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ABSTRAK

SUPRIADI (2021). Kualitas Pelayanan Administrasi di Kecamatan Budong-
Budong Kabupaten Mamuju Tengah (dibimbing oleh Andi Rosdianti Razak
dan Ansyari Mone).

Kualitas pelayanan merupakan suatu kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan yang diterima dimana harapan yang diinginkan sesuai dengan
kenyataan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Kualitas Pelayanan
Administratif di Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah.

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dengan jumlah informan
sebanyak 7 orang termasuk Sekrefaris Camat, Kepala Seksi Kesejahteraan Rakyat,
Seksi Pelayanan Umum dan Tokoh Masyarakat sebanyak 4 Orang yang
ditentukan secara purpesive. Pengumpulan “data menggunakan observasi,
wawancara dan dokumentasi. Scdangkan analisis data menggunakan reduksi data,
penyajian data dan penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian inenunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Admimstratif di
Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah beluni sepenuhnya baik.
Hal tersebut terlihat dart indvkator Bukti Fisik dan Kchandalan, dimana pegawai
di kecamatan belum mampu memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan
ketidakpastian waktu yang di janjikan terhadap pelayanan serta sarana dan
prasarana yang masilvkurang memadai dan pelayannannya masih-bersifat manual.
Namun dari segi Daya [anggap. Jaminan dan Enipati pegawail di/Kecamatan
sudah memberikan kéramahdn dan sopan santun yang baik scrta ikhlas dalam
melayani masyarakat vang melakukan pelayanan dan tidak nembeda-bedakan
dalam hal pengurusan pelayanar.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanon, Kecamatan



KATA PENGANTAR

Alhamdulillah penulis panjatkan rasa syukur kehadirat Allah SWT, yang
telah melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat
menyclesaikan skripsi yang berjudul “Kualitas Pelayanan Administratif di
Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah™ yang merupakan syarat
untuk mendapatkan gelar sarjana Imu Adfinistrasi Negara pada Fakultas Hmu
sosial dan [lmu Politik Universita§ Muhammadivah Makassar. Shalawat serta

salam tak lupa pula penulis haturkan kepada Baginda Nabl Muhammad SAW.

Pada kesémpatan iniypenulis hendak mezuyampaikafl terimahhkasih yang
sedalam-dalamnya yang-penulis persembahkan kepada kedua orang tua iereinta,
Ayahanda Jasri dan Ibunda Rukaiah S.Pd.i atas kasih sayang, cinta dan
pengorbanan serta doa yang tulus dan ikhlas yang senantiasa beliau panjatkan
kepada Allah SWT semngga menjadi pelita terang dan semangai, yang luar biasa
bagi penulis untuk mengyipaieita-cita, semoga Ayahanda daf-ibunda senantiasa

dilindungi dan di Rahmati olch( Aliah SWT, Aamiin.

Penulis menyadari bahwa penyusunan Skripsi ini fidak akan terwujud
tanpa adanya dorongan dan bimbingan dari berbagai pihak. Oleh karena itu pada
kesempatan ini penulis akan mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya
kepada Ibu Dr. Andi Rosdianti Razak, M.Si selaku pembimbing I dan juga
kepada Bapak Drs. H. Ansyari Mone, M.Pd selaku Pembimbing Il yang telah
meluangkan waktu dan tenaganya untuk membimbing dan memberikan

pengarahan kepada penulis mulai dari penulisan proposal hingga selesainya

vi



skripsi ini. Tak lupa pula penulis sampaikan terimah kasih setinggi-tingginya

kepada yang terhormat:

1. Bapak Prof. Dr. H. Ambo Asse, M.Ag selaku Rektor Universitas
Muhammadiyah Makassar.

2. Ibunda Dr. Hj. lhyani Malik, M.Si selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan

42

nya membangun
sangat penulis harapkan. Semoga karya skripsi penelitian ini bermanfaat dan

dapat memberikan sumbangan yang berarti bagi pihak yang membutuhkan.

Makassar, 07 September 2021

vii



DAFTARISI

HALAMAN SAMPUL ..ottt st s i
HALAMAN PERSETUJUAN ... i
HALAMAN PENERIMAANTIM ... i
HALAMAN PERNYATAAN ..ot v
ABSTRAK ...ttt s st v
KATA PENGANTAR .o vi

DAFTARISE ..o i e e viil
DAFTAR TEBAL ...l it el oot nn s X

DAFTAR GAMBAR i foii ol b e i st @ v ranenes xi
BABI. PENDAHULUAN. ... e m S0 i e e 1
A. L 1
B. R 7
C. Tuju 7
D. Manfaat Penehtian | /... .o i s enaa haag e 7
BABIL. TINJAUAN PUSTAKA .../l e e 8
A. Penelitian Terdahul 00 L s arennenns Piannnan e 8
B. Pengertian Konsep, dan Teor e oot Sl 9
C. Kerangka PIKIE oo i s 2o e s sns s inss desaneae e snessees 24
D. Fokus Penelitlan. ... ... . ooooriiiiiiert o cotecsceiesnassont s esaadeas e seeenseresssnnss 25
E. Deskrifsi Fokus Penelitian ........coocoooreevienneiencnnnmeineereessnicneisenes 26
BABII. METODE PENELITIAN ... 28
A. Wakiu dan Lokasi Penelitlan .......c.ccovvveveriiniennneenc e 28
B. Jenis dan Tipe Penelitian ........ccccocovercrevmnvciiineees e 28
C. SUumDber DAta ....voovviieicee e e b 29
D. Informan Penelitian...........coocconiiiininiiiiisn et 29
E. Teknik Pengumpulan Data...........cccccooiiiinniiin e 30
F. Teknik Analisis Data .....cccoiermrieniniieninerimr e e 31

viii



G. Pengabsahan Dala .......cocvveveviviniivcrvcc s 32

BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ... 34
A. Deskripst Lokasi Penelilian ..........cocovveimieninicninnn e 34
B. Deskripsi Hasil Penelitian .........ccoooveiieioinicniiicierecececiencnencn 48
C. Pembahasan ..........ocoiivnicceccecees e 70

ix



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Informan Penelitian ..................ccoooeiiiiiiiiiniinieiie et 29
Tabel 2. Jumlah Penduduk ... 36
Tabel 3. Jenis-Jenis Pelayanan ... 47




DAFTAR GAMBAR

X1




BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pegawai merupakan salah satu unsur terpenting dalam menentukan
maju mundurnya suatu instansi pemerintah untuk mencapai tujuan. Instansi
pemerintah pun diperlukan yangdsesuai dengan persyaratan dan juga harus
mampu menjalankan tugas-tugas yang diientukan oleh instansi pemerintah
termasuk dalami méningkatkan® kualitas ope¢layanan  pegawai. Dalam
menghadapi persaingan di e global,rinstansi pemcantah dituntut untuk
bekerja lebih cfisien 'dan efektif. Persaingan yang - semakin ketat
menyebabkan instans! pemerintah dituntul untuk mampu meningkatkan daya
saing dalam rangka menjaga kelangsungan hidup intansi pemcrintah.

Penyelengaraam pelayanan publik \merupakandupaya Negara untuk
memenuhi kebutuhail dasar dan hak-hak sipil setiap <warga Negara atas
barang, jasa, dan pelayandai admintstrasi yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik, serta Pelayanan merupakan tugas utama yang hakiki dari
s0s0k aparatur, sebagai abdi negara dan abdi masyarakat. Tugas ini telah jelas
dicantumkan dalam pembukaan UUD 1945 alinea keempat, yang meliputi 4
(empat) aspek pelayanan pokok aparatur terhadap masyarakat, yaitu
melindungi segenap bangsa Indonesia dan seluruh tumpah darah Indonesia,
memajukan  kesejahleraan umum, mencerdaskan kehidupan bangsa dan

melaksanakan ketertiban dunia yang berdasarkan kemerdekaan, perdamaian



abadi dan keadilan sosial, selain itu diperjelas lagi dalam Keputusan
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 tahun 2003 yang
menguraikan pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik.

Pelayanan publik yang berkualitas atau yang biasa disebut dengan
pelayanan prima merupakan pelayanan terbaik yang memenuhi standar
kualitas pelayanan. Standar Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan
sebagai pedoman penyelenggaradn pélayanan dan acuan penilaian kualitas
pelayanan kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas,
cepat, mudah, terjangkau, duu terukur.

Mefwrut pasal’d ayat, \40Undang-Undang NoO¢ 25/ 2009, bahwa
penyeleggara pelayanan publik adalah setiap mstitusi penyelenggara Negara,
korporasi, lembaga independenyang dibentuk “berdasarkan undang-undang
untuk kegiatan pelayanan publik, dan’ badan hukum Jlain—yang dibentuk
semata-mata untuk kegiatan pelayanan publik.

Menurut. Perdiian Menten, Pendayagunaan Apdratur/ Negara Dan
Reformasi Birokrasi Republik, Indonesia Nomer 15 Tahun 2014, komponen
standar pelayanan vang terkait dempgan proses penyampaian pelayanan
meliputi Persyaratan, prosedur, jangka waktu pelayanan, biaya/tarif, produk
pelayanan,dan penanganan pengaduan. Jika suatu Instansi pemerintah dan
lembaga lainnya mampu menerapkan standar kualitas tersebut maka sudah
dapat dikatakan bahwa Instansi pemerintah dan lembaga tersebut telah

memberikan kualitas pelayanan yang baik.



Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
63 tahun 2004 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, Pelayanan Publik adalah
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan
publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan, maupun
dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Penyelenggara pelayanan publik adalah petugas pelayanan publik  baik
pemerintah  daerah smaupun Badan Usaha »Milik Daerah yang
menyelenggarakén pelavanan pubhk. Sedangkdn/ penenma) layanan publik
adalah perseorangan ‘atau kelomipok masyatakat dan<badan hukum yang
memiliki hak dan Kewajiban terhadap suatu pelayanan publik:

Pelayanan FPublik merupakan segala kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutithan dasar sesual dengan hak-hak dasar setiap warga negara
atau penduduk atas suaty barang, jasa dan pelavananesdministrasi yang
disediakan oleh peryclenggara pelayanan yang terkar( ‘dengan kepentingan
publik. Contoh pelayanan publik dalam bentuk pelayanan administrasi ialah
pembuatan KTP (Kartu Tanda Penduduk) dan SKCK (Surat Keterangan
Catatan Kepolisian), pelayanan dalam bentuk jasa misalnya kantor pos dan
bank. Sedangkan pelayanan dalam bentuk barang contohnya pembayaran
pajak yang digunakan untuk pembangunan infrastuktur negara seperti
jembatan dan jalan tol.

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana terciptanya

hubungan yang dinamis antara pengguna layanan maupun pemberi



layanan, baik jasa, manusia. Pelayanan publik berkaitan erat dengan
kemampuan, daya tanggap, ketepatan waktu, dan sarana prasarana yang
tersedia. Apabila layanan yang diberikan sudah sesuai dengan yang
diharapkan oleh pengguna layanan, maka dapat dikatakan pelayanan tersebut
merupakan pelayanan yang berkualitas. Sebaliknya jika layanan yang
diberikan tidak sesuai dengan harapan pengguna layanan, maka dapat
dikatakan pelayanan tersebut tidak < berkualitas. Baik buruknya kualitas
pelayanan bukan berddsarkan sudut pandang atau persepsi penyedia
jasa/layanan meldinkan berddsarkan pada peiseps! konsumen dan aturan atau
ketentuandentang kusiitas pelayanan.

Pelayanan -publik yang diselenggarakan ofch instansi pemerintah
belum 'mampu memenuhi kualitas pelayanan yang diharapkan oleh
masyarakat. | Hdl™\inl_dapat diketahui dengan adanya Berbagai keluhan
masyarakat  mengenai (diskriminasi pelayanan. Sebagai contoh adanya
masyarakat yang dipcrsulitketika. mengurus K TP (Kartiy Tanda Penduduk)
di instansi pemerintah sepesti dikenakan biava cksfra demi mendapatkan
pelayanan yang ' lebih cepat. Selain itu terdapat keluban lain yang di
ungkapkan oleh pengguna layanan yaitu adanya ketidakpastian waktu
sehingga mengakibatkan rendahnya kualitas pelayanan dimata masyarakat.
Ketidakpastian waktu dapat menimbulkan citra yang kurang baik terhadap
Instansi pemerintah tersebut. Mengingat fungsi utama pemerintah adalah
melayani masyarakat, maka dalam hal pemerintah dituntut harus berupaya

dalam memaksimalkan peningkatkan kualitas pelayanan.




Instansi pemerintah daerah seperti kecamatan merupakan salah satu
contoh instansi pemerintah yang melaksanakan pelayanan publik. Kecamatan
sebagal penyedia layanan publik mempunyai tugas pokok membantu Bupati
dalam penyelenggaraan pemerintahan, pembangunan dan kemasyarakatan
dalam wilayah kecamatan serta meningkatkan efektivitas pelayanan publik
dalam rangka penyelenggaraan pemerintahan yang baik (good governance)
serta peningkatan kualitas pelayafian dalam bentuk jasa atau perijinan melalui
transparansi dan standafisasi pelayanan Agar terciptanya pelayanan yang
berkualitas.

Dalara rangks ‘memberikdn’ Pelayanan. yaug baik kepada masyarakat
harus didukung “vleh pegawai-pegawai yang handal, borkompeten, dan
mampu memahami Kensumen serta dapat melaksanakan tugas pokok dan
fungsinya sesuai-dengan bidang tanggung jawab yang dibebankan kepadanya.
Selain itu, mereka.ditiniut untuk’ harus memiliki komitinen dan tanggung
jawab moral terhaddp imasyarakal, Masyarahat (entunyd ingin mendapatkan
kualitas pelayanan yang beik dari pemerintah. Pelayanan yang berkualitas
alau yang biasa| disebut dengan pelayanan prima merupakan pelayanan
terbaik yang memenuhi standar kualitas pelayanan.

Berdasarkan observasi dan penelitian yang dilakukan oleh penulis di
Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah, penulis
menemukan masalah-masalah yang terkait dengan pelayanan publik. Bahwa

adanya keluhan masyarakat terkait pelayanan administratif tersebut yaitu



mengenai jangka wakiu pelayanan, sebagai contoh ketika masyarakat
mengurus kartu tanda penduduk (KTP).

