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ABSTRAK

Bs Almalia Fitri, 2024. “Kualitas Pelayanan Publik Pada Kantor Kecamatan
Pitumpanua Kabupaten Wajo” di bimbing oleh Muhlis Madani dan Nurbiah
Tahir.

Penelitian ini dilakukan karena ketertarikan peneliti terhadap apa saja yang
dapat mempengaruhi kualitas pelayanan publik. Penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui bagaimana dimensi kualitas pelayanan publik pada Kantor Kecamatan
Pitumpanua Kabupaten Wajo.

Untuk menjawab permasalahan tersebut maka peneliti menggunakan
metode penelitian kualitatif -deskriptif. Dalam penelitian kualitatif , peneliti
menggunakan teknik pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara, dan
dokumentasi.

Hasil daripeneliian int menemukan bahwa kualitas pelayanan publik pada
Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo yaitu dalam hal Tangible, atau
bukti fisik, bahwa di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo kenyamanan
masyarakat menjadi hal yang paling utama. Reliability, atau kehandalan di- Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo sudah sesuai dengan SOP yang berlaku.
Responsiveness, atau tanggapan pegawai sudah sesuai SOP dan mottonya yaitu
MASIPA sehingga selalu mengusahakan kenyamanan masyarakat di Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo. Assurance, atau jaminan pegawai kepada
masyarakat berupa keamanan data sehingga masyarakat tidak perlu khawatir atas
kebocoran data pribadi di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.
Empathy atau empati bahwa pegawai akan lebih memberikan perhatian khusus pada
masyarakat yang memiliki keterbatasan khusus seperti disabilitas atau lanjut usia di
Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.

Kata kunci: Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pelayanan publik pada dasarnya-merupakan tindakan yang dilakukan oleh
seseorang, kelompok atau organisasi bahkan dalam birokrasi pemerintahan
untuk memberikan bantuan dan kemudahan kepada masyarakat dalam
mencapai suatu tujuan tertentu (Akay et al., 2021). Pelayanan publik merupakan
hak seluruh masyarakat tanpa kecuali (Cendana & Oktariyanda, 2022). Kantor
kecematan merupakan instansi pemerintahan penyedia pelayanan publik yang
berperan dalam hal penyelenggaraan pemerintahan, pembangunan serta
kemasyarakatan dalam lingkup wilayah kecamatan. Oleh karena itu sangat
penting bagi suatu instansi layanan memberikan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat dan dapat memenuhi kepuasan dan harapan -publik. sehingga
menciptakan instansi pelayanan publik yang berkualitas.

Pelayanan publik sebagai salah satu bentuk pelayanan jasa publik yang
prinsipnya sebagai tanggung jawab yang di laksanakan oleh aparatur birokrasi
pemerintah ataupun daerah dalam rangka sebagai bentuk pemenuhan kebutuhan
masyarakat ataupun sebagai bentuk pemenuhan dan pelaksanaan ketentuan dari
peraturan perundang-undangan (Marande, 2019).

Suatu pelayanan publik akan dianggap berkualitas apabila pelayanan yang
di berikan itu dianggap memuasakan, dalam artian dalam proses pelayanan yang
di berikan kepada masyarakat memenuhi standar kriteria kepuasan masyarakat
yang beragam. Hal yang seringkali menjadi sorotan utama penilaian masyarakat
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salah satunya dalam hal kinerja pegawai. (Syaepudin & Dwiyanto Nurlukman,
2022) dalam Rahayu (2020) mengungkap bahwa dalam melaksanakan dan
menyelenggarakan pelayanan publik birokrasi pemerintah pusat maupun daerah
harus terus mengalami perbaikan-perbaikan untuk menciptakan pelayanan
publik yang optimal dan berkualitas.

Pemerintah yang baik pada hakekatnya adalah pemerintah yang dapat
melaksanakan tugas dan kewajibannya dengan baik yang berkaitan dengan
tanggungjawab dan" keterbukaannya dalam memberikan pelayanan yang
terbaik serta berkualitas karena pemerintah khususnya pemerintah daerah
merupakan ujung tombak yang dalam proses pelayanannya berhadapan
langsung dengan masyarakat sehingga pemerintah wajib memberikan
pelayanan yang optimal dan sepenuh hati demi kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan yang diberikan (Siera A, Arif MD, 2019).

Lembaga atau organisasi akan selalu dituntut untuk memberikan pelayanan
yang terbaik kepada masyarakat yang dapat mendororng dan meningkatkan
kualitas pelayanan secara proaktif dan cermat sehingga pelayanannya dapat
memenuhi keinginan serta standar kepuasan masyarakat yang luas. Dalam
peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Birokrasi Nomor 15
Tahun 2014 maka standar pelayanan yang disusun dengan mengikutsertakan
masyarakat dengan pihak-pihak yang terkait dengan tujuan untuk
menyelaraskan kemampuan penyelenggara pelayanan dengan kebutuhan dan
kondisi linggkungan guna mengefektifkan penyelenggaraan pelayanan yang

berkualitas (Awaliyah Matondang et al., 2024). Kualitas pelayanan publik oleh



aparat pemerintah akan terceriman dari kemampuannya dalam melaksanakan
tugas dan tanggung jawabnya pada saat memberikan pelayanan kepada
masyarakat sesuai dengan beban dan tugas dari masing-masing aparatur
birokrasi pemerintahan (Pongantung et al., 2021). Sebuah organisasi
pemerintahan sebagai penyelenggara berkewajiban untuk menyelenggarakan
dan melaksanakan tugas-khususnya dalam hal pelayanan publik sesuai dengan
tujuan awal dari pembentukannya.(Marande, 2019b)

Masalah pelayanan publik sangat menarik untuk di cermati karena
menyangkut pada kegiatan pemenuhan kebutuhan dasar sebagai warga negara
serta pelayanan administrasi yang juga terkait dengan kegiatan publik. Untuk
menciptakan pelayanan publik yang optimal maka perlu ada standar birokrasi
untuk mengukur pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.(F. Setiawan,
2022). Oleh karena itu untuk kualitas pelayanan yang baik dan terukur,
pemerintah mengeluarkan peraturan yang tertuang dalam sebuah Keputusan
Mentri ‘Pedayagunaan Aparatur Negara Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2023
tentang umum penyelenggaraan pelayanan publik. (Suryantoro & Kusdyana,
2020)

Menurut Sri Maulidiah dalam bukunya pelayanan publik mengatakan
bahwa pada hakekatnya adalah hasil dari salah satu aktivitas lembaga birokrasi
publik yang secara langsung diterima dan dirasakan langsung oleh seluruh
warga masyarakat yang dilayani, sehingga pelayanan publik merupakan
rangkaian dari salah satu tugas hakiki dan fungsi dasar dari pemerintahan, baik

dari sisi personal aparatur pemerintah maupun dari sisi kelembagaan organisasi



pemerintah itu sendiri, untuk memenuhi segala bentuk kebutuhan dari
masyarakat, khususnya kebutuhan dasar dari warga negara, oleh karena itu
manusia tidak akan pernah lepas dari ketergantungan terhadap lembaga
pemerintah (Maulidiah, 2014). Birokrasi pemerintah merupakan institusi
terdepan yang berhubungan dengan pemberian pelayanan masyarakat (Prihatin
etal., 2021)

Oleh karena_.itu penelitian ini  dilakukan untuk mengetahui kualitas
pelayanan publik di Kantor Kecamatan Pitumpanua, Kabupaten Wajo. Serta
mengetahui faktor yang menjadi kelebihan dan kekurangan dalam proses
pelayanan yang diberikan yang bisa mempengaruhi kualitas pelayanan yang
diberikan. Salah satunya yaitu mengenai masalah pelayanan yang masih sulit
diakses langsung oleh masyarakat, prosedur pelayanan yang terkadang berbelit-
belit dan menyulitkan masyarakat seperti pada saat ingin mengurus/membuat
surat, serta terjadinya pungutan liar atau pungli (Prihatin et al., 2021).
Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat saat ini masih dianggap kurang
baik pada instansi pusat maupun daerah seperti fenomena pungli, masyarakat
yang kurang mampu mendapat pelayanan yang lebih lambat dibandingkan
masyarakat yang memiliki biaya yang lebih ataupun yang memiliki kenalan
atau kerabat pada instansi tersebut sehingga masyarakat berharap kualitas dan
mutu pelayannan harus terus menerus ditingkatkan (Sulaiman et al., 2022).
Masyarakat berharap aparat pemerintah dalam melaksanakan tugas dan

kewajibatnya sebagai aparatur pelayanan publik menjalankan tugasnya dengan



baik untuk masyarakat demi menciptakan kualitas pelayanan yang baik dan
sesuai dengan keinginan dan juga harapan masyarakat (Hidayah, 2020).

Kecamatan Pitumpanua merupakan daerah yang kaya akan sumber daya
alam yang berada di Kabupaten Wajo. Letak Kecamatan Pitumpanua berada di
dekat perbatasan antara antara Kabupaten Wajo dan Kabupaten Luwu. Di
Kecamatan Pitumpanua-jumlah penduduk yang terdaftar sekitar 40.452 jiwa
yaitu diantaranya 19.917 jiwa laki-laki dan 20.535 jiwa perempuan dengan luas
wilayah 207.17 kilometer persegi yang mencakup 27 desa/kelurahan.

