional lJmum 
Penata Muda (Ill/a) 
NIP.19750819201001 I 007 
YUNIA SUSA NT! Fungsional U1num 
Pengatur Tingkat I (ll/d) 
NIP.198I0620 200312 2 007 
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16. ANDRIANATA Fungsional Umu1n 
Pengatur Tingkat I (!lid) 
NIP.19781226 200501 I 008 

17. TENENG Fungsional U1nu1n 
Pengatnr Muda Tingkat I (11/b) 
NIP.19810413 201001 I 003 

18. GALENDRA Fungsional Umum 
Pengatur Tingkat I (Ud) 
NIP.19810413 201001 003 

DAFfAR NAMA PEGAWAI KONTRAK DI KANTOR KECAMATAN SABANGAU 

No Nama I Pangkat I NIP Jabatan 

I. SANDRA DEWI, S.Pd Pengadiministrasian Surat 

2. PEL!ANTO, A.Md Pengelola Bahan Perencanaan 

3. DESIE NATALIA LELY, SH Pengadministrasian Umum 

4. RINA FITRIANT, ST Penata l~aporan Keuangan 

5. JULIA EV! SU SANTI, S .Korn Pengadministrasian Keuangan 

6. BAYU ADIANUR P. Pengadministrasian Perencanaan dan 
Program 

7. EDI SUSANTO Pramu Kebersihan 

8. SUMARDIONO Penjaga Keamanan 

Sumber: Kantor Kecamatan Sabangau 
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TAMPAK DEPAN KANTOR KECAMATAN SABANGAU 

--

CAMAT BESERTA KEPALA SEKSI DAN STAF KECAMATAN 
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WAWANCARA DENCAN PENCCUNA LAYANAN 

WAWANCARADENGANPENCCUNALAYANAN 
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LOK.ET PELAYANAN 

RUANG TUNGGU 
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KONDISI RUANG TUNGGU DI SAAT BANYAK ORANG 

KONDISI RUANG PEREKAMAN KTP 
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RUANG KASI KESOS 

RUANG KEPALA SUB BAGIAN UMUM 
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I 

DEPAN RUANG CAMAT 

KONDISI we UMUM KANTOR 
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KEADAANRUANGTUNGGU 
SAAT TIDAK ADA PENGGUNA LAYANAN 

SITUASI SAAT MENGHADAPI PENGGUNA LA YANAN 
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WAWANCARABERSAMASTAFKECAMATAN 
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WAWANCARA BERSAMA PEGAWAI KECAMATAN 

KETERANGAN .KEHADIRAN PEJABAT PEGAWAI DI KECAMATAN 
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