Masyarakal menyampaikan proses pembuatan kartu tanda penduduk
tidak sesuai dengan jangka waktu yang ditentukan, hal ini dikarenakan oleh
bahan dasar dalam pembuatan kartu tanda penduduk belum terpenuhi, seperti
kartu KTP harus menunggu pengiriman dari kantor pusat Dukcapil yang
membutuhkan waktu. Ini yangsmenjady fgkior utama yang menyebabkan
jangka waktu pembuatan dalam pembuatan kartu ianda penduduk tidak sesuai
dengan jangka wakta yang ditentukan.

Kurangnya kualitas sumber daya manusia SDM” yang di miliki oleh
pegawai, hal inidapat dilihat dari segi pelayanan babwa masih ada beberapa
pegawal yang belum mampu mengoperasionatkan komputer dan komunikasi
yang kurang baik \lerhadap masyarakat, hal ini dikareiGkan minimnya
bimbingan tekhnis terhadap pegawai di kantor tersebut:

Terkait | masaioh-masalah, pelayanin . Adminstatif  dan  Kualitas
Pelayanan yang di temukan’ di Kantor Kecamaten Budong-Budong itu di
ambil dari hasil ‘wawancara terhadap masyarakat dan pegawal yang ada di
Kecamatan Budong-Budong serta berdasarkan hasil pengamatan dan apa yang
penulis temukan pada saat di lapangan.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Kualitas Pelayanan Administratif Di Kecamatan

Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang terscbut diatas maka rumusan
masalah dalam penelitian ini  yaitu “Bagaimana kualitas pelayanan

administratif di Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah”

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian
“kualitas pelayanan adminis

yaitu agar dapat mengetahui

Budong-Budong Kabupaten

pengambil kebijakan dan pihak-pihak yang berkepentingan dengan

kualitas pelayanan.



BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

A. Penelitian Terdahulu

1.

Joko Susanto dan Zeva Anggraini (2019) dengan judul “Kualitas Pelayanan
Publik pada Kantor Camat Tabir Ulu Kabupaten Merangin” dengan
menggunakan jenis penelitian_deskriptif kualitatif. Hasil dari penelitian
tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Kantor Camat Tabir
Ulu Kabupaten Merangin keseiuruhannya belum i¢rlaksanadengan baik, hal
im dapatddilifat dafv dimensi. | dangibed Responsiviness, Assurance, dan
Empathy.

ARl Amrulloh Suganda (2013} dengan judul “Kualilzs Pelayanan Publik di
Kantor Pos. Kabupaten Klaten” dengan menggunakan jenis/ penelitian
deskripuif kualitabif, Penélitian ini berfujuan iuntuk memperolch gambaran dan
pemahaman ‘secara riendalain tentang kualitas_pelayarnan publik di Kantor
Pos Kabupaten' Klaten dalamanemberikan pelayanun Kepada masyarakat yang
meminta pelayanan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan
publik di Kantor Pos Klaten memiliki kualitas yang baik. Dimana dari lima
dimensi kualitas pelayanan yang digunakan untuk melihat dan memahami
kualitas pelayanan pada Kantor Pos Klaten yaitu pada dimensi: Tangibel,
Realibility, Responsiviness, Assurance, dan Emphaty.

Andi Supriadi (2012) dengan judul “Anajisis Kualitas Pelayanan Publik di

Kantor Kecamatan Gunung Sari Kabupaten Serang” dengan jenis penelitian



deskriptif kualitatif. Dalam penelitian ini menjelaskan tentang Kualitas
pelayanan di Kecamatan Gunung Sari Kabupaten Serang yang dinilai masih
kurang memuaskan, karena kesenjangan antara harapan masyarakal sebagai
pengguna layanan dan nilai yang diterima masyarakat terhadap pelayanan
tersebut tidak seimbang. Seria perlu adanya peningkatan Kinerja dari aparat

pelayanan publik agar lebih maksimal.

Pengertian Konsep, dan Teori
1. Pengertian Pelayanan Pabiik

Menurut  Raiminte | Jdan - Winaisih) (2007),/pengertiany pelayanan
publik atau pelayanan umum adalah Peclayanan publik atau pelayanan
umum dapat didc{inisikan-sebagal segala bentuk jasa pelayanan, baik
dalam_ bentuk™barang publik maupun jasa publik vang-pada prinsipnya
menjadi tangguingmawab dan’ dilaksanakan oleh anstansi pemerintah di
pusat, di daerah; «an di lingkunpan Badan Usaha Muik;Negara atau Badan
Usaha Milik Daerahi,” dajam upaya pemenuhankebutuhan masyarakat
maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Menurut Thoha (2007), Pelayanan publik dapat diartikan sebagai
pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang
mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok
dan tata cara yang telah ditetapkan. Sementara itu kondisi masyarakat saat

ini telah terjadi suatu perkembangan yang sangat dinamis, tingkat
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masyarakat yang semakin baik, merupakan indikasi dari emprowering
vang dialami oleh masyarakat.

Oleh karena itu, berdasarkan pendapat para ahli di atas maka
pengertian pelayanan publik adalah sebagai segala bentuk jasa pelayanan,
baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada dasarnya
menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah
maupun swasta yang didalampelaksanaannya diatur oleh undang-undang.

. Jenis Pelayanan Publik

Selain’ pelayanan kebutuhan dasar,’ pomerintah sebagai instansi
penyedia_pelayaudn’ publik)juga harus,aiermberikdn’ pelayanan umum
kepada masyarakatnya. Menurut Hardiyansyah (2018: 30), jenis pelayanan
umum atau publik’ yang diberikan pemerintah terbagi dalam tiga
kelompok, yartu:

a. Pelayanan cdministratif
Pelaydnan administratif adalah pelayamag berupa penyediaan
berbagaibentuk dokiinen yang dipetlukan oleh publik, misalnya:
Pembuatan Kartu Tanda Pendoduk (KTP), Sertifikat Tanah, Akta
Kelahiran, Akta Kematian, Buku Kepemilikan Kendaraan Bermotor
(BPKB), Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK), lzin Mendirikan
Bangunan (IMB), Paspor, dan sebagainya.
b. Pelayanan Barang
Pelayanan barang adalah pelayanan yang menghasilkan

berbagai  bentuk/jenis barang yang memnjadi  kebutuhan publik,
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misainya: jaringan ielepon, penyediaan tenaga listrik, penyediaan

air bersih.

¢. Pelayanan Jasa
Pelayanan jasa adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai

bentuk jasa yang dibutuhkan publik, misalnya: Pendidikan tinggi dan

menengah, Pemeliharaan ke rA‘ elenggaraan transportasi, Jasa

pos, Sanitasi lingkdng gnase, Jalan dan trotoar,

(408 MUHA@'\’\
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an kebakaran,

KTP, SIM, pajak, perizinan, dan keimigrasian.

2) Pelayanan pembangunan adalah suatu jenis pelayanan masyarakat
yang lerkait dengan penyediaan sarana dan  prasarana  untuk
memberikan fasilitasi kepada masyarakat dalam melakukan
aktivitasnya sebagai warga negara. Pelayanan ini meliputi penyediaan

jalan-jalan, jembatan- jembatan, pelabuhan-pelabuhan, dan lainnya.
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3) Pelayanan utilitas adalah jenis pelayanan yang terkait dengan utilitas
bagi masyarakat seperti penyediaan listrik, air, telepon, dan
transportasi lokal.

4) Pelayanan sandang, pangan dan papan adalah jenis pelayanan yang
menyediakan bahan kebutuhan pokok masyarakat dan kebutuhan

perumahan, seperti penyediaan beras, gula, minyak, gas, tekstil dan

perumahan murah.
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mempunyai unsur-unsur didalamnya. Unsur-unsur proses pelayanan
publik diperlukan agar dapat mendukung pelayanan yang diinginkan. Atep
Adya Bharata (2003: 11), mengemukakan pendapatnya terdapat empat

unsur penting dalam proses pelayanan publik, yaitu:
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a. Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan
tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk
penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services).

b. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen
(customer) atau customer yang menerima berbagai layanan dari

penyedia layanan.

;. Jenis layanan, yaitu iayap g hdapat diberikan oleh penyedia

c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal
hingga akhir.

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat.

¢. Mampu berkomunikasi.

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan baik.
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h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan).

i. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan).
Kesimpulan dari unsur-unsur pelayanan publik menurut para ahii

unsur kepuasan pelanggan menjadi perhatian penyelenggara pelayanan

(pemerintah), untuk menerapkan arah kebijakan pelayanan publik yang

berorientasi dan memuaskan pelanggan.

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan

Pelayanan yaifig baik tentu akan mampu) memberikan kepuasan
kepada masydrakal, dan Pelayanan yang opiirodl pada akhimya juga akan
mampyd meningkaikan imape organisasi sehingpa ciifa organisasi di mata
masyarakal lerus meningkal. Dengan adanya citia organisasi yang baik,
maka semua hal yang dilakukan oleh organisasi akan dianggap baik pula.
Menurut Kasmur (2006: 3), fakior utama yang mempengaruhi pelayanan
adalah sumber_daya manusia. Artinya peranan manusie, (Karyawan) yang
melayani ‘masyafate) meropaken [akior) uama kafeéna hanya dengan
manusialah pelanggan dapat berkomunikasi sccaia langsung dan terbuka.

Menurut Atep Adya Barata (2003: 37), Kualitas pelayanan terbagi
menjadi dua bagian yaitu kualitas pelayanan internal dan eksternal.
Masing-masing bagian lersebut dipengaruhi oleh beberapa fakior yang
cukup penting, yaitu sebagai berikut:

a. Faklor yang mempengaruhi Kualilas pelayanan internal (interaksi

pegawal organisasi), yaitu pola manajemen umum organisasi,
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penyediaan {asilitas pendukung, pengembangan sumber daya manusia,
iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja, serta pola insentif.

b. Faklor yang mempengaruhi kualitas pelayanan eksternal (pelanggan
eksternal), yaitu pola layanan dan tata cara penyediaan layanan, pola
layanan distribusi jasa, pola layanan penjualan jasa, dan pola layanan

dalam penyampaian jasa.

, Penulis menyimpulkan

penyedia pelayanan publik harus memperhatikan azas pelayanan publik.
Azas-azas pelayanan publik menurut Keputusan Menpan Nomor
63/2003 sebagai berikut :
a. Transparasi. Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua
pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai dan

mudah dimengerti.
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b. Akuntabilitas. Dapat dipertanggungjawabkan sesuai  dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

¢. Kondisional. Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan
penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi
dan efektivitas.

d. Partisipatif. Mendorong peran serta masyarakat dalam
penyelenggaran pelayandh publikidengan memperhatikan aspirasi,
kebutuhan dandiarapan masyarakat.

¢. Kesama@in Hak. Tadek diskrimmatil dalam anii tidak membedakan
stiku ras, acama, golongai, gender: dan status gkonomi.

f. Keseimbangan Hak don Kewajiban. Pembeii  dan penecrima
pelayanan publik harus memenuhi hak dan kewajiban masing-
masing pihak.

Dalam prosesnkégiatan pelayanan, diatur juga {Fengenai prinsip
pelayanan sebagay pegangan dalam mendukung jalandya kegiatan. Adapun
prinsip pelayapan publik ;menurut MENPAN No®3/ KEP/ M.PAN/ 7/
2003 antara lain adalah :

a. Kesederhanaan. Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit,

mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan.

b. Kejelasan. 1) Persyaratan teknis dan administratif pelayanan
publik; 2) Unit kerja/pejabat  yang  berwenang  dan
bertanggungjawab dalam memberikan pelayanan dan

penyelesaian  keluhan/persoalan/sengketa  dalam  pelaksanaan
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pelayanan publik; 3) Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara
pembayaran.

¢c. Kepastian waktu. Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan
dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

d. Akurasi. Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan

sah.

anan publik memberikan rasa
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publik atau

dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informasi.

i. Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan. Pemberi pelayanan
harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta
memberikan pelayanan dengan ikhlas.

j. Kenyamanan. Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur,

disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkugan yang
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indah dan sehat, serta dilengkapi denga fasilitas pendukung

pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lainnya.

Menurut Hardiansyah (2018: 36) Standar pelayanan publik adalah
ukuran yang dilakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik sebagai
pedoman yang wajib ditaati dan dilaksanakan oleh penyelenggara

pelayanan, dan menjadi pedoman bagi penerima pelayanan dalam proses

control masyarakat atau

pengajuan permohonan,

1} Prosedur Pelayanan

Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima
pelayanan termasuk pengaduan.

2) Wakiu penyelesaian.
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan

sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.
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3) Biaya pelayanan
Biaya/tarif pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam
proses pemberian pelayanan.

4) Produk pelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah

ditetapkan.

Sarana dan Prasarana

sebagai berikut;
1) Dasar hukum
2) Persyaratan;
3) Prosedur Pelayanan;
4) Waktu penyelesaian;

5) Biaya pelayanan;
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6) Produk pelayanan;

7) Sarana dan Prasarana;

8) Kompetensi petuas pelayanan;
9) Pengawasan intern;

10) Pengawasan extern;

11) Penanganan Pengaduan, saran dan masukan;

12) Jaminan pelayanan.

dkan untuk melengkapi,

dilakukan tidak

Azas, prinsip, dan standar pelayanan tersebut merupakan pedoman
dalam penyelenggaraan pelayanan publik oleh instansi pemerintah dan
berfungsi sebagai indikator dalam penilaian serta evaluasi kerja bagi
penyelenggara pelayanan publik. Dengan adanya standar dalam kegiatan

pelayanan publik ini diharapkan masyarakat bisa mendapatkan pelayanan
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yang sesuai dengan kebutuhan dan prosesnya memuaskan serta tidak

menyulitkan masyarakat.

. Kualitas Pelayanan Publik

Pemberian pelayanan yang baik merupakan salah satu upaya
penyedia pelayanan untuk menciptakan kepuasan bagi para penerima
pelayanan. Jika layanan yang diterima atau yang dirasakan sesuai dengan
harapan penerima layanan maka dapat dikatakan pemberi layanan tersebut
mempunyai kualitas’ yang baik, tetapi sebaliknya jika layanan yang
diterima atadl yang dirasakan lebih rendah/ darl pada yang diharapkan
maka dapat dikatakan kualiias layanan itu buruk.

Menurut Tjiptono dalam Hardiansyah (2618: 49). kualitas adalah
suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan—lingkdngan yang memenuhi harapun, sehingga kualilas
pelayanan dapat diariikan scbagai upaya pemenuhan) kebutuhan dan
keinganan . kofstimen 0 serla | ketepalans penydmpaiannya  dalam
mengimbangi harapan Kofisumen.