Dari Kantor Kecamatan Pitumpanua, Kabupaten Wajo ada beberapa yang
dapat mempengaruhi kualitas pelayanan yang ada di Kantor Kecamatan tersebut
seperti, masih kurangnya ketersediaan dan kesulitannya masyarakat dalam
mengakses layanan online yaitu seperti dalam pembuatan KTP (Kartu Tanda
Penduduk), KK (Kartu Keluarga), pembuatan Akta dan jenis layanan lainnya
yang ada di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupate Wajo. Sarana dan
prasarana di Kantor Kecematan Pitumpanua juga menjadi salah satu faktor yang
dapat mempengaruhi kualitas pelayanan seperti penyedian tempat duduk yang
nyaman bagi masyarakat yang akan melakukan proses pelayanan. Selanjutnya
yaitu responsif petugas dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang
membutuhkan penjelasan terkait dengan jenis layanan yang ada, sikap ramah
dan tanggap saat membantu dan melayani masyarakat. Kemudian adalah waktu
pelayanan tentang seberapat cepat proses penyelesaian layanan yang dilakukan
atau waktu antrian pada saat menunggu proses layanan. Dan terakhir yaitu

masih belum ada mekanisme sistem pengaduan masyarakat yang dapat



menampung keluhan dan saran dari masyarakat terkait kualitas layanan yang
diberikan.

Terkait dari dimensi kualitas pelayanan publik hal yang menjadi fokus
dalam penelitian di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo yaitu
Tangible, atau bukti fisik yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan,
dan sarana komuikasi di Kantor Kecamatan Pitumpanua kabupaten Wajo.
Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan® dengan segera, akurat, dan memuaskan:. di Kantor Kecamatan
Pitumpanua Kabupaten Wajo. Responsiveness, atau tanggapan yaitu keinginan
dan kesediaan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan
layanan dengan tanggap di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.
Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu mencakup pengetahuan,
kompetensi kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan,
bebas dari bahaya fisik, risiko atau keragu-raguan terhadap pelayanan di Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo. Empathy, yaitu meliputi kemudahan
dalam menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian personal, dan
pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan di Kantor Kecamatan

Pitumpanua Kabupaten Wajo.

B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah: Bagaimana Dimensi Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan

Pitumpanua Kabupaten Wajo?



C. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah dari penelitian ini, maka tujuan dari
penelitian ini adalah: Untuk mengetahui Dimensi Kualitas Pelayanan Publik di

Kantor Kecamatan Pitumpanua.

D. Manfaat Penelitian
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TINJAUAN PUSTAKA

customer@atisfaction

kualitasg@#layanan relDy.

arvie
sefflice quighicy - e govaginment

U‘L_x, VOSviewer

Gambar 2.1 Voshviewer Kualitas Pelayanan Publik

Dari hasil VOSviewer menunjukkan bahwa "kualitas pelayanan" (service
quality) merupakan tema sentral yang terkait erat dengan kepuasan pelanggan
(customer satisfaction), keandalan (reliability), dan penerapan-teknologi seperti
e-government. Cluster hijau-menggambarkan hubungan dengan kepuasan
pelanggan, dan menunjukkan fokus pada persepsi pengguna layanan.
Sementara itu, cluster merah menyoroti aspek teknis pelayanan, seperti

keandalan, jaminan, dan inovasi berbasis teknologi.

Hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
mencerminkan pentingnya meningkatkan standar layanan, terutama melalui
elemen kepercayaan dan penerapan teknologi untuk meningkatkan kepuasan

masyarakat.



Dari penelitian yang dilakukan maka dapat diketahui bahwa kepuasan
masyarakat sangat berhubungan dengan kualittas pelayanan maka pegawai
harus lebih memperhatikan dan meninngkatkan standar pelayanan yang ada di

Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.

A. Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu bertujuan untuk memperoleh bahan perbandingan serta
acuan dalam penelitian® ini.- Selain itu juga untuk mengatasi anggapan
persamaan dengan penelitian ini, maka dalam hal ini peneliti mencantumkan

hasil penelitian terdahulu dalam sebagai berikut:

No. Nama dan Judul Penelitian Hasil Penelitian
Tahun
Penelitian
1. | Muhaini Kualitas Berdasarkan hasil dari
Prihatin, Zaili Pelayanan Publik | penelitian - tersebut, menurut
Rusli, dan Pada Kantor peneliti pada Kantor Camat
Hasim As’ari Camat Dumai Dumai- Kota bahwa yang
(2021) Kota menjadi  fator  penghambat

untuk mencapai optimalnya
pelayanan publik pada Kantor
Camat Dumai Kota adalah
sarana dan prasarana seperti
bangunan dan ruangan yang
kurang memadai sehingga bisa
mempengaruhi kenyaman para
petugas birokrasi yang bertugas
dan juga mesyarakat. Peneliti
juga menjelaskan bahwa yang
menjadi penghambat dalam
optimalnya kualitas pelayanan
di Kantor Camat Dumai Kota
adalah  masih  ditemukan
pegawai yang masih belum
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mahir dalam mengoprasikan
perangkat atau sistem
pelayanan yang tersedia dan
masih ada pegawai Yyang
kurang ramah kepada
masyarakat. Dan yang terakhir
peneliti  menjelaskan bahwa
adanya ketidakjelasan
kepastian waktu dalam proses
pelayanannya seperti surat-
menyurat sehingga masyarakat
bingung dan tidak mengetahui
kapan proses administrasinya
selesal.(Prihatin et al., 2021)

Alifian Nur
Rohman, Nurul
Umi Ati, dan
Agus Zainal
Abidin (2021)

Kualitas
Pelayanan Publik
Administrasi
Kependudukan
Pada Kantor
Camat Purwodadi
Kabupaten
Pasuruan.

Berdasarkan hasil dari
penelitian tersebut, menurut
peneliti  berdasarkan  hasil
penelitian di Kantor
Kecamatan Purwodadi dalam
hal aspek bukti fisik (tangiable)
masih  belum  memenuhi
fasilitas ~ pelayanan = yang
memadai untuk memberikan
pelayanan yang -baik kepada
masyarakat. Aspek kehandalam
(relibility) dari-hasil penelitian
menunjukkan bahwa
masyarakat  sudah  merasa
cukup-puas terhadap pelayanan
yang diberikan dalam hal
pelayanan dalam menangani
keluhan masyarakat dan handal
dalam segi ketepatan waktu
dalam proses pelayanan. Aspek
daya tanggap (responsiveness)
dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa pelayanan
pegawai pada saat membantu
masyarakat khusunya pada saat
interaksi dalam proses
administrasi terlihat pegawai
yang langsung  membantu
masyarakat yang
membutuhkan pelayanan.
Aspek jaminan (Assurance)
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dari hasil penelitian
menunjukkan bahwa
khususnya dalam hal keamanan
seperti parkiran yang
disediakan dengan
pengamanan oleh satpam atau
tukang parkit sehingga
meningkatkan  rasa  aman
masyrakat pada saat melakukan
transaksi ataupun pada saat ada
barang yang tertinggal maka
pegawai . akan bertanggung
Jawab mengamankan barang
masyarakat sebelum di ambil
kembali oleh pemilik. Aspek
empati (~ emphaty) dari hasil
penelitian bahwa di Kantor
Kecamatan Purwodadi dengan
memberikan ~ kesan  yang
menyenangkan, int dilihat dari
sikap pegawai yang
memberikan penjelasan
terhadap keluhan masyarakat
dengan jelas ~dan mudah
dipahami dan  dalam hal
prosedur pelayanan pegawai
menerima saran dan kritik
dengan sepenuh hati sebagai
intropeksi -untuk layanan yang
lebih baik lagi. (Rohman et al.,
2021)

Tabel 2.1 Penelitian terdahulu

Kesimpulannya, penelitian terdahulu dijadikan sebagai referensi dan
landasan teoritis untuk memperkuat argumen penelitian, dan mengidentifikasi
perkembangan kajian untuk menghindari pengulangan studi yang lama serta
memperjelas posisi penelitian dengan membandingkan hasil yang diperoleh dalam

bidang kajian yang diteliti.
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Sehingga penelitian dengan judul kualitas pelayanan publik pada Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten wajo dengan penelitian terdahulu memiliki
perbedaan dari aspek fokus penelitian yang digunakan dan juga penelitian ini
dilakukan di Kantor Kecamatan pitumpanua kabupaten Wajo pada tahun 2024

sehingga memberikan konteks yang berbeda dari penelitian sebelumnya.

B. Konsep.dan Teorl

1. Pelayanan Publik

Menurut Hardiyansyah, mendefinisikan bahwa“ pelayanan dapat diartikan
sebagai aktivitas yang diberikan untuk membantu, menyiapkan, dan mengurus
baik itu berupa barang atau jasa dari satu pihak ke pihak lain”.

Pelayanan Publik (Hidayah, 2020)

Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih, pengertian ‘pelayanan publik
atau pelayanan umum adalah pelayanan publik atau pefayanan umum dapat
didefenisikan sebagai  segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk
barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnnya menjadi tanggung
jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah dipusat, didaerah, dan
dilingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah,
dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang —undangan.(Akay et al., 2021)

Abidin (2010:71) mengatakan bahwa pelayanan publik berkualitas bukan
hanya mengacu pada pelayanan itu semata, tetapi juga menekankan pada proses

penyelenggaraan atau pendistribusian pelayanan itu sendiri hingga ke tangan
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masyarakat sebagai konsumen. Aspekaspek kecepatan, ketepatan, kemudahan,
dan keadilan menjadi alat untuk mengukur pelayanan publik kepada masyarakat
harus memperhatikan aspek kecepatan, ketepatan, kemudahan dan keadilan.
Aspek pelayanan kepada masyarakat inilah yang menjadi salah satu tugas dan
fungsi administrasi negara. Sebagaimana dinyatakan dalam Kepmenpan Nomor
63 Tahun 2003 tentang pedoman penyelenggaraan pelayanan umum,
merupakan perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat
disamping sebagai abdi negara, sehingga penyelenggaraannya perlu terus
ditingkatkan sesuai dengan sasaran pembangunan yang dimaksud.(Ai Sri
Wahyuni, Rahmi Hayati, 2019)

Pelayanan publik (public service) merupakan suatu kegiatan atau sebuah
rangkaian kegiatan dalam hal pemenuhan kebutuhan masyarakat dalam hal
pelayanan sesuai -dengan peraturan perundang-undagan bagi seluruh warga
indonesia atas barang, jasa, atau pelayanan administrasi‘ oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik(Riani, 2021).