Menurut  Triguno (2004), kualitas pelayanan menunjuk pada
pengertian melayani setiap saat secara cepat dan memuskan berlaku sopan,
ramah dan menolong serta profesional dan mampu. Mengikuti penjelasan
dari Triguno ini terlihat bahwa suatu pelayanan dapat dikatakan
berkualitas apabila menunjukkan sejumlah cirt alau karakter, seperti cepal,

memuaskan, sopan, ramah dan profesional. Kombinasi dari berbagai ciri
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pelayanan ini secara simullan yang oleh Triguno dikatakan sebagai

pelayanan yang berkualitas.

Menurut [brahim (2008), kualitas pelayanan publik merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses
dan lingkungannya dimana penilaian kualitasnya ditentukan pada saat
terjadinya pemberian pelayanan publik tersebut.

Dari pendapat para ahliediaias; dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan dan keinginan pelanggan serta
ketetapan peny@mpaiant e uniuk memenuhi harapan pelanggan.
Indikator Kualitas Pelayaoen Publik

Untuk dapat melihat sejauh mana kualitas pelay2nan publik yang
diberikan oleh aparatur pemerintah, pertu ada kriteria yang menunjukkan
apakah suatu‘Pelayanan publik yang diberikan dapat dikatakan baik atau
buruk. Zeitham! dalam Hardiansyah (2018), mengemukakan bahwa dalam
mendukung hal trsebut-ada 5 (lima) dimensi yaoi harus diperhatikan
dalam menentukan iudikator kualitas pelayaian’ publik, yaitu sebagai
benkut:

1) Tangibles (kualitas pelayanan yang berupa sarana fisik perkantoran,
komputerisasi administrasi, ruang tunggu dan tempat informasi).
Dimensi ini berkaitan dengan kemoderenan peralatan yang
digunakan, daya tarik fasilitas yang digunakan, kerapian petugas

serta kelengkapan peralatan penunjang (pamflet atau flow charf).




2)

3)

4)

)
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Reliability (kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan
yang terpercaya). Dimensi berkaitan dengan janji menyelesaikan
sesuatu seperti diinginkan, penanganan keluhan konsumen, kinepa
pelayanan yang tepat, menyediakan pelayanan sesuai waktu yang
dijanjikan serta tuntutan pada kesalahan pencatatan.

Responsiveness (kesanggupan untuk membantu dan menyediakan
pelayanan secara cepat dafi tepat, Serta tanggap terhadap keinginan
konsumen). Dimensi responsiveness  mencakup antara lain:
pemberitahuan petugas -kepada Konswnen, tentang pelayanan yang
dibérikan, peimberian, pelayanan idengan cepaty kesediaan, petugas
memberi  bantuan kepada konsumen serta petugas tidak pernah
merasa sibuk nntuk melayani permintaan konsumen.
Assurance{kemampuan dan keramahan serta sopan Santun pegawai
dalam 'mevakinkan kepercayaan konsumenjo Dimiensi assurance
berkaitan denpan peiilaku petugas yang letag/percaya diri pada
konsumen, perasaan, sman konsumen  dan kemampuan (ilmu
pengetahuan) petugas untuk menjawab pertanyaan Konsumen.
Emphaty (sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap
konsumen). Dimensi emphaty memuat antara lain: pemberian
perhatian individual kepada konsumen, ketepatan waktu pelayanan
bagi semua konsumen, peusahaan memiliki petugas yang memberikan

perhatian khusus pada konsumen, pelayanan yang melekat di hati
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konsumen dan petugas yang memahami kebutuhan spesifik dari

pelanggannya.

C. Kerangka Pikir
Sumber daya manusia seperti pegawai sangat berperan penting dalam

peningkatan kualitas pelayanan dan  produklivitas instansi. Hal ini

didalam pengelolaan dan
n tidak bisa dipungkin

dikarenakan pegawai berp
pencapaian hasil kinerjaga \

Berdasarkan uraian diatas maka bagan kerangka {ikir penelitian ini

adalah :
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Kualitas Pelayanan

N/

Indikator Kualitas Pelayanan
menurut Zeithaml yaitu :

Faktor u Fisik) Faktor
Penghambat Pendukung
e Sarana dan » Sistem

Prasarana /'/ ¢‘ P\S it UHA M | Pelayanan

‘0
&Q‘ ﬁ}q Jn 4

berdasarkan sketsa kerangka konseptual penelitian tersebut, yang menjadi
fokus penelitian ini adalah :

a. Tangibel (Bukii Fisik)

b. Realibility (Kehandalan)

c. Resvonsivenes (Daya Tanggap)

d. Assurance (Jaminan)
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e. Emphaty (Empati)

f. Faktor Penghambat dan Faktor Pendukung

E. Deskripsi Fokus Penelitian
Berdasarkan penjelasan dari fokus penelitian diatas, adapun uraian

deskripsi fokus penelitian yaitu sebagai berikut :

b) Terkait denga elitian ini 3 enjadi faktor utama,

o

tanpa melakukan kesalahan sedikit pun.
3. Responsiveness (Daya Tanggap): yaitu selalu memberitahukan kepada
masyarakat penerima layanan tentang kapan pelayanan akan

dilaksanakan dan ikhlas membantu masyarakat penerima layanan.
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4. Assurance (Jaminan): yang dimaksudkan ialah mencakup pengetahuan,
kemampuan, kesopanan, santun, percaya diri dan respek terhadap
pelanggan/masyarakat.

5. Emphaty (Empati): yaitu mendahulukan kepentingan pelanggan,

pegawal kecamatan melayani dengan sikap ramah dan sopan saniun

dengan tidak membeda-bedakan dan menghargai setiap pelanggan.

¢) Faktor Pendukung, yang dima Ag aktor pendukung disim adalah

o

sehuah faktor-faktor i

egia sesuai dengan
(S MUK, N

yang diingink ng berdasarkan
: p O 0“ P\KAS ?q @4 \ sistem
Q) ' /P
\u\‘ ‘l‘ ht ’l/




BAB 111

METODE PENELITIAN

A. Waktu dan Lokasi Penelitian
1. Waktu Penelitian

Waklu penelitian yang dibutuhkan pada penelitian ini kurang lebih

B. .Jenis da

1) Jenis

2)

memperoleh data dan informasi menggunakan landasan teori sebagai

pemandu yang merupakan bahan pembahasan dari penelitian agar fokus
penelitian sesuai dengan fakta dan keadaan di lokasi penelitian tersebut.

C. Sumber Data

Sumber data yang diperoleh dalam penulisan ini adalah data primer

(wawancara) dan data sekunder (dokumen-dokumen).

28
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a. Data Primer, ialah data yang diperoleh secara langsung pada informan

yang bersangkutan dengan wawancara untuk mendapatkan jawaban yang

berkaitan dengan Kualitas Pelayanan Administrasi.

b. Data Sekunder, yaitu data yang diperoleh dari literatur dan dokumen serta

data yang di ambil dari studi kepustakaan berupa buku, jurnal, dan laporan

penelitian serta lainnya yang dapat mendukung teknik pengumpulan data

sekunder, serta memiliki relevan$i dengatmasalah yang diteliti.

D. Informan Penelitian

Informan Pénclitian «dziah orang yang-dimanfagidkan dalam,memberikan

informasi Wentang siluast dan kondisi latar belaking penehtian. Penentuan

informasi didalam pedelitian”ini sebagai narasumber untuk diwawancaral secara

mendalam yang dilakukan dengan-cara pencliti akan memiilih dan menentukan

informan yang memiliki pengetahuan dan informasi niengenai peimasalahan yang

akan diteliti yaitu';
Tabel 1. laforman Penelitian
No Nama hiisial Jabatan Keterangan
L. Muh. Rusli, S.pd MR | Sekretaris Camat 1 Orang
2. Asmirah, S,ip AR Kepala KESRA I Orang
3. | Zulfikar Djamaluddin, SH | 7D Kepala Kasi I Orang
Pelayanan Umum

4. Amir S.Pd AM Masyarakat 1 Orang
3 Muh. Kasim SE MK Masyarakat 1 Orang
6. |  Rusli Mahmudah S.Pd RM Masyarakat 1 Orang
7. Khairul Nizam KN Masyarakat 1 Orang

Total 7 Orang

Sumber; Data Informan Penelitian 2021
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E. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data merupakan langkah yang sangat penting dalam

penelitian, karena itu seorang peneliti harus terampil dalam mengumpulkan data

agar mendapatkan data yang valid. Pengumpulan data adalah prosedur yang

sistematis dan  standar untuk memperoleh data yang diperoleh. Teknik

pengumpulan data yang diperoleh dalam penulisan ini ialah sebagai berikut :

1.

LS

Observasi

Melakukan pengamatan secara langsung dilokasi penelitian dimana
peneliti mengadakah pengania(ans langsung tethadup pejala-gejala subjek yang
diselidiki. Glina‘memptroleh kelsrangan data yang pasti, yang tidakydiperoleh
melalui interview atau wawancara, dalam mengenai hal-hal youg diteliti terkait

dengan Kualitas Pclayanan di Kecamatan Budong-Budong.

. Wawancara Mendalam

Dilakukan guna memperoleh keterangan untuk tujuan -penelitian dengan
tanya jawab, tatep nmuka antara peneliti dengan informén, yang mengetahui
banyak hal tentang objek dari niasalah peneliti. Wawancara ini bertujuan untuk
memperoleh secara jelas dan konkret tenfang Kualitas Pelayanan di Kecamatan

Budong-Budong.

. Dokumentasi

Yaitu dilakukan untuk menyediakan dokumen-dokumen dengan
menggukan bukti yang akurat dari pencatatan sumber-sumber informasi baik

berupa karangan, memo, pengumuman atau aturan instansi pemerintahan.
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Tujuan digunakan metode ini untuk mengumpulkan data-data dari pegawai

tentang Kualitas Pelayanan di Kecamatan Budong-Budong.

F. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah langkah selanjutnya untuk mengelola data

dimana data yang diperoleh, dikerjakan, dan dimanfaatkan sedemikian rupa untuk

menyimpulkan persoalan yang diajukan dalam menyusun hasil penelitian. Dalam

melakukan analisis data lerdapatdbeberapa lahapai-tahapan yang harus dilakukan

yaitu :

1. Reduksi Data

Reduksi data merupakan saleh satu dari teknik anaiisis data kuahitatif.
Reduksi data adalah benttlk analisis daia yang menajarhan, fuenggolongkan,
memusatkan, melepaskan yang tidak dibuttuhkan dalam mengelompokkan data
yang akan diambil dari-berbagai kesimpulan yang ada.

. Penyajian Data

Dalam penelitian Kualiiatil, peuyajian daia dilakuiaindalam bentuk uraian
singkat, bagan, hubungan antar kafegor dan'scjenisnya. Dalam penyajian data
tenlunya memerlukan berbagai perlimbangan yang telah dianalisis dengan
baik.

. Penarikan Kesimpulan

Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif adalah penarikan
kesimpulan. Kesimpulan awal yang dikemukakan yuang masih bersifal
sementara, dan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat yang

mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila dala
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kesimpulan yang dikemukakan pada tahap awal didukung oleh bukti-bukti
yang valid dan konsisten saat peneliti kembali kelapangan untuk
mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan merupakan

kesimpulan yang kredibel.

G. Pengabsahan Data

Dalam pengabsahan data dari peneliti ini adalah triangulasi. Menurut
William Wiersema, triangulasi délam’ penelitian inihdapat memaknai menjadi
suatu proses pemeriksaan'data yang- sumber “dari berbagai informasi yang
dikumpulkan melélui betbusai cara Jun \juga berbagat dala yang dilalui,
Triangulasi'terbagi menjadi tiga bagian, yaitu :
1. Triangulasi Sumbes

Triangulasi sumber dilaksanakan ‘denigancara memeriksan data yang
didapatkan dari scbagwin:sdmber. Terkail dengan hal ini penciili mengadakan
pengumpulan dan pengiyian data dimana data atau dokumen-didapat dengan
melewali berbagai hasil perigamalan, wawancara, dan dokamen-dokumen yang
ada. Kemudian peneliti membandingkan ‘hasil ‘pengamatan dengan wawancara
dan membandingkan hasil wawaneara dengan dokumen yang ada.
2. Triangulasi Teknik

Triangulasi teknik dilakukan dengan mencocokkan beberapa data dimana
data tersebut berasal dari sumber yang serupa denga cara yang berbeda. Dalam
hal ini data yang didapatkan melalui wawancara, kemudian dilihat dari observasi
dan dokumen. Apabila dengan bebera jumlah, dengan kata lain seperti gaya

percobaan kredibilitas data tersebut menciptakan sebuah informasi yang berbeda,
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untuk meyakinkan data yang mana merupakan data yang benar maupun bisa jadi
seluruhnya benar dikatakan terlihat faktor yang berbeda-beda.
3. Triangulasi Waktu

Tidak hanya sumber atau teknik tetapi sering mempengaruhi kredibilitas
data adalah triangulasi waktu. Dimana data yang dihasilkan oleh narasumber

bermacam dan berbeda pula seria dikumpulkan dengan cara mewawancarai

narasumber di pagl harl pada sas -A asih segar, belum banyak
semakin - meyakink AT\ D4 i A8 kredibilitas  dapat
i dengan

kondisi da

||||||
,,,,,,,,




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Deskripsi Lokasi Penelitian
1. Sejarah Singkat Instansi

Kecamatan Budong- budong memiliki wilayah seluas 249,67 km’ yang
secara administratif terbagi kedalam 11 desa. Desa dengan wilayah paling luas
wilayah adalah Desa Barakkang dengan luas wilayah 41,35 km?’ atau 16,56 persen
dari luas kecamatan BudongfBudong. Sementara desa dengan wilayah paling
kecil adalah Desa Tindli dengan las wilayahd,29.kri” atau 1,72 persen dari luas
wilayah kecamdtan Budodg-Budon¢\ lbukotarkecarmatan Bedong-Budong berada
di desa Babana. Desa.yang terletak paling javh dari ibukota Kecamatan Budong-
Budong adalah Desa Pasapa, yaitu 34,0 km.

2. Batas Daerah Kecamatan Budong-Budong

Berdasarkan posisirgéografisnya, Kecamatan Budong-Stdong memiliki
batas-batas: Utara — Ketabiatan Topoyo; Selatan — Kecamutan Pangale; Barat —
Selat Makassar; Timur - Kecainatan Tobadak.

Kecamatan Budong-Budong terdini dan 11 Desa, yaitu: Desa Lumu, Desa
Salumanurung, Desa Barakkang, Desa Tinali, Desa Salugatta, Desa Kire, Desa
Babana, Desa Pontanakayyang, Desa Lemba Hada, Desa Bojo, dan Desa Pasapa.

Desa tepi laut adalah desa/kelurahan yang memiliki sebagian wilayah yang
bersinggungan/perbatasan langsung dengan laut, baik berupa pantai landau/datar

maupun tebing karang.
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Desa bukan tepi laut adalah desa/kelurahan yang wilayahnya tidak
bersinggungan langsung dengan laut.

Kecamatan Budong-Budong memiliki wilayah seluas 249,67 km’ yang
secara administatif terbagi kedalam 11 Desa. Desa dengan wilayah paling luas
adalah Desa Barakkang dengan luas wilayah 41,35 km? atan 16,56 persen dari
luas Kecamatan Budong-Budong. Sementara Desa dengan wilayah paaling kecil
adalah Desa Tinali dengan luas wilayah 4,29 km® atau 1,72 persen dari luas
wilayah Kecamatan Budong-Budong.

Ibukota Kecafiatan budone-Budong Berada (i, Desa Babana. Desa yang
terletak palinggaunhdari Itvikota Kecuinatan Budehz: Budong adalah Desa Pasapa,

yaitu 34,0 km.

3. Jumlah Penduduk

Data penduduk-tahun 2020 yang disajikan disajiken pada.tabel 2. Adalah
angka estimasi pendudti yafig dibitung berdasarkan proyeksi nenduduk. Jumiah
penduduk Kecamatan Budong-Budong berdasarkan proyeksi penduduk tahun
2020 adalah 28.341 jiwa yang {erdidi 245 ,14.876 jiwa penduduk laki-laki dan
13.865 jiwa penduduk perempuan. Sementara rasio jenis kelamin tahun 2020
penduduk laki-laki terhadap penduduk perempuan sebesar 104,41.

Kepadatan penduduk di Kecamatan Budong-Budong tahun 2020 mencapai
114 jiwa/km® dengan rata-rata jumlah penduduk per rumah tangga sebanyak 4
orang. Kepadatan penduduk di 11 desa cukup beragam dengan kepadatan sebesar

353 jiwa/km? dan terendah terjadi di Desa Lembah Hada sebesar 30 jiwa/km®,



Tabel 2.

Jumlah Penduduk dan Rasio Jenis Kelamin Menurut Desa di

Kecamatan Budong-Budang, 2020.

4. Visi dan Misi

Visi :

NO Nama Desa Jumlah Penduduk Total Rasio J e‘nls
L P Kelamin
1. Lumu 1.119 1.136 2.255 98,50
2. Salumanurung 30| 819 1.710 108,79
3. Barakkang 89 862 1.759 104,06
4. Tinali 1.515 107,25
5. Salug \ 101,79
6. X 3 104,88
7. -
8. 89
9, 22
10. 1 10,86
9
11. * 100,00
Tota 104,41
Sumber : B 2020

“Terwujudnya Masyarakat Budong-Budong yang Berkualitas untuk

Menuju Keluarga yang Sejahtra Melalui Peningkatan Ekonomi Produktif

Berbasis Pertanian dan Perkebunan™.
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Misi :
a. Meningkatkan harkat dan martabat masyarakat secara berkualitas melalui
program peningkatan ekonomi produktif.
b. Meningkatkan pelayanan yang harmonis antara pemerintah kecamatan dan
masyarakat.

¢. Meningkatkan penyelenggaraan kegiatan pemerintah di tingkat kecamatan

agar dapat memberdayakan

a. Camat

Camat dalam melakss 038 | cleng gsi sebagai
berikut:
1) Perumusan kebijakan urusan pemerintah dikecamatan;
2) Pelaksanaan kebijakan urusan pemerintah dikecamatan;
3) Pelaksanaan evaluasi dan pelaporan urusan pemerintah di kecamatan;
4) Pelaksanaan administrasi kecamatan,
5) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan berkaitan dengan tugas

pokok organisasi guna mendukung kinerja organisasi.



Tugas Pokok dan fungsi Camat sebagai berikut :
1) Menyelenggarakan urusan pemerintahan umum;
2) Mengoordinasikan kegiatan pemberdayaan msayarakat.
3) Mengoordinasikan upaya penyelenggaraan ketentraman dan ketertiban
umunm;

4) Mengoordinasikan penerapan dan , penegakan Peraturan Daerah dan

Peratusran Bupati;
5)

6)

7)

8)

9) aksana ; van. : S& tan dengan

b. Sekretaris

Sekretaris berada dibawah dan bertanggung jawab terhadap camat serta
mempunyai lugas pokok dalam membantu camat dalam hal urusan umum,
mengoordinasikan kegiatan, memberikan pelayanan teknis dan administrasi
penyusunan program, kepegawaian, pelaporan dan keuangan dalam lingkungan

kecamatan.




Dalam menjalankan tugas pokok Sekertaris menyelenggarakan fungsi sebagai
berikut:

1) Pengoordinasian pelaksanaan tugas dalam lingkungan kecamatan;

2) Pengoordinasian urusan umum dan kepegawaian;

3) Pengoordinasian penyusunan program dan pelaporan;

4) Pengoordinasian pengolahan administrasi keuangan; dan

5) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh atasan berkaitan dengan tugas

pokok organisasi gund mendukung kinetja organisasi

Tugas pokok dan filngsi Sel.crtis sebagai bertkul:

1) Merumuskan reiicana serta kegiatan Sekertar’s sebagai pedoman dalam
menjalankan thigas.

2) Melaksanakan koordinasi perencanaan dan perumusan kebijakan teknis di
lingk ungan kécamalan

3) Melaksanakan'-koordinasi pelaksanaan Kkegiatan dilam  lingkungan
kecamatan, sehingea  terwujud ) koordinasi, sinkrenisasi dan  inlegrasi
pelaksanaan kegiatan.

4) Melaksanakan| dan mengoordinasikan  pelaksanaan, pengendalian dan
evaluasi penyusunan laporan akuntabilitas kinerja kecamatan.

5) Melaksanakan dan mengoordinasikan pengolahan dan penyajian data dan
informasi.

6) Melaksanakan dan mengoordinasikan pelayanan administrasi kearsipan,

ketatausahaan dan perpustakaan.
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7) Melaksanakan serta mengoordinasikan pelayanan administrasi umum dan
aparatur.

8) Melaksanakan dan mengoordinasikan pelayanan administrasi keuangan
dan aset.

9) Melaksanakan dan mengoordinasikan pelayanan pembinaan organisasi dan

1) Menyusun rencana kegiatan Sub Bagian Program dan Keuangan sebagai

pedoman dalam melaksanakan program dan pengelolaan administrasi
Keuangan.
2) Menyusun standar operasional prosedur dalam pelaksanaan kegiatan pada

Sub Bagian Program dan Keuangan.



3)

4)

5)

6)

7

8)

9
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Menyusun rencana kerja dan Anggaran  dan Dokumen  pelaksanaan
Anggaran Kecamatan.

Menyusun rencana kinerja, dokumen perjanjian kecamatan.

Menfasilitasi penyusunan rencana kinerja, rencana aksi dan laporan kinerja
masing-masing jabatan di lingkungan Kecamatan.

Menyusun laporan kinerja Dinas meliputi laporan bulanan, triwulanan,
semesteran dan laporan kinerjadahunan.

Menyusun rencana kegiatan sub bagian kevangan sebagai pedoman dalam
melaksanakan@engelolagt admimistrasi kevangon.

Menyustin standar éperasional proseduralam pelaksanaan kegiatan pada
sub bagian kenaTigan.

Meneliti kelengkapan Surat Permintaan Permintaan Pembayaran Langsung
(SPP- LS) yang diajukan olch Pejabal Pelaksana Teknis Kegiatan (PPTK),
Surat Permintaan =Pembayaran  Uang .\ Persediaan ~(SPP-UP), Surat
Permintaan PembayaransGanii, Uang (SPP-GU) dda; Surat’ Permintaan
Pembayaran Tambah'/Wzng (SPP-TU)  varng' diajukan bendahara

pengeluaran serta menyiapkan Surat Perintah Membayar (SPM).

10) Menyusun laporan pelaksanaan pengelolaan keuanganberupa laporan

bulanan Surat Pertanggung Jawaban (SPJ), dan Tahunan meliputi Laporan

Realisasi Anggaran, neraca dan calk) Kecamatan.

11) Melaksanakan penatausahaan penerimaan dan pengeluaran keuangan serta

{aporan pertanggungjawaban keuangan kecamatan.
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12) Melaksanakan pengawasan dan pengendalian pembukuan, perhitungan
anggaran, verifikasi serta teknis pelaksanaan administrasi keuangan sesual
ketentuan peraturan Perundang- undangan dan

13) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan yang berkaitan

dengan tugas pokok organisasi guna mendukung kinerja organisasi.

¢. Sub Bagian Umum Dan Kepegawaian

Tugas pokok Kepala Sub Bagian aian sebagai berikut:

2)

3)
4) asilitasi peny usunan rancangan produk
angan produ
WY 7o SN 7
6) - & "‘fu‘v

penggunaan $

7) Mengelola ad

8) Menyusun perencanaan dan pengembangan sumber daya manusia
apparatur di lingkungan kecamatan.

9) Menfasilitasi pembuatan sasaran kerja pegawai (SKP) dan penilaian
kinerja bagi aparatur sipil Negara sesuai tugas pokok dan fungsi di lingkup

kecamatan.




ﬁ 1Y)

2)
3)
4)

)

6)

7
8)

9

43

10) Menyusun dan menginventanisir barang asset daerah yang di kelola oleh

kecamatan.

11)Melakukan kegiatan pelayanan administrasi umum  dan  penyajian

informasi dan

12) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan berkaitan dengan

tugas pokok organisasi guna mendukung kinerja organisasi.

; I. Seksi Pelayanan Umum

Tugas pokok Seksi Pelayanan Umum sebagai berikut:

Menyusundencana Keivdseksi Pelayanan Umiit/

Menyusun standar operasional prosedur dalain pelaksaraan kegiatan pada
seks1 pelayanan umuin,

Melakukan fasilitasi dan—mengkoordinasikan pelaksanaan kegiatan
pelayanan adnlinistrasi lerpadu kecamatan (PATEN).

Melakukan | fasilitast dan mengoordinasikan | pelaksanaan kegiatan
pemelihraan prasarana dan sarana pelayanan.

Memproses dan mengoordinasikan surat ' péngantar, surat rekomendast,
dan surat keterangan yang dibutuhkan masyarakat.

Menyusun standar pelayanan public (SPP), dan laporan indikator penilaian
pelayanan publik kecamaltan.

Melakukan dokumentasi kegiatan dan mengelola website kecamatan.
Menyusun laporan hasil pelaksanaan kegiatan seksi pelayanan umum dan
Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan berkaitan dengan

lugas pokok organisasi guna mendukung kinerja organisasi.
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g. Seksi Pemerintahan
Tugas pokok kepala seksi Pemerintahan sebagai berikut:
1) Menyusun rencana kerja Seksi Pemerintan.
2) Menyusun standar operasional prosedur dalam pelaksanaan kegiatan pada
Seksi pemerintahan.

3) Melakukan fasilitasi dan koordinasi pemungutan Pajak Bumi dan

bangunan (PBB).

4) Melakukan fasilitasi ¢

profil desa dan monografi

)

6)

7

pengangkatan dan pembe 30

9) melakukan fasilitasi dan mengoordinasikan penyusunan peraturan desa
dan Keputusan lurah.

10)melakukan fasilitasi dan mengoordinasikan kegiatan antara SKPD terkait,
kecamatan dan desa/kelurahan.

11)menyusun laporan hasil pelaksanaan kegiatan seksi pemerintahan dan




_ S
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12)Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan berkaitan dengan

tugas pokok organisasi guna mendukung kinerja organisasi.

h. Seksi Pembangunan Dan Pemberdayaan Masyarakat

Seksi Pembangunan dan pemberdayaan Masyarakat mempunyai tugas pokok

sebagai berikul.

)

2)

3)

4

5)

6)

7

8)

%)

Menyusun rencana kerja Seksi)Pembangunan dan pemberdayaan
Masyarakat (PPM);

menyusun standar operasional proscdur dalam pelaksanaan kegiatan pada
Seksi Pembangunar.denpemberdayaan Masyaiakal:

melakukan fasilitasi dan mengoordinasikan kegiatan Pembangunan dan
pemberdayaan Masyatakat desa/kelurahan;

melakukan ‘fasilitasi dan mengoordinasikan kegiatan musyawarah
perencanaan Pembanpunan (Musrenbang): desa/ kelurabgredan Kecamatan;
menyusun | lapotan-hasil  pelaksanaan mustenbaug desa’kelurahan
sebagai bahan pelaksanaanmisrenbang kécamatan dan kabupaten;
melakukan fasilitasi dan' . Mengoordmasikan penyelenggaraan lomba
desa/kelurahan;

melakukan fasilitasi dan mengoordinasikan kegiatan pembinaan lembaga
peberdayaan masyarakal desa/kelurahan;

melakukan fasilitasi dan mengoordinasikan kegiatan pengawasan dan
monitoring proyek/kegiatan,

melakukan koordinasi dan pembinanan satuan tugas kebersihan dalam

melaksanakan peayanan kebersihan kota/kabupaten;
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10)menyusun laporan hasil pelaksanaan kegiatan seksi Pembangunan dan

pemberdayaan masyarakat.

i. Seksi Ekonomi Dan Kesejahteraan Rakyat

Seksi Ekonomi dan Kesejahteraan Rakyat mempunyai tugas pokok sebagai

berikut:

1y
2)

4)

3)

6)

7

8)

Menyusun rencana kerja Seksi Ekonomi dan Kesejahteraan Rakyat.
menyusun standar operasiofial prosedur dalam pelaksanaan kegiatan pada
Seksi Ekonomi dan Kesejahteraan Rakyat:

melakukand fasilitasi~ dan  mengoordinasikun )  kegiatan, keagamaan,
pendidikan, keschatan dan keluarga berencanakepemudaan, olahraga,
kebuadayaan “dan pemberdayaan perempuan dan pengembangan usaha
perekonomian Masyarakat

melakukan fasilitesi dan mengoordinasikan kegiatan - organisasi social
masyarakat, lémbaganswadaya masyarakat (I.5M) J4n pemberdayaan
kesejahteraan keluaiza (PKk):

melakukan ' koordinasi‘+ddn .| pembinaan) pengembangan lembaga
perekonomian desa/keluarahan;

melakukan fasilitasi dan  mengoordinasikan  potensi  ekonomi
desa/kelurahan dan pendataan masalah kesejahteraan social masyarakat,
menyusun laporan hasil pelaksanaan kegiatan seksi Ekonomi dan
kesejahteraan sosial; dan

Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan berkaitan dengan

tugas pokok organisasi guna mendukung kinerja organisasi.
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Adapun jenis-jenis pelayanan di Kantor Kecamatan Budong-Budong ialah
sebagai berikut:
Tabel 3.