Public Service atau pelayanan publik merupakan satu cakupan yang sangat
penting dan sangat diperlukan oleh setiap negara, pelayanan publik dapat
diartikan melayani atau memberikan suatu pelayanan kepada masyarakat yang
mempunyai suatu kepentingan pada organisasi terntetu untuk memenuhi
kebutuhan atau menyelesaikan masalah yang dimiliki dalam hal administratif
dengan aturan dan cara tertentu sesuai dengan peraturan yang berlaku(Hagqie,

Nadiah, 2020).



14

Pelayanan publik yang profesional menurut (Bisri & Asmoro, 2019) yaitu

pelayanan yang berlandaskan responsibilitas dan akuntabilitas yaitu dari

aparatur pemerintah pemberi pelayanan memiliki ciri sebagai berikut:

a.

b.

Efektif

Sederhana

Transparan

Persyaratan pelayanan

Unit kerja atau pejabat profesional yang berwenang
Rincian biaya atau tarif pelayanan dan prosedur pelayanan
Ketepatan waktu penyelesaian pelayanan

Jadwal pelaksanaan pelayanan

Responsif dan Adaptif.

Pelayanan publik merupakan bentuk pemenuhan keinginan dan kebutuhan

yang dimiliki oleh masyarakat dari penyelenggara pelayanan yaitu aparatur

pemerintahan pusat atau daerah demi tujuan untuk meningkatkan kesejahtraan

masyarakat pada suatu negara agar mendapatkan kepuasan dengan pemberian

pelayanan yang berkualitas (Suhartoyo, 2019).

Kurniawan dalam (Tahir, 2019) mengungkapkan bahwa pelayanan publik

dapat diartikan sebagai pemberian layanan ( melayani ) keperluan orang lain

atau masyarakat yang memiliki kepentingan pada sebuah organisasi sesuai

dengan aturan dan tata cara yang sudah ditetapkan oleh pemerintah.
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2. Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan merupakan faktor yang menjadi hal utama dalam sebuah
organisasi atau instansi karena dapat mengetahui sejauh mana kepuasan
masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh organisasi tersebut, dalam hal
ini suatu organisasi atau instansi-akan di anggap baik jika dapat menyiapkan
atau memberikan pelayanan barang ataupun jasa yang sesuai dengan keinginan
masyarakat dan_mencapai standar kepuasan masyarakat terhadap organisasi
atau instansi tersebut(Br Marbun et al., 2022).

Menurut Pasuraman dalam (Afan Zaini, 2022) kualitas pelayanan adalah
suatu perbanndingan antara apa yang dirasakan oleh penerima pelayanan
(persepsi) dengan apa yang diharapkan oleh penerima layanan. Sedangkan
Tjipto dan Chandra dalam (Agusti & Verano, 2022) mendefenisikan kualitas
pelayanan adalah sebagai bentuk dalam upaya untuk mewujudkan suatu
kebutuhan, keinginan, serta ketepatan untuk mengimbangi harapan terhadap

pelayanan yang diberikan.

Menurut Tjiptono dalam (Sangadji, 2021), kualitas pelayanan merupakan
bagaimana tingkat atau seberapa bagusnya pelayanan yang dapat diberikan agar
untuk menginterpretasikan harapan atau ekspektasi penerima layanan. Kualitas
pelayanan (service quality) merupakan ketidaksesuaian antara sebuah harapan
sebuah layanan yang diberikan dan kinerja yang dilakukan, maka ini dapat
dicapai dengan memahami serta meningkatkan kinerja operasional dengan
mengidentifikasi masalah dengan cepat serta sistematis untuk mengukur kinerja

pelayanan dan mengukur kepuasan hasil kinerja (Asti & Ayuningtyas, 2020).
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Lupiyoadi dalam (A. Setiawan et al., 2019) mengatakan bahwa ada lima
perspektif tentang kualitas yaitu salah satunya adalah kualitas dapat dilihat
tergantung dari orang yang menilainya, sehingga dapat diartikan bahwa yang
dapat memuaskan preferensi seseorang adalah yang paling berkualitas tinggi.

Menurut Azwar dalam (Wisudaningsi et al., 2019) kualitas pelayanan
adalah sesuatu yang unik, sebab dimensi dan indikatornya akan berbeda setiap
orang yang terlibat dalam proses pelayanan. Maka untuk mengatasi perbedaan
tersebut maka diperlukan standar atau pedoman sebagai hakikat dasar dalam
penyelenggaraan pelayanan. Dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
merujuk pada kepuasan dari penerima layanan dan kesempurnaan dari
pelayanan yang diberikan untuk memenuhi standar kebutuhan dan keinginan
penerima layanan yaitu masyrakat.

Dalam (Suryantoro & Kusdyana, 2020) untuk meningkatkan kualitas
pelayanan ada beberapa hal yang dapat mempengaruhi yaitu sebagai berikut:

a. Sumber daya manusia (SDM)

b. Kesadaran

c. Aturan

d. Organisasi

e. Keterampilan dan kemampuan

f. Sarana pelayanan

g. Pengalaman penerima layanan

h. Faktor eksternal dan internal
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3. Pelayanan Publik Pada Kantor Kecamatan

Pelayanan publik pada Kantor Kecamatan sangat berperan penting karena
memberikan layanan yang langsung kepada masyarakat untuk membantu serta
memenuhi kebutuhan masyarakat terkait sistem pelayanan yang ada pada
Kantor Kecamatan. Oleh karena itu pelayanan di Kantor Kecamatan khususnya
pada Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupate Wajo, perlu memperhatikan
prinsip-prisip dasar mengenai. pelayanan publik yang berlaku di tingkat
kecamatan dengan memperhatikan kondisi lokal yang mungkin berbeda dengan
karakteristik daerah lain.

Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo merupakan salah satu
instansi pemerintahan yang berada di Kecamatan Pitumpanua. Dengan kondisi
masyarakat yang beragam, hal ini dapat mempengaruhi jenis pelayanan publik
yang dibutuhkan oleh masyarakat seperti dalam hal pengurusan administrasi,
perizinan usaha, dan layanan kependudukan.

Adapun jenis pelayanan. yang ada padaKantor Kecamatan Pitumpanua
Kabupate Wajo adalah sebagai berikut:

1. Administrasi Kependudukan : Pada Kantor Kecamatan Pitumpanua
layanan administrasi kependudukan berupa, pengurusan Kartu Tanda
Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), Akta Kelahiran dan Akta
Kematian.

2. Pelayanan Perizinan: Pada Kantor Kecamatan Pitumpanua, pelayanan

dalam hal perizinan seperti surat-surat terkait perizinan lahan dan
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pemberian izin usaha, karena sebagian masyarakat di daerah ini bekerja
sebagai petani, pekebun dan sektor usaha mandiri.

3. Pelayanan Sosial dan Bantuan: Kantor Kecamatan Pitumpanua juga
sering terlibat dalam hal bantuan sosial pemerintah untuk masyarakat
yang membutuhkan seperti, bantuan sembako, bantuan kesehatan, dan

program-program lainnya.

C. Kerangka Pikir

Dalam upaya mencapai pemenuhan kepuasan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan publik di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten \Wajo, ada lima
indikator yang perlu ada dalam pemenuhan kepuasan masyarakat dalam Teori
Pasolong dalam (Hidayah, 2020) untuk mecapai kualitas pelayanan publik
khususnya di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo yaitu sebagai

berikut:

1. Bukti fisik (tengible)

2. Kehandalan (reliability)

3. Daya tanggap (responsiveness)
4. Jaminan (assurance)

5. Empati (emphaty)

Berdasarkan uraian sebelumnya, maka peneliti menyusun kerangka pikir

sebagai berikut:
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Bagan Kerangka Pikir

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK

ﬂ)imensi Kualitas Pelayanan Publikx

Tengible (Bukti Fisik)

Reliability (Kehandalan)
Responsiveness (Daya Tanggap)

Assurance (Jaminan)

Emphaty (Empati)

K, /
|

Perbaikan Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan
Pitumpanua Kabupaten Wajo

Gambar 2.2 Kerangka pikir

D. Fokus Penelitian

Fokus pada penelitian ini adalah tentang kualitas pelayanan publik pada
Kantor Kecamatan Pitumpanua, Kabupaten Wajo dengan menggunakan teori
dimensi kualitas pelayanan berdasarkan Teori Pasolog yaitu sebagai berikut:

a) Tengible (Bukti fisik)

b) Reliability (Kehandalan)

c) Responsiveness (Daya tanggap)
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d) Assurance (Jaminan)

e) Emphaty (Empati)

E. Deskripsi Fokus Penelitian

Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh
konsumen, ada indikator ukuran kepuasan konsumen yang terletak pada lima
dimensi kualitas pelayanan menurut apa yang dikatakan konsumen, teori
Pasolong dalam (Hidayah, 2020) Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut
yaitu.:

a. Tangible, atau bukti fisik yaitu kemampuan dalam menunjukkan
eksitensinya kepada pihak eksternal. Yang dimaksudkan bahwa penampilan
dan kemampuan sarana dan prasarana fisik dan keadaan lingkungan
sekitarnya merupakan bukti nyata dan pelayanan yang diberikan di Kantor
Kecamatan Pitumpanua kabupaten Wajo.

b. Reliability, atau kehandalan vyaitu kemampuan dalam memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Maksudnya
adalah bagaimana kemampuan pegawai ' dalam memberikan pelayanan
sesuai dengan standar dan prinsip-prinsip pemerintahan dalam memberikan
pelayanan ke masyarakat di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten
Wajo.

c. Responsiveness, atau tanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada masyarakat dengan

menyampaikan informasi yang jelas. Seperti kecepatan pegawai dalam



21

membantu dan menangani masalah atau keluhan dari masyarakat di Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.