Jenis-Jenis Pelayanan di Kantor Kecamatan Budong-Budong

No Bidang Jenis Pelayanan

1 | KA Seksi Pemerintahan a. Laporan Data Penduduk
Akte Hibah

I

\NAKAS,S 4
o \\\‘dh:,, //
N k8

3 Seksi PMD

. Instruksi BKDH
. Daftar Harian PMD
. Arsip IMB

. Organisasi Perangkat Dacrah
. Rencana Strategi
. Rencana Kerja

4 i Kasubag Perencanaan

b
c
d
e. Arsif Surat Masuk
a
b
c

Sumber : Kantor Kecamatan Budong-Budong
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B. Deskripsi Iasil Penelitian

penelitian ini membahas tentang Kualitas Pelayanan Pegawai di
Kecamatan Budong-Budong yang dilaksanakan di Kabupaten mamuju Tengah.
Demi mewujudkannya suatu pelayanan yang prima terhadap pelayanan
masyarakat maka di perlukannya instansi pemerintah daerah seperti kecamatan
yang menjadi salah satu contoh instansi pemerintah yang melaksanakan pelayanan
publik. Kecamatan sebagai penyediaflayanan publik mempunyai tugas pokok
membantu Bupati dalam penyelenggaraan pemerintahan, pembangunan dan
kemasyarakatan daldm - wilayal kecamalan | seriy/ meningkatkan efektivitas
pelayanan publik dalam\faigka penyelenggaraan pemeriniaban yang baik (good
governancé)  serta peningkatafi kualitas | pelayanan dalam sbentuk jasa atau
perijinan melalui transparansi dan standarisasi pelayanan yang berkualitas.

Menyangkut “kuaiilus pelayanan para pegawal dimang beriujuan untuk
menciptakan pelayanan yang terbaik terhadap masyarakat baik-itu secara materi
yang dimana menjadi schuah kewsjiban. Berdasarkan niasalah-masalah yang
terjadi berkaitan dengan pelayanan, termasuk pelavenan ‘pegawal di Kecamatan
Budong-Budong yang merupakan sumber utama dalam pelayanan terhadap
masyarakat. Perlunya aparatur pemerintah dalam memberikan kualitas pelayanan
yang baik, pelayanan yang baik tentu akan mampu memberikan kepuasan kepada
masyarakat, dan pelayanan yang optimal pada akhimya juga akan mampu
meningkatkan image organisasi sehingga citra organisasi dimata masyarakat terus
meningkat, dengan adanya citra organisasi yang baik maka semua hal yang

dilakukan oleh organisasi akan dianggap baik pula. Maka dari itu peneiiti dapat
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memberikan deskripsi hasil dari penelitian ini dan melakukan pembahasan sesual

dengan fokus masalah yang telah ditetapkan. Deskripsi hasil penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan Pegawai Pada Kantor kecamatan Budong-Budong
Kabupaten Mamuju Tengah

Kualitas pelayanan merupakan tingkat penilaian atau tingkat kualitas yang
dilihat dari suatu pandangan sescorang terhadapisuatu pelayanan yang diberikan
baik itu pelayanan berupa barang maupun jasa. Dimana pelayanan merupakan
aklivitas seseorang atdu kelompok dulam organisasi baik langsung maupun tidak
langsung untuk emexthi  kebutulian: ‘yang-/dilaksangkan dalam, instansi
pemerintah) berupa para pegawai atau karyawan yang tengaii melaksanakan
tugasnya masing-masing. Kualitas pelayanan tersebut terdini tingkat kepuasan
masyarakat yamg bélitu, penting bagi penigkatan kualilss, Keberhasilan dan
kepuasan dari suatu pelayanan publik yang dibenkan.

Terkait dengan ponelitian-im |\, penulis mengaitkandya terhadap kualitas
pelayanan di Kecamatan Biidong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah, dimana
untuk memingkatkan| kualitas pelayanan ferdapal beberapa fakior yang dapat
mempengaruhinya, antara lain sumber daya manusia SDM, manajemen umum
organisasi, fasililas, organisasi, keterampilan dan kemampuan serta sarana
pelayanan, selain itu faktor internal dan eksternal menjadi faktor penting dan
berpengaruh dalam mewujudkan pelayanan yang berkualitas.

Landasan hukum yang mengatur tentang pelayanan publik tertuang dalam

Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik, dan dalam
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penyelenggaraannya itu diatur dalam pasal 1 ayat 4 Undang-Undang No. 25/2009
bahwa penyelenggaraan pelayanan publik adalah setiap intuisi penyelenggara
negara, korporasi, lembaga independen dan dibentuk berdasarkan Undang-
Undang untuk kegiatan pelayanan publik. Serta adapun yang menjadi azas dan
prinsip pelayanan publik itu tertuang dalam Keputusan Menpan No 63 / 2003 dan
menurut Menpan No 63/ KEP/ M.PAN/ 7/ 2003.

Penelitian ini membahas tentan@ kualitas pelayanan administrasi di Kantor
Kecamatan Budong-Budong/Kabupaten Mamuju Tengah. Dalam penelitian ini
penulis menggunakan indikalor-indikator kualitastpelayanan yang dikemukakan
oleh Zeithamlddalam Haidiansyah\ (2018). Yaitu: tuokti fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan dan-cmpati. Berikut merupakan unsur-unsur yvang menjadi inti
dari penelitian ini, yaitu:

a. Buku fisik (Tangisle)

Bukti Fisik ((Fangible) merupakan salah sate indikater ‘dari kualitas
pelayanan admimstratif dalom memberkan pelavanan yang ‘berkualitas. Sarana
dan prasarana merupakan umsvp yang tidak dapat dipisahkan dalam sebuah
pelayanan publik termasuk dalam aspek bukti fisik dapal berupa sarana dan
prasarana yang lengkap tentunya akan mempermudah pegawai dalam melakukan
pelayanan terhadap masyarakat berupa adanya peralatan pelayanan, fasilitas fisik,
meja pelayanan, ruang tunggu, alat perekaman KTP, koran dan media komunikasi
pelayanan. Terkait sarana dan prasarana serta kebersihan dan keraptan seorang
pegawai seperti adanya aturan yang ada di kantor kecamatan Budong-Budong

Kabupaten Mamuju Tengah, dan untuk mengetahui hal tersebut, maka dapat
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dilihat dari hasil wawancara dengan Bapak MR, selaku Sekretariat Camat
Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah mengemukakan bahwa;

“berdasarkan dengan apa yang adik sampaikan, bahwa mengenai bukti
fisik atau sarana dan prasarana yang ada di Kecamatan Budong-Budong
Kabupaten Mamuju Tengah itu alhamdulillah sudah cukup menunjang
dalam memberikan pelayanan, itu bisa dilihat dari fasilitas atau sarana dan
prasarana, meskipun peralatan dan perlengkapan kantor hanya memiliki
fasilitas seadanya berupa beberapa lemari komputer, printer, meja serta
kursi. Jika dikaitkan dengan kualilas pelayanan maka, kami berusah
membuat masyarakat agar apa ydng, mereka butuhkan dapat diperoleh
kami juga berusaha membuat‘masyarakat senyaman mungkin terhadap
pelayanan yang kami berikan” (wawacara dengan MR, 15 Februari 2021)

Hal sama jugd  di kemukakan-oleh Iou AR selaku kepala kesejahtleraan
rakyat (KESRA), dimana beliau mengatakan banwa:

“dalam | penyediaan sarana dan prasarana di kantor ini masih perlu di

tingkatkan agar proses pelayanan terlaksana sebagaimana mestinya.

Namun dalam memberikan sebuah pelayanan kepada masyarakat kami

akan herusahs*membuat masvarakat merasakan kepuasan<atas' palayanan

yang diberikan’(wawancara dengan AR, 17 februari 2021

Berdasarkan pénjclasan dari hasil wawancara diatas mchiunjukkan bahwa
bukti fisik yang ada di Kécamnatan Budong-Budong dalam ruemberikan pelayanan
kepada masyarakat 'masih kurdag dikarcnaken dalam penyediaan sarana dan
prasarana masih perlu di tingkatkan agar dalain proses memberikan pelayanan
kepada masyarakal berjalan dengan semestinya sehingga mencapai hasil yang
maksimal.

Berbeda apa yang di sampaikan oleh Bapak ZD selaku kepala seksi
pelayanan umum beliau mengatakan bahwa;

“kalau berbicara soal sarana dan prasarana apalagi di Kecamatan Budong-

Budong itu masih sangat jauh dari apa yang diharapkan mengapa saya
mengatakan demikian karena kebetulan saya juga di tunjuk sebagai
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bendahara barang atau pengurus barang aset itu masih kebingungan barang
apa saja yang menjadi aset Kecamatan Budong-Budong kamna ya itu tadi
saya mencoba mencari data yang ada, ternyata seolah-olah di tiadakan di
sembunyikan. Sedangkan mengenai fasilitas seperti meja pelayanan sudah
cukup memadai”(wawancara dengan ZD, 23 Februan 2021).

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat di ketahui bahwa sarana dan

prasarana di kantor kecamatan masih kurang seria perlunya transparansi alau

keterbukaan antar sesama pegawai dalam hal penyediaan data dan barang,

sehingga menciplakan keharmonisasian@alam sébuah pelayanan atau organisasi.

Adapun yang disampaikan Bapak AM selaku salah satu masyarakat di

Kecamatan BudongfBudong, dirnana beliau mengatakan;

bahwa;

“jadi” mengenai masalah yang ananda sebuikan sebagaimana kualilas
pelayanan admiaistratif-di kecamatan Budong-Bidong -sampai saat ini
menurut saya.itu sudah mulay baik tetapi memang perlu di tingkatkan
dalam hal sarana pelayanan administratil karena (crkadang ketika kila
mengurus sestatu.di’ Karntor kecamatan pelayanan agak lambat hal ini
dikarenakan fasilitas ‘masib kurang. Namun-hal kedisiplinan dalam hal
pelayanan admunisteatid di kecamatan Budong-Budong kiwsusnya pegawai
yang ada| disafasudah\ mulai baik juga tetapi terkadang memang ada
sekidit permasalahan di kedisiplinan pegawai karena biasa Kita yang lebih
dahulu datang daripada pegawai, telapi/intinys<yah sudah baik tetapi
memang hanya sedikit saja. yang perlu ditingkaikan dalam hal itu karena
hanya segelintir pegawai saja yang yang tidak disiplin waktu ketika kita
mengurus di pelayanan administratif di kecamatan  Budong-Budong”
(wawancara dengan AM, 2 Maret 2021).

Senada apa yang sampaikan oleh Bapak MK dimana beliau menyatakan

“saya selaku masyarakat yang melakukan pengurusan proposal bantuan
Masjid di Kantor Kecamatan, menurut saya masih kurang, dimana sarana
dan prasarana dalam melakukan pelayanan itu tidak memadai seperti
tempat duduk diruang tunggu yang masih kurang, serta alat bantu
pelayanan masih kurang seperti komputer” (wawancara dengan MK, 8
Maret 2021)




LA
[¥3]

Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat diketahui bahwa sarana dan
prasarana di Kecamatan Budong-Budong itu sudah mulai baik tetapi masih
perlunya ada peningkatan, khususnya fasilitas sarana seperti penambahan lemari
pelayanan, komputer, AC dan Fingerprini. Namun dalam hal kedisiplinan
pegawai itu masih ada segelintir pegawai yang belum disiplin terhadap pelayanan,
perlunya pencgasan pimpinan terhadap bawahan agar terciptanya kualitas

pelayanan maksimal.

Berdasarakan dari_hasil wawancara dep pengamatan di lokasi penelitian
bahwa bukti fisik(yang adaxdi Kecamaian Budong-Budong itu masih kurang
memadai «dan pelayanannya masih bersifal maoual scifa peralatan  dan
perlengkapan Kantoi Banya memiliki Fasilitas berupa komputer, Printer, Meja dan
Kursi. Sedangkun fasilitas berupa sarana «dan prasarand yang periu ditambah di
Kantor tersebut yakni'meclakukan tempat pelayanan yang nydman dan ruang
unggu yang nyaman. Clehkarene itu Kantor Kecamalan Budong-Budong perlu
meningkatkan lagi dalam penyediaan sarana’ dan  prasarana kantor serta

meningkatkan kedisiplinan pegawai.

b. Kehandalan (Reliubility)

Kehandalan (Realibility) merupakan kemampuan sebuah unit pelayanan
dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.
Kemampuan dan kehandalan untuk dapat menyediakan berbagai pelayanan yang
terpercaya. Reliability juga merupakan penyedia layanan untuk memberikan

pelayanan secara tepat waktu dan konsisten. Kehandalan dapat diartikan
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mengerjakan dengan benar sesuai dengan prosedur kerja, standar pelayanan dan
waktu yang telah ditentukan.

Suatu pelayanan yang baik dan berkualitas perlu memiliki kehandalan dan
profesionalisme dalam memberikan suatu jasa dengan segera, akurat dan
memuaskan. Hal ini sangat diperlukan agar terciptanya kepuasan dalam din
masyarakat. Kehandalan yaitu kemampuan memberikan suatu pelayanan yang
baik dengan cepat dan memuaskan sehiingga dapat diterima dengan baik.

Untuk mengetahui hal'tersebut, maka dapat kita lihat dari hasil wawancara
berikut yang (elah dikemukakan swich Bapak M, /selaku Sekretaris Camat
Budong-Budong. dimana beliau mengatakan bahvia:

“athamdulillat kalav pegawal yang ada disini saya kira cukup profesional
dalam membeiikan pelayanan terhadap masyarakai, itu”bisa dilibat dar
pegawai yang sudah punya kompetensi masing-masing dan mampu
bekerja sesuai denzan tupoksinva masing-masing, meskipun masth adanya
seksi yang belum, definitif yang dipegang oleh masing-masing, termasuk
Plth (pelaksana tugas harian) serta ada beberapa scksi yang belum terisi
termasuk ;seksi PMi{dan pelayanan umum” (wawancar4 dengan MR, 15
Februan 2021).

Hal yang sama dikemukakan cleh Ibu AR selakuokepala kesejahteraan

rakyat (KESRA), dimana beliau nmiengiaiakan baliwa,

“kalau mengenai profesional dalam memberikan palayanan ya mau
dibilang profesional juga tidak, tetapi untuk selama ini alhamdulillah bisa
karna pelayanan disini lancar dan mampu diatasi untuk pelayanannya.
Serta kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu proses
pelayanan itu sudah banyak yang bisa, meskipun masih ada beberapa
pegawai yang belum itu karena mereka masih menyesuaikan” (wawancara
dengan AR, 17 Februari 2021).

Berdasarkan wawancara diatas dapat diketahui bahwa pegawai di
Kecamatan Budong-Budong sudah cukup profesional dalam memberikan

pelayanan itu bisa dilihat dari kompetensi pegawai dan bekerja sesuai dengan
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bantu pelayanan. Meskipun masih ada beberapa pegawai yang masih

menyesudikan.

Berbeda apa yang di sampaikan oleh Bapak ZD selaku seksi pelayanan
umum beliau mengatakan;

“kalau menurut saya selama sayaddi, Kantor Kecamatan kurang lebih 3
tahun, belum dapat dikatakanprofesional kenapa pertama pegawai yang
ada di Kecamatan itu belum paham apa yangyharus di kerjakan kemudian
dalam pemberikan pelavanan seperti apa. itu dikarenakan tidak adanya
SOP (standar operasional prossdur) sava pertama kali masuk di Kantor
Kecamatan saya bertanya SUYP nya disini/'seperti apa {etapi tidak ada yang
memperlihdtkan, des mengenai penpgunaan alat bantu dalam pelayanan
saya kird kalau ydng di tanyakanASN va. fidak semua, kama mungkin
faktor usia yang sudah tua maksudnya memang selamna ini tidak pernah
menyentuh yang namanya komputer’(wawancara dengain ZD, 23 Februari
2021).

Berdasarkan < wawancara -di—atas . itu< menunjukkan bahwa pentingnya
pegawai mengelahul ® SOP /nya seperli apa, seria kemampuzn ASN  dalam
mengoperasionalkan alat baatu pelayanan. Namun masih ada’ beberapa tenaga
ASN belum mampu mengopcrasionatkannya seperti penggondan komputer karena
memang faktor usia dan memaitg (tidak  pemab vinenyentuli yang namanya

komputer.

Adapun yang disampaikan oleh Bapak AM selaku salah satu masyarakat
yang telah melakukan pelayanan di Kantor Kecamatan, dimana beliau
mengatakan bahwa;

“selama ini yang saya tau bahwa dari sisi keprofesionalnya itu sebenamnya
masih jauh dari pada itu akan tetapi di kecamatan itu budong-budong
sudah berusaha semaksimal mungkin memberikan yang terbaik kepada
masyarakat oleh karena itu dari sisi ilmu yang dimiliki oleh pegawai
kecamatan itu memang jauh dari pada apa yang seharusnya dilakukan di



pelayanan administartif di kecamatan budong-budong karena kenapa yah

tergantung daripada sumber daya manusianya seperti apa yah sdmnya itu

bagaimana makanya terkadang masih ada kesulitan pegawai ketika kita
melakukan pertanyaan terhadap sesuatu pelayanan itu masih ada sedikit
kebingungan karna mungkin belum memahami karna tidak adanya SDM

disitu” (wawancara dengan AM, februari 2021).

Senada apa yang di sampaikan oleh Bapak KN selaku masyarakat dimana
beliau mengatakan bahwa,

“kalau mengenai sikap dan sopan \dari pegawat di Kecamalan yang

melayani saya saya kira itu sudah cukup'baik dan sopan. Akan tetapi dari

segi ketetapan waktu yahg diberikan dalam pembuatan kartu tanda
penduduk (KTP) itu tidak Sesuai dengan wakiu yang ditetapkan pegawai
disana mengatakan, KTP nya jadi paling lambat I .minggu - 2 minggu,
tetapi kenyataahnya KTPsaya jadi sekitar lobulzn lebiki, dan setiap saya ke

Kecamatanfadafada said-alasan contohnya blangkedari pusab DUKCAPIL

itu kurafig/habis, \(nasalah, janingan, dan lain' sebagrurya. Schingga saya

pribadi menganggap bahwa pelayanan di Kecamatan it kurang baik atau

buruk™ (wawancara dengan KN, 3 maret 2021).

Berdasarkan dani hasil wawancara diatas itu menunjukkan bahwa pegawai
belum mampu membicrikan pelayanan yang cepat, tepat dan sestiai dengan waktu
yang di janjikan. Sehingga masyarakat enggan untuk melakukan pelayanan terkait
pembuatan KTP di Kecaniztan, bahkan masyaralkat lcbih mefientingkan ke kantor
pusal langsung dalam hal pembuzaiatan KTP dalam baliioi DUKCAPIL.

Berdasarkan hasil wawancara terhadap beberapa informan diatas itu
menunjukkan bahwa pelayanan dari segi Kehandalan (Relaibility) yang diberikan
di Kantor Kecamatan budong-Budong itu belum dapat memberikan pelayanan
yang cepal, tepal dan kepastian waktu yang dijanjikan, serta masih banyaknya
pegawai belum mampu dalam mengoperasionalkan alat bantu dalam pelayanan.

Schingga hal tersebut dapat menghambal proses pelayanan yang di berikan

terhadap pemohon/masyarakat yang ingin melakukan pelayanan.
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¢. Daya Tanggap (Responsivenes)

Daya tanggap (Responsivenes) yang dimaksud disini ialah kemampuan
pegawai dalam memberikan dan menerima reaksi terhadapnya. Artinya
bagaimana sikap pegawai dalam memberikan pelayanan yang dibutuhkan
sehingga dapat menyelesaikan masalah-masalah yang ada dengan cepat dan tepat.
Kecepatan pelayanan yang diberikan mefupakan sikap dari petugas/karyawan

dalam memberikan pelayanan yang dibutubhkan.

Daya (anggapdjuga meiupakan bagiad /diarl ) kemampuan yang paling
penting dimanadbertijuanuntuk memberikan jasa'dengan eepat dan tanggap serta
menjadi pendengar yang baik dalam \mengatasy berbagai keluhan-keluhan yang
diajukan oleh masyarakat dengan memberikan pelayanan vang cepat dan tepat
serla bagaimana sikap dan tanggapan para pegawai terhadap ~keluban-keluhan
masyarakat. Untuk mengetabui hal lersebut 'maka dapat dilihat™ dari hasil
wawancara dengan bapele MR selaku sekcam di Kecamaiwi Budong-Budong,
dimana beliau mengatakan;

“kalau kita disimi dalam menanggapi (entang keluban-keluhan masyarakat

semasa tugas, saya kurang lebih 5 tahun distni, tidak ada seorang pun

masyarakat yang mengeluhkan tentang pelayanan, alhamdulillah semua
yang datang akan puas adanya karna kotak saran kita disini pernah
terpasang dan memang tidak ada yang memasukkan berarti saya selaku
pejabat sekcam, saya menilai bahwa masyarakat itu semuanaya puas,

karna tidak ada yang mengisi kotak pengaduan tidak ada juga datang di

kantor mengatakan saya tidak puas akan pelayanan bapak, jadi sya

mengatakan bahwa pelayanan kita disini sudah maksimal dan tepat

sasaran” (wawancara dengan MR, 15 Februari 2021).

Berdasarkan hasil wawancara tersebut dapat dapat diperkuat dan

dipertegas oleh hasil wawancara ibu AR dimana beliau mengatakan bahwa;



58

“berbicara mengenai daya tanggap atau respon kami tehadap masyarakat
yang tengah kami layani tentunya kami selesaikan dengan cepat dan tepat
sesuai dengan masalah atau keluhan-keluhan dari para konsumen sehingga
apa yang menjadi kekurangan dalam pelayanan kami selesaikan dan itupun
juga karena dari pengalaman-pengalaman yang sering kami hadapi
sebelumnya dengan begitu baik masalah yang kami hadapi sekarang
maupun yang kedepannya dapat kami selesaikan dengan sangat baik tampa
menimbulkan masalah-masalah yang baru™ (wawancara dengan AR, 17
Februari 2021).

Berdasarkan hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa sikap para
pegawai mengenai keluhan-keluhan yafig seringiterjadi dapat mereka selesaikan
dengan sangat baik dan cara piercka mengatasinya cukup eepat dan tepat sehingga
tidak menimbulkan masalah barng. Meskipun terdapat, masalah atau keluhan yang
baru dapal merka langebni denga \ sangal bak “doigan sikap dan teaksi yang

cukup tanggap.

Adapun yang di sumpaikan oleh Bapak ZD selaku seksi pelayanan umum
beliau mengatakan bahwa;

“jadi intinya kamy,memberikan pelayanan itu sesuai dengan apa yang kami
ketahui, apa yang® mereka inginkan kendati kebanyakan dari mereka
mungkin ada yang tnerasa tidak puas ferhadap  pelayanan kami, nah
tanggapan kami ketikd ada vang tidak puas kaifu selalu mengarahkan ke
pimpinan terkait masalah-masalah .scperti| inio-Mungkin karna kurangnya
pengalaman yang kami peroleh. Namun masyarakat yang datang mengurus
datang mencari solusi di Kecamatan itu idak merasa puas, tentunya kami
menyerahkan ke pimpinan seperti apa penyelesaiannya™ (wawancara
dengan ZD, 23 Februari 2021).

Berdasarkan hasil wawancara diatas itu menunjukkan hahwa pegawai
yang ada di Kecamatan dalam hal menangani permasalahan atau keluhan-keluhan
dari masyarakat itu mengarahkan ke pimpinan seperli apa penyelesalannya.
Sehingga disinilah posisi pimpinan sangat berperan penting dalam menyelesaikan

permasalahan/keluhan  terhadap konsumen atau masyarakat. Namun untuk
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mengetahui sejauh mana respon atau daya tanggap pegawai terhadap masyarakat
bisa dilihat dari hasil wawancara terhadap masyarakat yang sudah melakukan
pelayanan.

Adapun wawancara yang dilakukan terhadap masyarakat yang telah
melakukan pelayanan di Kecamatan yaitu Bapak AM dimana beliau mengatakan
bahwa;

“sikap dari para pegawai daldin melavani kami itu sudah cukup baik

terutama dalam memberikan saran dan nienyediakan semua kebutuhan

kami, itu semua sudah membantu dan mempermudah kami dalam
melakukan prosedus-prosedur vang ada ianpa adanya kendala lagi untuk
kedepannya sérta Kami juga merasa ayaman  dengan pelayanan yang
diberikan, sehingga katii berfikir hahwa untuk téris mendukung mercka”

(wawan€aradengai’AM, 2 roatét 2021

Senada apa yang disampaikan oleh Bapak MK selaku masyarakat dimana
beliu mengatakan bahwa;

“secara, keselifihan dalam hal itu pegawai yang ada di-Kecamatan itu

sudah melakukan dengan baik dia cepat dan tanggap dalair hal pelayanan,

itu artinya kalaw’ dar §isi itu saya lihat pegawal yang ada di sana sudah
cepat dan|tanggap Ketika kita datang di kecamatan daiy ketika kita ada
sesuatu yang kitahau usus sudah lumavan baiklah™/pwawancara dengan

MK, 8 maret 2021 ).

Berdasarkan hasil wawanearal tersebut wldpats disimpulkan bahwa daya
tanggap alau sikap para pegawai dalam mengatasi keiuhan-keluhan atau masalah-
masalah yang sering tiba-tiba muncul dapat diatasi dengan pola pikir yang kreatif
dari para pegawai terscbut, tentunya hal ini juga dipengaruhi karena pengalaman
yang sering terjadi. Daya tanggap atau sikap yang diberikan dalam hal pelayanan
tentunya harus letap mampu memuaskan masyarakal, artinya para pegawat harus

tetap tenang dan siap serata tanggap schingga pelayanan yang diberikan tetap

berjalan lancar dengan kata lain cepat dan tepai sehingga masyarakat lidak merasa
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terganggu dengan sikap yang diberikan dengan kata lain masyarakat tetap merasa
nyaman.

Berdasarkan beberapa pendapat informan di atas peneliti menyimpuikan
bahwa dari segi daya tanggap atau sikap para pegawai dalam melakukan
pelayanan itu sudah cukup berkualitas. Seperti apa yang yang dikemukakan oleh
Zeithaml dalam Hardiansyah (2018) bahwa kesediaan petugas dalam memberi
bantuan kepada konsumen serta tiddk pernah imerasa sibuk untuk melayani
konsumen, dimana pegawai di Kecamatan sudah memperlihatkan keikhlasan
dalam melayani maSyarakat.yang' feminta pelayinan serla membantu dan
mempermudahi’ masyarakat<dalam \ hal ‘pengurusan. | Meskipiin masih ada yang
mengatakan, kurang @Karenakan kelerbatasan/ sumber daya mahusia ietapi itu
hanya sebagian kecil dari pegawai yang ada di kecamatan sehingga pelayanan

tetap berjalan lancar sehagaimana brasanya.

d. Jaminan (Assurance)

Berbicara mengenai jariinzn (Assurance) dalam penelitian ini merupakan
pengelahuan dan kesopanan para karyawan serla kemampuan mereka untuk
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan untuk melakukan hal tersebut
dibutuhkan keterampilan, kemampuan, kecermatan para pegawai dalam

menciptakan kepercayaan/keyakinan masyarakat.