. Assurance, atau jaminan dan Kkepastian yaitu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa
percaya terhadap pelanggan. Terdiri dari beberapa komponen di antaranya
adalah komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun di
Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.

Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggan. Seperti kemampuan komunikasi pegawai dengan
masyarakat terhadap keluhan dan masalah sesuai dengan layanan yang ada

di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.



BAB I11

METODE PENELITIAN

A. Waktu dan Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada Kantor Kecamatan Pitumpanua, Kabupaten
Wajo. Adapun-waktu penelitiannya dilakukan sekitar 5. November — 27

Desember.

B. Jenis dan Tipe Penelitian

Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang digunakan adalah metode
penelitian kualitatif. Penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang
digunakan untuk memahami dan menghasilkan data dari sudut pandang
partisipan atau- subjek ‘penelitian. Penelitian menggunakan ‘metode kualitatif
akan menghasilkan data yang berupa narasi atau deskripsi sehingga peneliti
dapat mengembangkan  teori berdasarkan data yang diperolen sehingga
menekankan pentingnya konteks ‘dan- interaksi antara peneliti dan juga
pastisipan dalam proses pengumpulan data.

Adapun tipe penelitian ini adalah penelitian yang bersifat deskriptif
kualitatif. Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang memperoleh data
dalam bentuk informasi. Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang
bertujuan untuk mengumpulka data kemudian diuraikan secara menyeluruh dan

teliti sesuai dengan apa yang ingin diketahui.

24
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C. Sumber Data Penelitian

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Sumber Data Primer

Sumber data primer yaitu data-yang diperoleh langsung dari lapangan atau
responden yang berkaitan dengan kualitas pelayanan publik di Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo. Adapun sumber data primer yang

digunakan dalam penetitian ini adalah sebagai berikut:

a) Observasi yaitu pengamatan lapangan langsung oleh peneliti di kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.

b) Wawancara kepada masyarakat yang menggunakan pelayanan publik,
Pegawai kantor sebagai pemberi pelayanan dan pihak-pihak yang terkait
dengan kebijakan pelayanan di Kantor Kecamatan Pitumpanua
Kabupaten Wajo.

c) Dokumentasi yaitu data yang diperoleh dari dokumen-dokumen yang
dikumpulkan yang terkait . dengan Kebijakan layanan di Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.

2. Sumber Data Sekunder
Sumber data sekunder yaitu data yang diperoleh dari sumber yang
mendukung pada penelitian yang berkaitan dengan kualitas pelayanan
publik di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo. Adapun sumber

data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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a) Penelitian Terdahulu, Penilitian sebelumnya yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan publik yang digunakan sebagai perbandingan.

b) Literatur Akademik seperti, buku, jurnal, artikel atau referensi lain yang
membahas teori mengenai kuliatas pelayanan publik serta standar

pelayanan publik yang sesuai dengan kebijakan pemerinntah.
D. Informan Penelitian

Informan ( narasumber) dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Kepala Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo : Junisatri, S.STP.
2. Staf/pegawai Kantor Kecematan Pitumpanua, Kabupaten Wajo, sebagai
pelaksana layanan : Anwar S.Ap.

3. Masyarakat: Ibu Irvadilla.

E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dapat berupa observasi, dokumentasi,
danwawancara. Teknik pengumpulan data digunakan dalam penelitian untuk
mengetahui data-data relevan yang dibutuhkan dalam penelitian. Sesuai dengan
definisi dan keterangan mengenai teknik pengumpulan data tersebut
menggunakan teknik penelitian yang dijabarkan sebagai berikut.

1. Observasi
Observasi adalah pengamatan dan pencatatan yang sistematis

terhadap gejalan-gejala yang diteliti. Menurut Zechmeister et all dalam
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(Putri et al., 2024) tujuan observasi adalah untuk memperoleh informasi
tingkah laku yang mendalam dan bisa dijelaskan dengan individual.

Hasil dari observasi berupa data yang dituangkan dallam bentuk
tulisan agar dapat menjadi informasi bagi pembaca tentang hasil
pengamatan yang dilakukan_sehingga hasil data yang diperoleh bersifat
objektif dan bukan-berupa opini serta sistematis sesuai struktur yang

ditetapkan (Qomariyah et al., 2021).

. Wawancara

Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan
tersebut dilakukan dengan dua pihak, yaitu pewawancara dan yang
terwawancara. Wawancara bertujuan untuk mengumpulkan data dengan
metode memahami, mengidentifikasi, dan selanjutnya mengembangkan
teori. Dengan wawancara peneliti juga dapat memungkinkan peneliti untuk
memperoleh data lebih mendalam dan lebih subyektif (Simbolon, Oktaviani
etal., 2024).

Wawancara merupakan eksplorasi yang mendalam dan observasi
yang menyeluruh pada suatu fenomena yang menjadi objek penelitian,
wawancara melibatkan sekurangnya dua orang vyaitu satu menjadi
pewawancara dan satunya menjadi narasumber meskipun demikian
wawancara juga bisa melibatkan beberapa orang, wawancara ini disebut

dengan wawancara kelompok (group interview) (Hansen, 2020).
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3. Dokumentasi

Dokumentasi adalah proses pengumpulan data yang diperoleh dari
dokumen-dokumen. Peneliti pengumpulkan data dengan cara meneliti
dokumen-dokumen atau surat yang terkait dan ada hubungannya dengan
obyek yang diteliti.

Dokumentasi- merupakan proses pengumpulan data dengan
mengumpulkan' informasi dari dokumen atau arsip yang ada serti pada
laporan, buku, dokumen resmi, ataupun catatan administratif lainnya.
Dengan metode dokumentasi juga memungkinkan peneliti untuk

memperoleh data dengan efesien dan historis.

F. Teknik Analisis Data

Kegiatan analisis data kualitatif terdiri dari tiga kegiatan yang
membentuk siklus dan dilaksanakan secara bersamaan diantaranya yaitu
reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan atau verifikasi.

1. Reduksi Data
Menurut Silalahi, reduksi data adalah bentuk analisis data dengan
cara menyederhanakan, meringkas, menajamkan, menggolongkan,
mengarahkan membuang yang tidak perlu dan mengorganisasikan data
sedemiakian rupa untuk mendapatkan kesimpulan-kesimpulan atas data

yang direduksi tersebut.
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2. Penyajian Data
Setelah direduksi, selanjutnya adalah menyajikan data. Menurut
(Usman & Akbar, 2003). Data merupakan kegiatan penyajian data dalam
bentuk matriks, network, chart, atau grafik dan sebagainya dalam usaha
untuk memberikan sajian singkat dan. menarik terkait data namun tetap
memberikan gambaran keseluruhan data tersebut.
3. Penarikan Kesimpulan atau Verifikasi
Tahapan terakhir, Menurut (Silalahi, 2012). Pada saat peneliti
melakukan proses pengumpulan data, peneliti tersebut mulai mencari arti
benda-benda, mencatat keteraturan, pola-pola, penjelasan, konfigurasi-
konfigurasi yang mungkin, sebab akibat dan proporsi untuk menarik
kesimpulan awal yang mula-mula tidak begitu jelas atau terperinci namun
kemudian terus mengikat menjadi lebih terperinci.
Vertvikasi atas kesimpulan yang diambil selama penelitian
berlangsung. ‘Menurut Silalahi, verifikasi merupakan proses pengujian
kebenaran, kekukuhan .dan kecocokan makna yang muncul dari data

sehingga terbukti validasi data tersebut.

G. Teknik Pengabsahan Data

a)  Triangulasi Sumber,
Menguji kredibilitas data yang digunakan dengan mengecek data

yang diperoleh melalui berbagai sumber informasi yang didapatkan dan
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mendapat perspektif yang lebih komprehensif. Seperti mengumpulkan
data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi.
b) Tiangulasi Teknik

Menguji kredibilitas data dengan cara mengecek pada sumber yang

sama dengan teknik yang ntuk meningkatkan validitas dan

1gan sudut pandang yang



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umun Lokasi Penelitian

1. Letak Geografis Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo

Kabupaten Wajo merupakan salah saiu kabupaten yang ada di Sulawesi
Selatan, Indonesiadengan luas wilayah +2.506,19 Kkilometer persegi.
Kabupaten Wajo dengan ibu Kota yang berada di kota Sengkang ini memiliki
14 Kecamatan yang salah satunya adalah- Kecamatan Pitumpanua dengan ibu
kota yaitu Siwa.

Letak geografis Kecamatan Pitumpanua berbatasan dengan Kecamatan
Keera di sebelah selatan, Teluk Bone di sebelah Timur, Kabupaten Luwu
sebelah Utara, dan Kabupaten Sidrap di sebelah Utara. Kecamatan Pitumpanua
yang memiliki_luas wilayah +207.17 kilometer persegi atau 8,26 persen dari
luas Kabupaten \Wajo yang terbagi dalam 4 kelurahan, 15 Lingkungan, 23 Desa

dan 74 Dusun.

Tabel 4.1 Data Luas Desa atau Kelurahan di Kecamatan Pitumpanua

Desa/Kelurahan Luas (km?)
Simpellu 14,75
Lompoloang 8,01
Lauwa 19,15
Alesilurunge 17,18

31
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Benteng 23,03
Tobarakka 16,02
Abbanderangnge 31,15
Tangkoro 9,20
Tanrongi 7,48
Bulete 18,79
Siwa 8,05
Batu 17,00
Tellesang 8,20
Marannu 9,12
Lacinde 5,00
Jauh Pandang 5,10
Buriko 5,40
Bau-Bau 9,79
Bulu Siwa 4,40
Ale Lebbae 3,60
Botto Tengnga 8,17
Kaluku 6,06
Mattirowalie 11,43
Maccolli Loloe 7,02
Lompo Bulo 8,73
Padang Loang 15,71
Kompong 7,40

Adapun wilayah terdekat dari ibukota kecamatan adalah Kelurahan Siwa
dengan luas wilayah 8,01 kilometer persegi. Sedangkan untuk wilayah yang
paling jauh dari ibukota kecamatan adalah Desa Abbanderangge dengan luasa

wilayah 31,15 kilometer persegi.



33

Jumlah penduduk Kecamatan Pitumpanua berdasarkan data yang ada yaitu
43.081 jiwa yaitu laki-laki 21.274 jiwa dan perempuan 21.807 jiwa. Dengan
besarnya angka rasio jenis kelamin yaitu 98 yang artinya penduduk laki-laki
lebih sedikit daripada penduduk perempuan. Jumlah penduduk terbanyak
berada di Kelurahan Siwa dengan jumlah penduduk sebanyak 6.326 jiwa
sedangkan penduduk yang paling sedikiy berada di Desa Maccolli Loloe.

Kecamatan Pitumpanua merupakan salah satu wilayah di Indonesia yang
kaya akan hasil alamnya seperti pertanian, perkebunan dan perikanannya.
Karena sebagian besar mata pencaharian masyarakat yaitu bertani/berkebun dan
juga bekerja sebagai nelayan. Meskipun demikian masyarakat Kecamatan
Pitumpanua sebagian bermata pencaharian sebagai wiraswasta (pedagang),
pegawai negeri sipil, peternak dan juga lainnya. Di Kecamatan Pitumpanua
terdapat salah satu dermaga pelabuhannya yang andalan yaitu Pelabuhan
Bangsala’e Siwa yaitu transportasi laut yang menghubungkan.dengan Sulawesi
Tenggara dan Indonesia bagian timur.

Keadaan Agama masyarakat Kecamatan Pitumpanua sebagian besar adalah
beragama Islam ddan sebagian masyarakat ada yang beragama non-muslim.
Walaupun demikian masyarakat Kecamatan Pitumpanua tetap hidup sejahtera
dan tentram dengan saling menghargai dan menghormati keberagaman yang

ada.
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B. Gambaran Umum Kantor Kecamatan Pitumpanua

1. Visi dan Misi

1)

2)

Visi

Sebagai Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan
(PATEN) Kecematan Pitumpanua Kabupaten Wajo Adapun visi dari
Kantor Kecamatan Pitumpanua adalah sebagai berikut:
“Terwujudnya Kepuasan masyarakat dengan prinsip melayani

sepenuh hati, santun, bersih, dan tepercaya ( Massipa)”

Misi

Adapun Misinya sebagai Pelayanan Administrasi Terpadu
Kecamatan (PATEN) Kecematan Pitumpanua Kabupaten Wajo
Kecamatan Pitumpanua adalah:

a)- Mewujudkan tertib administrasi .pelayanan untuk
memberikan kepastian hukum dalam proses maupun produk
pelayanan sebagal wujudtanggung jawab pelaksanaan tugas.

b) Meningkatkan profesionalisme petugas dan sistem
pelayanan untuk memperoleh pelayanan yang berkualitas
sesuai dengan asas penyelenggaraan pelayanan publik.

c) Menjunjung tinggi nilai-nilai akuntabilitas dan integritas
serta membangun mekanisme kontrol yang partisipatif
untuk menumbuhkan pelayanan yang bersih dari kolusi,

korupsi dan nepotisme (KKN).
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d) Melakukan penilaian kinerja pelayanan dan pengukuran

indeks kepuasan masyarakat (IKM) secara periodik.

3) Motto

anan Terpadu Kecamatan (PATEN)

Adapun mo
Kecemata \ 0 adalah “MASSIPA” yang

Gambar 4.1 Struktur Organisasi
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Berikut adalah keterangan nama dan jabatan dari struktur kerja yang ada di

Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.

Tabel 4.2 Struktur Organisasi

No | Nama Nip Jabatan
1. | Junisatri, S.STP 19860610 200412 1 | Camat Pitumpanua
001
2. | Arriyanti  Marzuki; | 19701206 200502 2 | Sekretaris Camat
S.Pt., M.M 005
3. | Anwar, S.AP 19740515 200406 1 | Kepala Sub Bagian Umum
002 dan Kepegawaian
4. | Muhammad Feisal | 19940325 201903 1 | Kepala Sub Bagian
Ariwiguna Asimu, | 001 Perencanaan dan Keuangan
S.STP
5 Sriati Dahlan, S.IP 19750909 200412 2 | Kepala Seksi Pemberdayaan
012 Masyarakat Desa/Kelurahan
(PMD)
6. | Sitti Rahmah, S.Sos | 19750217 200812 2 | Kepala Seksi Kesejahteraan
008 Sosial
7. | Haeruddin, S.H 19730801 200604 1 | Kepala Seksi Ketentraman,
001 Ketertiban Umum = dan
Perlindungan Masyarakat
8. | Dra: Rosmini 19660608 200406 2 | Kepala Seksi Perekonomian
001 dan Pembangunan
9. | Irman Jaya, S.Sos 19790508 200406 1 | Kepala Seksi Tata
001 Pemerintahan

3. Rincian Tugas Petugas Pelayanan

1) Petugas Loket |

a) Menerima pendaftaran permohonan bidang perizinan.

b) Entry data pemohon dan jenis pemohonan ke dalam aplikasi

sistem pelayanan.

c) Mencatat nomor pendaftaran berkas dan memberikan resi

pendaftaran kepada pemohon.
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f)

9)
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Memeriksa kelengkapan persyaratan, dituangkan dalam
cheklist persyaratan.

Mengembalikan berkas yang tidak lengkap kepada
pemohon.

Meneruskan berkas lengkap kepada kepala seksi terkait.
Menginnformasikan jadwal verifikasi kepada pemohon ( bila

diperlukan verifikasi lapangan).

2) Petugas Loket Il

a)
b)

d)

9)

Menerima pendaftaran permohonan bidang non perizinan
Entry data pemohon dan jenis permohonan ke dalam aplikasi
sistem pelayanan.

Mencatat nomor pendaftaran berkas dan memberikan resi
pendaftaran kepada pemohon.

Memeriksa kelengkapan persyaratan, ‘dituangkan dalam
checklist persyaratan.

Mengembalikan berkas yang tidak lengkap kepada
pemohon.

Meneruskan berkas lengkap kepada kepala seksi terkait.
Menginformasikan jadwal verifikasi kepada pemohon (bila

diperlukan verifikasi lapangan)
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3) Petugas Loket Il

a)

b)

Menyerahkan Surat Ketetapan Restribusi Daerah (SKRD)
atau sejenisnya kepada pemohon (untuk izin yang dipungut
retribusi.

Meminta bukti® pembayaran retribusi kepada pemohon
(untuk™ izin yang dipungut retribusi) sebagai dasar
penyerahan izin.

Menyerahkan produk pelayanan (izin/rekomendasi/lainnya)
secara langsung kepada pemohon.

Menerbitkan tanda bukti penyerahan izin.

Bersamaan dengan penyerahan izin, menyerahkan quistioner
tingkat kepuasan pelayanan untuk diisi dan diserahkan

kembali oleh pemohon.

4) Petugas Loket IV

a)
b)

c)

Melayani pembayaran retribusi
Menyerahkan bukti pembayaran retribusi
Melakukan rekapitulasi penerimaan harian pendapatan

daerah dari retribusi.

5) Customer Service

a)

b)

Memberikan seluruh informasi pelayanan yang dibutuhhkan
pemohon secara jelas, lengkap dan akurat.
Membantu, mengarahkan, dan menfasilitasi pemenuhan

persyaratan bagi pemohon yang membutuhkan
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c) Melayani, menfasilitasi dan menindaklanjuti pengaduan
masyarakat baik yang disampaikan secara langsung maupun
melalui kotak pengaduan.

6) Pengawas atau Penanggung Jawab Harian

a) Mengawasi dan memastikan seluruh proses
penyelenggaraan pelayanan di ruang pelayanan agar berjalan
tertib, aman, nyaman dan lancar.

b) Memastikan Kinerja petugas ‘pelayanan sesuai dengan
standar pelayanan.

c) Memberikan arahan tekniks bagi petugas pelayanan dan
memcarikan solusi apabila ada permasalahan yang muncul
dan tidak dapat ditangani oleh petugas pelayanan.

d) Menjadi penghubung antara petugas pelayanan dengan
kepala seksi terkait selaku pengelolah.

4. Rincian Jenis Pelayanan
Rincian jenis Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN)
Kecematan Pitumpanua Kabupaten Wajo yaitu sebagai berikut:
1) Bidang Perizinan
a) Pemberian izin distribusi pada pelayanan obat skala kecamatan

(apotek/toko obat).

b) Pemberian izin untuk penggunaan/pemanfaatan jaringan irigasi
tersier dalam satu wilayah kecamatan bagi

pengguna/pemanfaatan di luar kepentingan pertanian.



d)

o))
h)

)

K)
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Penerbitan IMB untuk fungsi hunian diluar kawasan perumahan
yang dibangun oleh pengembangan dengan luas bangunan
maksimal 250m? dan kawasan perumahan yang sudah menjadi
milik individu.