Kemampuan dan keramahan serla sopan santun  pegawai dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat demi mendapat keyakinan dan

kepercayaan masyarakat (konsumen) tentunya itu cukup tinggi karena lerkadang
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sering terjadinya masalah-masalah yang lidak dapat diprediksi dan hal-hal
lainnya. Sechingga membutuhkan kinerja yang cukuphandal sehingga kemampuan
dari sikap yang berketerampilan dapat mampu mendapatkan kepercayaan dari
masyarakat yang tergolong cukup tinggi karena hal setiap manusia itu tentunya
memiliki pemikiran dan penilaian serta pandangan yang berbeda-beda. Untuk
mengetahui hal tersebut kita dapat lihat dari hasil wawancara dengan Bapak MR
selaku sekcam Budong-Budong, dimand beliau mengatakan bahwa;
“untuk mendapatkan kepercayaan v asyatrakat bisa dibilang cukup sulit itu
dikarenakan pemikiran dan taia pandang misteka yang berbeda-beda dan
tentunya hal ersebui imembutuhkan tenaga eksitay artinya membutuhkan
kinerjaang lebiti‘batk dalam hal\k€teiampilan, kemampuan. kecermatan
dan daya tanggap serta sudut pandang yang perlu diambil dengan ekstra
hati-hati. Sehingga kami harus paham/ betul dengain- kebutuhan dan
keinginan dari’ para Konsumen serta dengan bagaimans” cara pandang
mereka sehingga hal tersebut dapat meningkatkan kinerja dan penilaian

terhadap pelayanan yang kami berikan™ {wawancara dengan AR, 17
Februari 2021%

Berdasarkan perjelasdn [ tersebut/ dapat diperkuat danddipertegas oleh hasil
wawancara dengan salab satu staf pegawai di Kccamatan  beliat menyatakan
bahwa;

“jadi cara kami untuk mendapatkan kepercayaan atau memberikan

kepuasan terhadap masvarakat yang meminta untuk di berikan pelayanan

itu dengan cara yaitu dari segi sikap kami yaitu senyum sapa kemudian
ketika masyarakat itu meminta yang lebih mungkin kami akan

memberikan pemahaman bahwa itu diluar kemampuan/jangkauan kami”
(wawancara dengan FR, 23 Februari 2021).

Berdasarkan dari hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa
jaminan (4Assurance) merupakan bagaimana sikap dan kemampuan para pegawal
dalam mendapatkan kepercayaan dari masyarakat yang dilayani, dimana setiap

masyarakat yang datang memiliki masalah yang berbeda-beda dan untuk
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memperoleh hasil yang memuaskan tentunya membutuhkan kinerja yang baik
sehingga hasil yang diperoleh juga sangat baik. Tetapi hal tersebut tidak mudah di
hadapi karena penilaian dalam memperoleh kepuasan para konsumen cukup tinggi
sehingga membutuhkan kemampuan yang cukup handal dan ketelitian yang baik,
maka dan itu sebuah keterampilan, kemampuan, kecermatan, daya tanggap dan
cara mengambil sudut pandang itu sangat dibutuhkan serta ditingkatkan sehingga
hasil yang diinginkan dapat tercapai’ dan memberikan dampak yang positif.
Berdasarkan penjelasan tersébui dapat di perkuat dan, dipertegas oleh hasil
wawancara terhadap Bapak AM $alalysatu informan (alzm penelitian ini, dimana
beliau mengatakan bahwa,
“penilaian kami terhadap pelayanan ilu berbeda-berbeda lergantung sikap
dan ekspresi dari para pegawal yang melayant kami, jika mereka bersikap
tidak enak dipandang mungkin kami pun berfikir bzhwa pelayanan yang
diberikan itu kurang baik. Terkadang kami seébagai masyarakat itu tidak
pahamdengan-kebutuhan yang kami butubkan dan berkaifan dengan hal
itu tentunya xami{bertanya pada orang yang bersangkutan dalam
mengetahui hak tersebut dengan kata lain, kami membuniuhkan pelayanan
yang membuat Kami pahain betul dengan hal-hal yang-menjadi masalah
kami” (wawancata dengan AM ;2 Maret 2021 )!
Senada dengan apa yaug, disampaikan oleh Bapak MK dimana beliau
mengatakan bahwa:
“kalau dari sisi respon sikap dari para pegawai di Kecamatan dalam
melayani kami yah saya rasa sudah baik sudah sangat bagus karna dia
santun dia sopan terhadap kita ketika kita datang kesana, intinya kalau dari
sisi sikapnya sudah baik” {wawancara dengan MK, 8 Maret 2021)

Berdasarkan hasil wawancara diatas itu menunjukkan bahwa sikap

pegawai dalam merespon masyarakat itu sudah baik, dimana pegawai sudah sopan

dan santun dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat yang ingin




melakukan pelayanan sehingga masyarakat merasanya nyaman ierhadap
pelayanan tersebut,

Berdasarkan hasil wawancara terhadap beberapa informan di atas dapat itu
menunjukkan bahwa jaminan (Assurance) dalam pelayanan di Kecamatan
Budong-Budong sudah baik, dimana pegawai sudah bersikap sopan dan santun
terhadap masyarakat yang ingin melakukan pelayanan serta kepercayaan diri yang
di perlihatkan pegawai membuat masyarukal merasa aman. Sehingga hal tersebut
menambah citra yang baik [ferhadap pelayanan yang di berikan di Kecamtan

Budong-Budong.

e. Empati(emphaty)

Empati (emp/idsy) metupakan sikap kepedulian berupa perhatian pribadi
terhadap konsumen dalam /memberikan »pelayanan dan keadilan, keramahan,
kesopanan dan kemampuas pegawai dalam memahami keinginanilari masyarakat.
Sikap tersebut bisa tergolong kedalam sikap yang lembui»dan ramah yang
menambah nilai kenyamdnan masyatakat seria’ sudut pandang dan penilaian
masyarakat terhadap kinerja para pegaviii.

Sikap yang diberikan tersebut juga termasuk kedalam salah satu poin
utama dalam memperoleh kepercayaan masyarakat dan menambah nilai tambah
dalam kinerja bagi para pegawai dan pelayanan yang diberikan. Karena seperti
yang dibahas sebelumnya bahwa sikap, penilaian dan pandangan masyarakat ilu
berbeda-beda bahkan pola pikir mereka pun berbeda sehingga para pegawati harus

sekresif mungkin dalam mengatasi hal-hal tersebut terkadang sulit untuk ditebak.
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Wawancara dengan Bapak MR selaku Sekretaris Kecamatan Budong-Budong,
beliau menyatakan bahwa;

“kepuasan masyarakat bisa dibilang sesualu yang cukup sulit untuk
diperoleh tanpa adanya kemampuan yang cukup memadai, tidak hanya
kemampuan saja yang menjadi poinnya. Hal tersebut bisa dilihat dari
kemampuan pegawai yang cukup handal dan berkreatif serta memberikan
sikap perhatian kepada masyarakat agar meraka juga merasa nyaman
dengan pelayanan kami, jadi terciptalah rasa kepuasan bagi masyarakat
maupun bagi para pegawai” (wawancara dengan MR, 15 Februari 2021).

Berdasarkan hasil wawancaradiersebuthdapat dipertegas dengan hasil
wawancara dari Bapak 7D &elaku seksi pelayanan nmum beliau menyatakan
bahwa;

“dalamsfhelakukay pelayanan tentunya-kami bersikap adil damyitu sudah

diterapkan dalam tujuan dari instansi-instansi yang ada. selain itu untuk

memperoleh kepuasan masyarakat dalam pelayanan kami, kami juga
menerapkan 13 sepvum, sapa dan salam_dan fentwiya kami juga
berperilaku sopan terdapap masyarakat yang datang melakukan pelayanan
sehingga membual rmasyarakat merasa nyaman terhadap pelayanan yang

kami berikan'“Cwawancara dengan ZIJ, 17 Februar 2021

Berdasarkan hasil watvancara tersebut, bahwa sikap empati merupakan
sikap adil, ramah, sepai dan perhatian terhadap masyarakat. Sikap tersebut
termasuk kemampuan yang dimana kemampuan itu dapalimemahami situasi dan
kondisi dari masalah- masalah yang fegadi’ sehingga hal demikian dapat

membantu menyelesaikan masalah tersebut agar terciptanya suatu kepuasan bagi

masyarakat dan para pegawai.

Adapun yang disampaikan oleh Bapak AM selaku salah satu masyarakat
yang telah melakukan pelayanan di Kecamatan Budong-Budong, dimana beliau
mengatakan,;

“kalau menurut saya pegawai di Kecamatan itu sudah adil dalam
memberikan pelayanan karena sesuai dengan apa yang kita urus dan



butuhkan itu di berikan jadi saya kira dia sudah adil dalam pemberian
pelayanan dan tidak membeda-bedakan dalam hal pelayanan, siapapun
yang datang tetap dilayani” (wawancara dengan AM, 2 Maret 2021).

Berdasarkan wawancara diatas itu menunjukkan bahwa pegawai di
Kecamatan itu sudah adil dalam memberikan pelayanan, hal tersebut bisa dilihat
dari pegawai yang sudah membanlu masyarakal yang datang dalam hal
pengurusan serta tidak membeda-bedakan masyarakat dalam melakukan

pelayanan.

Berdasarkan kenyatdannya bahwe sikap Empati di Kecamatan Budong-
Budong ini sudahsbaik dimana dalam memberikan pelayanan tidak membeda-
bedakan siapapun yaup Mdatang ‘inelakukan pelayaiian serle) keramahan dan
kesopanan yang dibemkan itu memberikan nilai tambah bagi kepliasan masyarakat
dan hal terscbut juga sangdl memberikan hasil yang sangai memuaskan dimana
selain dapat mengatasi masalah yang ada juga dapai meningkaikan Kinerja bagi

para pegawai di Kantop K ecamalan Budong-Budong.

Berdasarkan apa yaigd 'dilakukan oleh penelit)di Kecamatan Budong-
Budong untuk mengetahui sejauh mand kualitas pelayanan di Kecamatan Budong-
Budong itu merujuk kepada pendapat Zeithaml dimana beliau mengatakan untuk
mencapai kualitas pelayanan yang baik itu mengarah ke lima 5 indikator yaitu
Tangible (Bukti Fisik), Realibility (Kehandalan), Responsiveness (Daya Tanggap),
Assurance (Jaminan) dan Emphaty (Empati), dari semua indikator tersebut sangat
penting dalam menciptakan kualitas pelayanan yang baik. Namun dari kelima
indikator tersebut yang paling dianggap berkualitas itu ditentukan dari indikator

Daya Tanggap, Jaminan dan Empati, sebagaimana yang diketahui bahwa, Daya
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tanggap, jaminan dan Empati di ukur dengan tingkat pelayanan yang diberikan
dari segi sikap, keramahan dan sopan santun yang diberikan serta tidak membeda-
bedakan dalam memberikan pelayanan. Tetapi dari segi Bukti Fisik dan
Kehandalan yang di perlihatkan di Kecamatan Budong-Budong masih kurang
dimana pegawai belum mampu memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan dan
kepastian waktu serta fasilitas yang masih kurang memadai. Sehingga peneliti
menyimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Administratif di Kecamatan Budong-
Budong itu belum sepenuhnya terlaksana dengan maksimal seperti apa yang

camiumkan dalam teén Zeitbamil.

2. Faktor Pendukung dan Penghambat

Setiap pelayanan yang diberikan itu tentunya terkadang tidak berjalan
sesuai dengan yang Telah direncanakan bahkan dengan adanya masalab-masalah
yang sering tiba-tiba terjadi‘itu dapal mengakibatkan pelayanan menjadi buruk,
begitupun dengan pelayanan yang diberikan dalam Kantor Kecamatan Budong-
Budong Kabupaten Mamuju ‘Lengah imi yang dimana pastinya juga masih
memiliki berbagai fakior pendukung dan penghambat di’ dalam pelayanan
tersebut.

Fakior pendukung dan faktor penghambat tidak akan pernah lepas dalam
suatu kegiatan yang tengah dikerjakan baik itu dalam hal kinerja, kemampuan
maupun pelayanan, sikap dan lain-lain sebagainya, karena semua hal dikerjakan
atau dijalankan itu tidak ada yang sempurna jika tidak di bumbuhi dengan sedikit

masalah yang muncul dengan terkail [akior-fakior yang membuat suatu pekerjaan
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tersebut terlihat hidup atau nyata pada tujuan dan membuat orang yang
menerimanya mengerti dan dapat mersasakan hasilnya.

Seperti halnya dalam kualitas pelayanan pegawai di Kecamatan Budong-
Budong Kabupaten Mamuju Tengah. Dimana dalam pelayanan terdapat berbagai
faktor-faktor yang akan membuat kinerja tersebut menjadi baik dengan berbagai
kritikan serta saran yang timbul dari berbagai sudut pandang yang berbeda-beda.
a. Faktor Pendukung

Kualitas pelayanan/‘para pegawai di Kecamatan Budong-Budong
Kabupaten Mamuju Tengah mepiberikan dampak yany, cukup positif dalam sistem
pelayanan terhadap keu$dmanan, \ iasyarakat. . i)imana’ ¢hal  tersebut telah
mendukung, |\ dan  wigmbenkan  kemudahan/ kepad: | masyarakat ¢ dalam
menyelesaikan masalah-masalah atau keluhan-keluhan yang sering terjadi dan
untuk menyelesaikan-hal\lersebut dubutuhkannya scbuah kinerja-dan sikap yang
kreatif. Hal tersebut dapat-diperjelas dengan hasil wawancara-oleh Bapak MR
selaku Sekretaris Camat Budong=Budong yang rmcnyatakan Hatiwa;

“Berkaitan dengan fakior, pendukung dalam, kualitas pelayanan para

pegawai mungkin merupakan hal vang Sangat biasa atau sering terjadi si

setiap pelayanan vyang diberikan dimana sistem pelayanan harus
ditingkatkan untuk memberikan kepuasan kepada terhadap masyarakat
sehingga kami memperoleh kepercayaan mereka dan membuat citra

pelayanan di Kecamatan itu baik” (wawancara dengan Bapak MR, 15
Februari 2021)

Berdasarkan hal tersebut peneliti menyimpulkan bahwa yang menjadi
faktor pendukung dalam kualitas pelayanan para pegawai di Kecamatan Budong-

Budong Kabupaten Mamuju Tengah berdasarkan penelitian ini adalah sistem
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pelayanan yang diberikan di Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju
Tengah.