Penerbitan IMB untuk perusahaan atau perumahan dibawah
250m?,

Pemberian pertimbangan tekniks pengajuan izin untuk usaha
perdagangan skala kecamatan.

Penerbitan tanda daftar industri (TDI) bagi industri mikro,
tradisional dan rumah tangga dengan investasi peralatan sampai
Rp. 50.000.00,-

Penerbitan izin gangguan (HO) skala kecamatan.

Pemberian izin usaha penunjang tenaga listrik (UPTL) yang
perdomisili di wilayah kecamatan dengan kapasitas maksimun
40 PK

Pemberian, pembatalan, penutupan. izin usaha depan dan
pangkalan minyak tanah.

Pemberian, pembatalan, penutupan dan perpanjangan izin usaha
pengumpulan dan penyaluran pelumas bebas.

Pemberian izin dalam bentuk surat izin usaha perorangan
(SIUP) operasi produksi untuk usaha pertambangan umum

untuk jenis bahan galian pasir diuar sungai, tanah urug, tanah
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liat dengan luas 1000m? dengan tidak menggunakan alat berat

dan bahan peledak.

2) Bidang Non Perizinan

a)

b)

d)

9)

h)

)

K)

Rekomendasi usul rencana pendirian sekolah TK, SD Swasta,
SMP, SMA/SMK.

Rekomendasi izin kerja atau praktek tenaga kesehatan.
Rekomendasi tempat usaha isi ulang depot air minum mineral.
Rekomendasi pembentukan kelembagaan P3A (perkumpulan
petani pemakai air).

Rekomendasi pemakaian lahan tanah bekas sungai/irigasi yang
berada dalam wilayah kecamatan.

Rekomendasi administrasi penerbitan IMB untuk  bangunan
baru di atas 250m?.

Rekomendasi untuk pembangunan perumahan.yang di bangun
oleh‘pengembang diatas 250m?.

Rekomendasi izin pendirian koperasi kecamatan.

Rekomendasi pengajuan permodalan koperasi dan usaha mikro
kecil menengah (UMKM) yang dananya bersumber dari APBD.
Rekommendasi izin sementara penyelenggaraan latihan/kursus
oleh lembaga pelatihan kerja (LPKK).

Rekomendasi izin pendirian lembaga bursa kerja swasta.

Rekomendasi pemberian izin menara selular bersama.
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m) Rekomendasi permohonan pembukaan izin trayek baru skala

P)

a)

y)

kecamatan.

Rekomendasi dalam rangka pembentukan kecamatan.
Rekomendasi pendaftaran baru/ulang organisasi sosial atau
pantai sosial yang berada di desa/kelurahan.

Rekomendasi pemberian penghargaan kepada seniman yang
telah berjasa kepada bangsa dan negara skala kecamatan.
Rekomendasi izin pembudidayaan < 'dan pengolahan hasil
perikanan.

Rekomendasi usaha budi daya perkebunan.

Rekomendasi usaha pengolahan hasil perkebunan di kecamatan.
Rekomendasi izin usaha peternakan.

Rekomendasi izin pengelolaan sarang burung walet.
Rekomendasi usaha ketenagalistrikan untuk kepentingan sendiri
yang berada di wilayah kecamatan.

Rekomendasi izin dan pengawasan usaha pedirian stasiun bahan
bakar minyak.

Rekomendasi izin usaha penunjang tenaga listrik (UPTL) yang

berdomisili diwilayah kecamatan.

Rekomendasi pemanfaatan tenaga kerja lokal di bidang
pertambangan.
Rekomendasi usaha pertambangan dan energi bagi izin usaha

diluar kewenangan camat.
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a) Pemberian surat keterangan domisili koperasi dan usaha kecil

menegah.

&) Pemberian surat keterangan domisili bagi industri yang

mengusulkan modal.

all

mm) Legalisasi surat keterangan ahli waris.



5. Prosedur dan alur pelayanan
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1) Prosedur
a) Pemohon mendaftarkan permohonan ke petugas loket:
o Loket 1, untuk bidang perizinan
o Loket 2, untuk bidang non perizinan
b) Petugas loket:

o Mencatat nomor pendaftaran berkas

44
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o Memberikan resi pendaftaran
o Memeriksa kelengkapan persyaratan
= Berkas TIDAK LENGKAP dikembalikan ke
pemohon untuk dilengkapi
= Berkas LENGKAP dilanjutkan ke Kepala Seksi
selaku pengolah
o_Menginformasikan kepada pemohon. jadwal verifikasi
lapangan (jika diperlukan)
c) Kepala Seksi:
o Melakukan verifikasi lapangan
o Memproses penerbitan izin/rekomendasi/lainnya
o Menghitung retribusi izin
d) Operator Komputer:
o Mencetak surat keputusan izin/rekomendasi/lainnya
o Mencetak Surat Ketetapan Retribusi Daerah (SKRD)
e) Kepala Seksi:
o Mengoreksi dan memaraf surat izin/rekomendasi/lainnya
o Meneruskan ke SEKCAM
f) Sekertaris Camat:
o Mengoreksi dan memaraf surat izin/rekomendasi/lainnya
o Meneruskan ke CAMAT
g) Camat:

o Menandatangani surat izin/rekomendasi/lainnya
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h) Kepala Seksi:
o Memberi nomor izin/rekomendasi dan menyerahkan ke
petugas loket
o Mendokumentasikan bukti pemrosesan (arsip)
o Setelah sebelumnya pemohon membayar retribusi izin

o Pemohon mengisi kuesioner tingkat kepuasan pelayanan

2) Alur Pelayanan:

a) Dimulai dari pemohon mendaftar di loket.

b) Pemeriksaan persyaratan oleh petugas loket (berkas lengkap/tidak
lengkap).

c) Dilanjutkan dengan verifikasi lapangan (jika diperlukan).

d) Proses berlanjut hingga penerbitan izin rekomendasi setelah melalui
tahapan koreksi, paraf, dan tanda tangan dari Sekertaris Camat serta
Camat.

3) Waktu Penyelesaian:

a) Minimal: 1 hari

b) Maksimal: 14 hari (jika memerlukan verifikasi lapangan)

4) Jika masyarakat tidak memungkinkan untuk melakukan pelayanan
secara langsung di Kantor Kecamatan Pitumpanua maka masyarakat

juga bisa langsung melakukan komunikasi via WhatsApp ( +62 823

1049 2429 ) atau langsung membuka website yang ada untuk informasi
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terkait Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo vyaitu

https://pitumpanua.wajokab.go.id/ .

Adapun jenis pelayana yang ada di Kantor Kecamatan Pitumpanua
Kabupaten Wajo yang pelayanannya harus sesuai dengan standar pelayanan
yang ada yaitu pembuan Kartu Tanda Penduduk (KTP) adapun alurnya

adalah sebagai berikut:

1. Alur pelayanan E-KTP di Kantor Kecamatan Pitumpanua
a. Pemohon Datang ke Kantor Kecamatan Pemohon datang ke loket
pelayanan di kantor Kecamatan Pitumpanua dengan membawa
dokumen persyaratan.
b. Pengecekan Dokumen Persyaratan Petugas memeriksa kelengkapan
dokumen persyaratan yang harus dibawa, yaitu:
i. Fotokopi Kartu Keluarga (KK) terbaru.
ii. Surat pengantar dari desa/kelurahan (jika diperlukan).
iii. Formulir permohonan e-KTP (diisi di kantor kecamatan atau
di desa/kelurahan).
c. Pendaftaran dan Penginputan Data
I. Petugas melakukan pendaftaran permohonan di sistem SIAK
(Sistem Informasi Administrasi Kependudukan).
ii. Jika pemohon adalah pembuatan e-KTP pertama kali, data

diverifikasi sesuai dengan NIK pada KK.


https://pitumpanua.wajokab.go.id/
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iii. Jika pembuatan ulang (karena hilang/rusak), pemohon
diminta melampirkan surat keterangan hilang dari kepolisian
atau e-KTP yang rusak.

d. Pengambilan Foto dan Data Biometrik Pemohon diarahkan ke ruang
rekam data untuk proses:
I. Pengambilan foto.
ii..Perekaman stdik jari.
iii. Perekaman tanda tangan elektronik.
iv. Perekaman iris mata (jika diperlukan).
e. Pemeriksaan dan Verifikasi Data
i. Petugas memastikan bahwa data biometrik dan demografi
yang direkam sesuai dengan dokumen persyaratan.
ii. Jika ada kesalahan, data akan diperbaiki sebelum diteruskan.
f. Pengiriman Data ke Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Disdukcapil)
I. Data pemohon dikirim ke Disdukcapil untuk proses
pencetakan e-KTP.
g. Proses Pencetakan e-KTP
I. Setelah data diverifikasi oleh Disdukcapil, e-KTP dicetak
dan dikirim kembali ke Kantor Kecamatan Pitumpanua.
ii. Proses ini biasanya memakan waktu beberapa hari
tergantung antrean pencetakan.

h. Pengambilan e-KTP
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Pemohon dihubungi untuk mengambil e-KTP di kantor

kecamatan.

. Pemohon membawa bukti pendaftaran dan identitas asli (KK

atau surat keterangan pengganti e-KTP).

Py -,
KA

LN

Z08

Gambar 4.3 Diagram Alur Pengaduan
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1. Masyarakat
Masyarakat yang memiliki masalah pengaduan terkait
pelayanan yang diberikan mengirim pesan melalui nomor

WhatsApp yang sudah disediakan.

2. Admin Kabupaten
e Melakukan verifikasi dan disposisi-(1 hari)
e Meneruskan laporan yang diterima/menjawab laporan
dari pelapor atas jawaban unit/OPD
e Monitoring dan Evaluasi pengelolaan unit layanan/OPD
3. Pejabat Penghubung di Unit/ OPD
e Menjawab laporan yang diterima, baik melalui admin
atau langsung kepada pelapor (1 hari)

e Melakukan tindak lanjut dalam 3 hari.

Alur proses pengaduan masyaarakat yang ada di Kantor Kecamatan
Pitumpanua Kabupaten Wajo, gratis( tidak dipungut biaya ). Dan
lamanya proses pengaduannya 1-3 hari sesual dari masalah pengaduan
yang dialami oleh masyarakat ataupun sesuai dari baik buruknya
jaringan yang ada sehingga proses pelayanan menjadi terganggu dan

memakan waktu yang lama.

Adapun presentase kepuasan masyarakat pada umumnya dibagi

menjadi tiga kategori yang masing-masing menggambarkan tingkat
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kepuasan masyarakat yang berbeda terhadap pelayanan yang diberikan

di Kantor Kecamatan Pitumpanua yaitu:

1. Sangat memuaskan (80% - 100%) menunjukkan bahwa
masyarakat sudah merasa cukup puuas dengan layanan atau
kondisi yang diberikan.

2. Memuaskan (60% - 79%) menunjukkan bahwa sebagian besar
masyarakat merasa puas, meskipun masih ada beberapa aspek
yang masih perlu diperbaiki-

3. Kurang memuaskan (60% kebawah) menunjukkan bahwa
masyarakat merasa layanan atau kondisi yang diberikan tidak
memenuhi kriteria mereka dan masih banyak yang perlu

diperbaiki.

C. Hasil Penelitian

Hasil penelitian disajikan ini adalah hasil dari wawancara yang dilakukan
terhadap informan yang menjadi sumber informasi dan data yang menguasai
informasi yang diperlukan dan menjawab pertanyaan wawancara tentang
permasalahan penelitian yang ditetapkan sebelumnya. Wawancara yang
dilakukan berkenaan dengan rumusan masalah yang ada yaitu mengenai
dimensi kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten

Wajo.
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Sesuai dengan fokus penelitian yaitu terkait dimensi kualitas pelayanan
publik di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo adapun hasil
penelitian sebagai berikut:

1. Bukti fisik (tengible)

Dalam dimensi pelayanan publik Bukti fisik (tengible) yaitu
elemen-elemen yang mencerminkan bagaimana sebuah organisasi
menyajikan'layanan yang dilahat dari visualnya dan dapat dirasakan
langsung oleh ‘masyarakat. Hal ini yang akan memberi kesan pertama
yang dapat meningkatkan kenyamanan, keamanan, dan memperkuat
persepsi masyarakat terhadap profesionalisme, sehingga memenuhi
harapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
sebuah organisasi . Aspek fisik yang dimaksud seperti fasilitas,
peralatan, -penampilan, dan cara komunikasi yang diberikan oleh
pegawat.

Di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten' Wajo merupakan
salah satu lembaga. pemeritahan yang harus memberikan pelayanan
yang terbaiknnya terhadap masyarakat khususnya kepada masyarakat
Kecamatan Pitumpanua.

Oleh karena itu dari hasil observasi yang dilakukan, dalam hal bukti
fisik (tengible) Kantor Kecamatan Pitumpanua sangat memperhatikan
hal tersebut, seperti yang dilihat saat pertama datang di Kantor
Kecamatan Pitumpanua halaman parkiran motor dan mobil yang di

pisah dan luas serta bersih yang berada di halaman Kantor Kecamatan
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Pitumpanua sehingga memberikan kenyamanan dan keamanan kepada
masyarakat yang datang untuk melakukan proses pelayanan di Kantor
Kecamatan Pitumpanua.

Pada saat masuk akan langsung mengarah pada petugas informasi
dibagian depan yaitu tempat melapor terkait masalah masyarakat. Jika
memungkinkan untuk menunggu di Kantor Kecamatan Pitumpanua
memiliki_kursi tunggu yang nyaman dan bersih, jika ada masyarakat
yang memiliki-anak di Kantor Kecamatan juga menyediakan area
bermain anak. Hal ini tentu saja untuk memberikan kenyamanan kepada
masyarakat yang datang untuk melakukan proses pelayanan.

Di Kantor Kecamatan Pitumpanua fasilitas yang ada juga sudah
cukup memenuhi standar yang sehingga memberikan kenyamanan dan
keamanan kepada masyarakat seperti komputer, ac, kursi tunggu, dan
area bermain anak. Sesuai dengan motto dari Kantor Kecamatan
Pitumpanua Kabupaten Wajo yaitu MASSIPA.

Adapun data inventaris dari dimensi tengible ( bukti fisik )di Kantor
Kecamatan Pitumpanua yang mendukung terjadinya pelayanan yang

baik adalah debagai berikut:

Tabel 4.3 Data Inventaris Dimensi Bukti Fisik

No | SaranaPrasarana | Jumlah Keterangan
1 Meja Kerja 16 Unit e 1 Unit Meja Informasi
e 1 Unit Custumer
Service
e 1 Unit Loket 1
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1 Unit Loket 2

1 Unit Loket 3

1 Unit Loket 4

1 Unit Kependudukan

dan Pencatatan Sipil

e 2 Unit Pajak

e 4 Unit Kepala Sub

e 1 Unit Administrasi

o 1 Unit Ruang
Sekertaris Camat

e 1 Unit Ruang Camat

2 Kursi Tunggu 3 Unit e Unit kursi panjang di
ruang tunggu dalam
e 2 Unit kursi panjang di

luar
3 Komputer 3 Unit | Untuk Pengolahan Data
4 Printer 2 Unit | Untuk Mencetak Dokumen
5 Ac 3 Unit | Penunjang Kenyamanan

“ Di Kantor Kecamatan Pitumpanua memiliki motto yaitu (
MASSIPA) yang artinya melayani sepenuh hati, santun, bersih dan
Juoa tepercaya. Massipa dalam bahasa bugis itu merupakan bentuk
kepuasan terhadap sesuatu, dan Kantor Kecamatan Pitumpanua ini
merupakan Kantor Kecamatan terbaik yang ada di Kabupaten Wajo
buktinya sudah memiliki banyak penghargaan terkait itu dan kami
akan terus ‘mempertahankan itu sehingga kami terus menjaga
kepercayaan dan terus meningkatkan kualitas kami pada saat
memberikan pelayanan kepada masyarakat” ( Wawancara dengan
pak JR selaku Camat pada tanggal 12 November 2024).

Pada saat melakukan pelayanan ada 3 komputer dan 2 printer
sebagai alat bantu pegawai Kecamatan Pitumpanua Kabupate Wajo
dalam menangani administrasi atau perizinan oleh masyarakat.

“ Terkait sarana dan prasarana penunjang pelayanan kami ada 3
komputer dan 2 printer semuanya bagus hanya saja masalah kami
hanya ada di jaringan sehingga menjadi penghambat terlaksananya
pelayanan sehingga masyarakat bisa menunggu tapi alhamdulillah
masyarakat disini mengerti hal itu” ( Wawancara dengan pak A
selaku Staf Kecamatan pada tanggal 12 November 2024).
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Untuk lebih mengetahui terkait kualitas pelayanan di Kantor
Kecamatan Pitumpanua peran masyarakat sebagai penerima layanan
sangat diperlukan seperti terkait masalah bukti fisik (tengible).

“ Sarana dan prasarana di kantor Kecamatan Pitumpanua cukup
baik, seperti kursi nya ada ruangannya ber AC, penampilan
pegawainya rapi,-dan ada temapat bermain anak jadi kalau bawa
anak bisa main disitu agar tidak bosan” (Wawancara dengan ibu I
selaku masyarakat pada tanggal 15 November 2024).

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan adalah fasilitas layanan
yang baik seperti gedung, tempat-pelayanan, sarana dan prasarananya

serta penampilan pegawainya memiliki peran penting dan sangat

berpengaruh terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan hasil yang dilakukan indikator kualitas pelayanan
terkait dimensi tengible atau bukti fisik berupa penampilan sudah cukup
baik dan rapi, fasilitas dari segi sarana dan prasarananya juga sudah
cukup memadai dan ada area bermain anak di-area ruang tunggu,
ruangan ber AC dan komputer serta printer hanya saja yang menjadi
kendala yaitu jaringan sehingga terkadang masyarakat menjadi

menunggu.

Kehandalan (reliability)
Indikator terkait kualitas pelayanan selanjutya adalah dimensi

kehandalan dimana kehandalan yang dimaksud adalah bagaimana
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kemampuan sebuah unit pelayanan memberikan pelayanan yang sesuai
dengan harapan masyarakat.

Dalam mencapai kualitas pelayanan yang baik sesuai dengan
harapan masyarakat, penyedia layanan harus memiliki kemampuan
dalam memberikan pelayanan yang baik, tepat, cepat, efesien dan
konsisten yang sesuai dengan prosedur yang sudah ditetapkan oleh
standar pelayanan yang berlaku.