Berdasarkan dari pembahasan tersebut terkait kenyataannya dimana
peneliti melihat bahwa pelayanan yang diberikan para pegawai di Kantor
Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah bisa terbilang cukup
baik. Hal tersebut dapat dilibat dari hasil sistem pelayanan yang diberikan, dimana
berdasarkan kenyataannya bahwa seniuza Kebutuhan masyarakat telah diberikan
secara baik, baik itu tentang k€luhan-keluhan yang seringiterjadi dalam pelayanan
kepada para konsumefl sehingga kemudian para pegava bergerakisecara langsung
dalam mementthinya, tidak hanye) itw berdasaik=n ‘hasi! #dilapangan peneliti
melihat bahwa masyarakal sangat percaya dan/merasa nyamanpada pelayanan
yang diberikan sehingga /masyarakai memberikan dukungan penuh pada

pelayanan tersebut.

b. Faktor Penghambat

Sebuah pelayanan tentunya tidak hanya memiliki {aktor pendukung akan
tetapi juga memiliki faktor pengiiambai yang dapal menghambat jalannya suatu
pelayanan schingga kualitas dan nilainya menjadi berkurang. Seperti halnya
dalam pelayanan pegawai di Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju
Tengah dimana hal ini tentunya juga memiliki beberapa faktor yang membuat
jalannya suatu pelayanan menjadi terkendala. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil
wawancara oleh Bapak MR selaku Sekretaris Kecamatan Budong-Budong beliau

menyatakan bahwa;
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“memang betul bahwa dalam setiap kegiatan atau pelaksanaan tentunya
juga memiliki hal-hal yang dapat menghambat jalannya suatu pelaksanaan
terutama dalam pelaksanaan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat
dan dimana ada faktor pendukung pasti ada juga penghambatnya. Jika
berbicara megenai penghambatnya, yang menjadi penghambat dalam
mendapatkan kualitas pelayanan ini menurut saya yaitu penyediaan sarana
dan prasarana, karena apabila sarana dan prasarana terpenuhi otomatis itu
akan mempermudah proses pelayanan yang kami berikan dan tentunya
akan membuat masyarakat merasa nyaman saat melakukan pelayanan di
Kantor Kecamatan™ (wawancara dengan Bapak MR, 15 Februari 2021).
Berdasarkan hasil wawancara tefsebut dapat diketahui bahwa yang
menjadi faktor penghambat dalami pelayanan yang, diberikan oleh Kecamatan
Budong-Budong yaitu sarana dan prasaang. Hal tersebut_sering terjadi dalam

pelaksanaan pelaganan yang ' ada di Kanfor Kecdmatan Budong-Budong

Kabupatendanuju Tengah.

Berdasarkan kenyataannya hal tersebut menurut peneliti memang sering
terjadi, hal itu dikarenakan berbagai keluhan-keluhan dari para—konsumen yang
meningkat dan berbeda-bedadan untuk mendapatkan kualitas yang baik pastinya
memerlukan hal| yang baik ‘pula bahkan lebih dan itu./)Apalagi penilaiaan
masyarakat itu cukup tinggl \dzn tanggapan serte paodangan mercka dapat
mempengaruhi tingginya kualitas peidyanan® serta kinerja yang diberikan.
Meskipun masih banyak kekurangan yang ada tetapi kualitas pelayanan pegawai
di Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah cukup baik sehingga
mereka pantas mendapatkan kepercayaan dari masyarakat dengan kenyamanan

dan ketertiban yang diberikan.
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C. PEMBAHASAN
1. Kualitas Pelayanan Administrasi di Kecamatan Budong-Budong
Kabupaten Mamuju Tengah

Penilaian kualitas pelayanan di kecamatan Budong-Budong dilakukan
berdasarkan teori Zeithaml dalam Hardiansyah (2018). Bahwa kualitas pelayanan
di tentukan oleh lima indikator yaitu Tangible, Realibility, Responsivenes,
Assurance dan Emphaty. Hasil danahalisis kKualitatif terhadap masing-masing
indikator dapat diuraikan dengan penjelasan sebagai berikut:

a. Bukti Fisik (Tangible)

Dalamdnewnjudkin)pelayananypublik-yang 'berkualitas peclundilakukan
perubahan \dan perbarkan yang mengarah  pada Kepu:san masyarakat. Pada
penelitian ini dimensi /angilbe ditentukan oleh  penampilan ' aparatur saat
melakukan pelayanail; kemudahan akses pelanggan dalam pcrmchonan pelayanan
dan alat bantu dalam pelayanan.

Rendahnya kualitds pelayanan, yang diberikan di Becamatun Budong-
Budong disebabkan karena beberapa faktor yang belum sesuai dengan standar
pelayanan. Seperti kemyamanan tersebul diakibatkan oleh Kurangnya fasilitas
ruangan ber-AC, hal ini mengakibatkan suhu udara di ruang pelayanan terasa
panas, tidak tersedianya papan informasi serta kurangnya komputer dalam
melakukan pelayanan. Pada dasarnya kenyataan tersebut tidak sesuai dengan teori
yang ada yaitu atribut-atribut yang ikut menentukan kualitas pelayanan seperti

ketersediaan informasi dan juga ruang pelayanan yang ber-AC.
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b. Kechandalan (Realibility)

Kehandalan (Realibility)adalah kemampuan dalam memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan pengguna layanan.
kehandalan petugas dalam memberikan pelayanan sangat membantu masyarakat
dalam menerima pelayanan dengan cepat dan mudah. Setiap petugas diharapkan
memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan
profesionalisme kerja yang tinggi,«Sehingga aktivitas kerja yang dikerjukan
menghasilkan bentuk pelayafan yang memuaskan, tanpa.ada keluhan dan kesan
yang berlebihan atas pelayanan Vung drterima oleivmisyarakal.

Pada pénelitian ‘i dari\ ssgil kehandalan « ditentukan oleli kecermatan
petugas dalam melavani, standar pelayanan yang jelas, kemampuan dan Keahlian
petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelavanan serta Keahlian
petugas dalam proses-pelayanan.

Pada pelaksanaznnya’ pegawai di Kecamatan sudah’ nmasapili memberikan
pelayanan yang cepat dan soudah, meskipun masth icrdapat 4da beberapa pegawai
yang belum mampu menggunaksp alat bantu dalam proses pelayanan. Namun hal
itu tidak mempengaruhi pelayanan yang dibenikan terhadap masyarakat karena
hanya sebagian kecil saja, hal tersebut dilihat dari kemampuan apatur dalam
menyelesaikan memberikan pelayanan terhadap masyarakat sudah cukup baik.
¢. Daya Tanggap (Responsivenes)

Dimensi Responsivenes merupakan pemberian respon yang baik, cepat dan
tanggap dalam menghadapi setiap keluhan dari pengguna layanan. ketanggapan

untuk merespon pengguna layanan menjadi salah satu pendorong keberhasilan



72

pelayanan, karena jika pelayanan didasari oleh sikap, keinginan dan komitmen
untuk melaksanakan pelayanan dengan baik, maka akan tercipta peningkatan
kualitas pelayanan yang semakin baik. Penilaian kualitas pelayanan administrasi
di Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju Tengah pada indikator ini
dapat dilihat dari cara pegawai merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin
mendapatkan pelayanan, kecepatan petugas dalam melakukan pelayanan,
ketetapan dan kecermatan petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan serta
ketetapan waktu dalam melakiikan pelayanan.

Dari segi da¥a tangeap  dan sikap’ para pegawal dalam melakukan
pelayanan itugSudah cukap berkoalitas, sepetii. apa  yango dikemukakan oleh
Zeithaml dalam  Haxdiansyah (2018). | Pegawal di Kccamaiza sudah’ sudah
memperlihatkan keikhlasan dalam melayani masyarakat yano meminta pelayanan
serta membantu dan inempermudah masyarakat dalam hal peaguctsan, Meskipun
masih ada yang mengatakan kurang dikarenakan keterbatasan sumber daya
manusia tetapi ilu hanya’ sebagian kecil darl pegawal yadg ada di kecamatan
sehingga pelayanan tetap berjalaryiancar sebagaimana biasanya.

d. Jaminan (Assurance)

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan
yang diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh
jaminan dari petugas yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang
menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa bentuk urusan pelayanan yang
dilakukan tuntas dan selesai dengan kecepatan, ketetapan, kemudahan, kelancaran

dan kualitas layanan yang diberikan.
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Dimensi Assurance mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki petugas, bebas dari bahaya, resiko dan
keragu-raguan. Penilaian kualitas pelayanan Administrasi di Kecamatan Budong-
Budong antara lain petugas memberikan jaminan biaya dalam pelayanan, petugas
memberikan legalitas dalam pelayanan, petugas memberikan jaminan kepastian
biaya dalam pelayanan.

Dari segi Jaminan (Assurance) pegawaindi Kecamalan Budong-Budong
belum dapat memberikan janfinan yang pasti terhadap masyarakat namun sudah
terbilang cukup berkdaliias. Hal\{ersebui dapat diibal dari ketidakpastian waktu
yang diberikan pegawai\(¢thadap pelanggan/peiaicnon coiloh kasus dalam hal
pengurusan kurtu tanda penduduk (KTP), schingga hal iersebui membuat citra
yang kurang baik di mata musyarakai.

e. Empati (Emphaiyv;

Setiap kegiatan atan aktivitas pelayanan, memerlukan adanyapemahaman
dan pengertian dalam Kebersamaan asumsi atau kepentingdn tethadap suatu hal
yang berkaitan dengan pelaydian, Pelayanan akan betjalan dengan lancar dan
berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki
adanya rasa empati (emphaty) dalam menyelesaikan atau mengurus serta memiliki
komitmen yang sama terhadap pelayanan. Empati dalam suatu pelayanan adalah
suatu perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak
yang berkepentingan dengan pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan
aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat pengertiandan pemahaman dari masing-

masing pihak tersebut. Pihak yang memben pelayanan harus memiliki empati
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memahami masalah dari pihak yang dilayani. Pihak yang dilayani seyogyanya
memahami keterbatasan dan kemampuan orang yang melayani, sehingga
keterpasuan antara pihak yang melayani dan mendapat pelayanan memiliki
perasaan yang sama. Artinya setiap bentuk pelayanan yang diberikan kepada
orang yang dilayani diperlukan adanya cmpati terhadap berbagai masalah yang
dihadapi orang yang membutuhkan pelayanan. Pihak yang menginginkan
pelayanan membutuhkan adanya rasatkepeduliam atas segala bentuk pengurusan
pelayanan, dengan merasakad dafi memahamikebuiuhan tuntutan pelayanan yang
cepat, mengerli berbagai bentuk perubahan pélayanday yv#ng menyebabkan adanya
keluh kesah déri bentuk pelayanan yang' harts dihindari, sehingga \pelayanan
tersebut berjalan sestmidengan aktivitas yang diinginkan oleh pemberi pelayanan
dan membutubkan pelayanan.

Untuk 'mengukur dimensi Emphaty peneliti mendasarkan pada faktor yany
menentukan  dimana. diantaranya  vaitu . mendahulukan © kepentingan
pemohon/pelanggan, petugas melayani dengan sikap ramdh petugas melayani
dengan sikap sopan santun,/ pctigas melayani dengan tidak diskriminatif
(membeda-bedakan) dan petugas melayani dan menghargal setiap pelanggan.

Dari hasil penelitian dan wawancara yang penulis lakukan menunjukkan
bahwa sikap empati di Kecamatan Budong-Budong itu sudah baik dimana
pegawai sudah memperlihatkan keramahan dan sopan santun yang baik, serta
tidak diskriminatif (membeda-bedakan) masyarakai yang ingin melakukan
pelayanan. Sehingga hal tersebut menambah nilai tambah bagi kepuasan

masyarakat.
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2. Faktor Pendukung dan Faktor Penghambat

Setiap pelayanan yang diberikan itu tentunya terkadang tidak berjalan
sesuai dengan yang telah direncanakan bahkan dengan adanya masalah-masalah
yang sering tiba-tiba terjadi itu mengakibatkan pelayanan menjadi buruk,
begitupun dengan pelayanan yang diberikan dalam kantor Kecamatan Budong-
budong Kabupaten Mamuju Tengah ini,K yang dimana pastinya juga masih
memiliki berbagai faktor pendukungedan faktor, penghambat dalam pelayanan
tersebut.
a. Faktor Pendukung

Kualitas' pélayanan) para. \pegawai wdi/ Kecamatan Budong-Budong
Kabupaten Mamuju Tengah memberikan dampak yang cuk up posuif dalam sistem
pelayanan terhadap masyarakat kenyamanan masyarakat Dimana hal fersebut
telah medukung diii memberikan  kemudahan kepada ‘masyarakat dalam
menyelesaikan masalah-masalah atau keluhan-kelubhan yang scring terjadi dan
untuk menyelesaikan hal4grsebut dibutuhkan kinetja dan sik#p yany kreatif.

Berdasarkan hasil peficlitian dan wawancara terkait kenyataannya dimana
peneliti melihat bahwa pelayanan yang diberikan para pegawal di Kantor
Kecamatan Budong-Budong itu terbilang cukup baik. Hal tersebut dapat dilihat
dari sistem pelayanan yang diberikan, dimana berdasarkan kenyataannya bahwa
semua kebutuhan masyarakat telah diberikan secara baik, baik itu tentang
keluhan-keluhan yang sering terjadi dalam pelayanan kepada para konsumen

schingga kemudian para pegawai bergerak secara langsung dalam memenuhinya.
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b. Faktor Penghambat

Sebuah pelayanan tentunya tidak hanya memiliki faktor pendukung akan
tetapi juga memiliki faklor penghambat yang dapat menghambat jalannya suatu
pelayanan sehingga kualitas dan nilainya menjdai berkurang. Seperti halnya
dalam pelayanan pegawai di Kecamatan Budong-Budong Kabupaten Mamuju
Tengah dimana hal ini tentunya juga memiliki beberapa faktor yang membuat
jalannya suatu pelayanan menjadi terkendala:

Berdasarkan hasil penelitian dan wawaneara itu menunjukkan bahwa yang
menjadi faktor penghambat dalam selayanan “yang diberikan oleh Kecamatan
Budong-Budongdyaitu saiana dan prasadana, -yang difanz sarana dan prasarana
tersebut meliputi faslitas fisik” perkantoran (kompulerisasi” 2dministrasiyyruang
tunggu dan tempat, informasi). Kutangnya fasilitas tcknologi peralatan dan
perlengkapan yang diperlihatkan di- Kecamatan berupa koniputer untuk pelayanan
hanya beberapa unit.tidek adanya wi-fi, kurangya ruangan be=AC, pamflet atau
flow chart dan struklus orgaiiisasi yang belum di perbabiarui, Setingga hal tersebut
tentunya dapat menghambat proses pelayanan serta réngakibatkan kesulitan

dalam memberikan data/dokumen yang akuiat.