Dalam dimensi kehandaalan, pendidikan pegawai merupakan salah
satu hal yang mempengaruhi seperti tingkat keahlian, kemampuan dan
profesionalisme yang dimiliki oleh pegawai terkait pelayanannya.
Adapun data pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten

Wajo menurut tingkat pendidikannya dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel 4.4 Data Pendidikan Terakhir

No Nama Pendidikan Terakhir
1 Junisatri, S.STP Diploma IV
2 Arriyanti Marzuki, S.Pt., M.M S-2
3 Anwar, S.AP S-1
4 Muhammad Feisal Ariwiguna Diploma IV

Asimu, S.STP
5 Sriati Dahlan, S.IP S-1
6 Sitti Rahmah, S.Sos S-1
7 Haeruddin, S.H S-2
8 Dra. Rosmini S-1
9 Irman Jaya, S.S0s S-1
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Dari data diatas pendidikan juga berhubungan dengan dimensi
kehandalan hal ini mennunjukkan adanya kompetensi akadamik yang
dimiliki untuk mejalankan tugas secara profesional dan tepercaya, latar
pendidikan yang berbeda menunjukkan keahlian di bidang masing-
masing sehingga memberikan kontribusi kepada tim untuk bekerjasama

menyelesaikan tugas-tugas terkait pelayanan di Kantor Kecamatan

Pitumpanua.
Tabel 45 Data Masa Kerja
No Nama Priode
1 Junisatri, S.STP 2023 - Sekarang
2 Arriyanti Marzuki, S.Pt., M.M 2020 - sekaramg
o Anwar, S.AP 2017 - sekarang
4 Muhammad Feisal Ariwiguna 2020 - Sekarang
Asimu, S.STP
5 Sriati Dahlan, S.IP 2018 +Sekarang
6 Sitti Rahmah, S.Sos 2014- Sekarang
7 Haeruddin, S.H 2011 - Sekarang
8 Dra. Rosmini 2020 - Sekarang
g Irman Jaya, S.Sos 2022 - Sekarang

Dan untuk tabel diatas tentang Masa kerja dalam dimensi
kehandalan mencerminkan tentang stabilitas dan konsistem pegawai
dalam melayani masyarakat, pengalaman yang dimiliki pegawai
menjadi potensi yang dimiliki karena terkait dengan keahlian dan

profesionalisme pegawai terhadap perkerjaan mereka.
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Kehandalan juga di artikan sebagai bagaimana penyedia layanan
memiliki kepatuhan terhadap waktu, keahlian dalam memberikan
pelayanan, serta responsive dalam menanggapi masukan dan keluhan
dari masyarakat sebagai pengguna layanan.

“ Dalam memberikan pelayanan di Kantor Kecamatan
Pitumpanua semua pegawai atau staf menjalankan tugas sesuai
dengan SOP.yang berlaku dan tetap sesuai dengan visi kami, kami
usahakan-semua keperluan dan masalah masyarakat yang datang
langsung kami layani dan jika terdapat keluhan terkait pelayanan
yang kami berikan terdapat website atau nomor pengaduan yang
sudah disediakan, sehingga yang memiliki keluhan terhadap
pelayanan-bisa langsung mengirim keluhan nya agar bisa di proses,
karena keluhan masyarakat akan menjadi sesuatu yang positif agar
kami terus memperbaiki dan berusaha untuk memberikan pelayanan
yang terbaik kepada masyarakat” ( Wawancara dengan pak JR
selaku Camat pada tangga 12 November 2024).

Untuk menunjang kualitas pelayanan yang baik maka pelayanan
yang prima dan sikap professional dan cekatan sangat diperlukan serta
terus memerhatikan bahwa layanan yang diberikan kepada masyarakat
sesuai dengan standar yang ditetapkan dan sudah memenuhi harapan
masyarakat.

Maka dari pernyataan tersebut hasil dari wawancara oleh pegawai
Kantor Kecamatan Pitumpanua sebagai penyedia layanan adalah
sebagai berikut:

“ Sebagai pegawai tentunya ada SOP nya sendiri, dan semua
pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua berusaha untuk
melaksanan tanggung jawab dan kerjanya sesuai dengan SOP nya

agar sesuai dengan motto kami yaitu MASSIPA ” ( Wawancara
dengan pak A selaku staf/pegawai pada tanggal 12 November )
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Selanjutnya sebagai masyarakat yang merasakan dan melakukan
proses pelayanan adapun hasil wawancara bersama ibu Irvadilla sebagai
berikut:

“ Bagi saya pelayanan yang di berikan sudah cukup baik
seperti pegawai yang cepat dalam melayani hanya saja kemarin
pada saat saya mengurus kartu tanda penduduk (KTP) saya
menunggu selama 7 hari mungkin karena jaringannya, tapi lebih
baik juga daripada harus langsung ke Capil tempatnya jauh”
(Wawancara dengan masyarakat 15 November 2024).

Di Kantor Kecamatan -Pitumpanua salah satu pelayanan yang
diberikan yartu pembuatan kartu tanda penduduk (KTP). Bekerjasama
dengan Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Wajo
yang berada di Kota Sengkang, Kantor Camat Pitumpanua
memfasilitasi masyarakat agar tidak jauh-jauh lagi ke Kota Sengkang
untuk mengurus salah satunya yaitu pembuatan kartu tanda penduduk
(KTP). Ini menjadi salah satu alasan masyarakat khususnya Kecamatan
Pitumpanua untuk lebih memilih mengurus kartu tanda penduduk (KTP)
dii Kantor Camat karena jarak yang cukup jauh yaitu sekitar kutrang
lebih 2 jam untuk sampai di Capil, kemudian harus menunggu yang
cukup lama karena sistem antri, dan untuk ke kota Sengkang masyarakat
juga harus mengeluarkan biaya yang tidak sedikit baik itu untuk biaya
perjalanan ataupun biaya makan. Beda di bandingkan jika mengurus di
Kantor Kecamatan Pitumpanua, masyarakat hanya mengikuti alur

proses pembuatan kartu tanda penduduk (KTP) kemudian akan di

hubungi kembali oleh pegawai atau staf sekitar 4-7 hari sesuai dengan
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baiknya jaringan untuk proses penerbitan kartunya dan semua proses
dilakukan tidak dipungut biaya atau gratis.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dari dimensi kehandalan,
staf atau pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo
berusaha memberikan pelayanan yang baik dan sesuai dengan SOP
(standar operasional pelayanan) yang sudah ditetapkan.

Dalam_hal lama tunggu pada saat proses pelayanan disesuaikan
dengan masalah atau jenis pelayanan yang dibutuhkan oleh masyarakat
serta bagusnya jaringan yang sering menjadi kendala yang
menyebabkan keterlambatan proses pelayanan. Dan terkait adanya
keluhan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan terdapat nomor
WhatsApp pengaduan Yyang menerima saran dan kritik yang
membangun terkait pelayanan agar terus berusaha memperbaiki dan
memenuhi standar harapan masyarakat terkait kualitas pelayanan yang

diberikan di kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.

Daya tanggap (responsiviness)

Dalam sebuah organisasi dalam menjalankan aspek kualitas
pelayanan yang sesuai dengan harapan mayarakat maka penyedia
layanan harus bersikap tanggap agar untuk memberikan kepuasan yang
dirasakan oleh penerima layanan atau masyarakat.

Daya tanggap atau responsiviness yaitu sebuah kemauan untuk

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat serta
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memberikan informasi yang jelas kepada masyarakat. Ketanggapan atau
respon yang diberikan oleh pegawai/staf di Kantor Kecamatan
Pitumpanua merupakan salah satu hal yang sangat perlu diperhatikan
karena terkait dengan kesiapan mereka dalam melayani dan memenuhi
kebutuhan dari masyarakat:.

Daya tanggap menjadi salah satu indikator kualitas pelayanan yang
perlu diperhatikan karena dapat mempengaruhi penilaian masyarakat
terhadap pelayanan di sebuah organisasi tersebut misalnya seperti
bagaimana cara pegawai dalam merespoon keluhan dan mebantu
masyarakat yang kebingungan ataupun kesulitan pada saat mengurus

layanan dan membutuhkan informasi tentang layanan tersebut.

“ Pada saat memberikan pelayanan kita harus tanggap terhadap
apa yang dibutuhkan oleh masyarakat yang datang di Kantor
Kecamatan Pitumpanua, oleh karena itu pada saat datang
masyarakat akan langsung di sambut oleh bagian informasi untuk
ditanyal. mengenai hal apa yang di butuhkan: kemudian setelah
diproses maka akan di arahkan ke ruang pelayanan sesuai dengan
apa yang di butuhkan tentang perizinan ataupun non prizinan. Jika
ada keluhan terkait informasi yang diberikan belum cukup jelas
maka pegawai - atau  staf 'yang -bertugas akan memberikan
pemahaman dengan sabar atau dengan bahasa yang mudah
dimengerti. Jika perlu menunnggu dan pelayanan dirasa lambat,
pegawai akan memberikan pemahaman karena ada sistem antri dan
terkendala di jaringan, jika proses pelayanan membutuhkan
beberapa hari maka akan diberitahu dan akan dihubungi kembali
oleh pegawai jika dokument yang diperlukan sudah selesai” (
Wawancara dengan pak A selaku Staf pada tanggal 12 November
2024).

Kemudian pernyataan tersebut di dukung oleh pak Junisatri Rasyid
selaku Camat di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo

sebagai berikut.
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“Saya rasa untuk pegawai disini sudah cukup tanggap, dan jika
terdapat keluhan terkait itu ada tempat pengaduannya, masyarakat
bisa langsung menghubungi nomor tersebut, dan kami akan mencari
solusi dan akan berusaha untuk memperbaiki pelayanan kami sesuai
dengan harapan masyarakat, memang terkait dengan cepat waktu
rata-rata pelayanan itu sesuai dengan jenis layanannya dan jika
terjadi peninngkatan jumlah masyarakat yang membutuhkan
layanan kami tetap menjalankan sesuai prosedur dan sistem antri”
(Wawancara dengan pak JR selaku camat pada tanggal 12 November
2024).

Bukan hanya dari petugas layanan tapi diperlukan juga pandangan
dari_ masyarakay yang merasakan langsung sebagai pengguna layanan,
maka dari “hasil penelitian.. bersama i1bu I’/ selaku masyarakat
mengungkapkan bahwa:

[13

Saya pribadi mengalami bahwa peclayanan di Kantor
Kecamatan Pitumpanua sudah cukup baik, contohnya pada saat
masuk langsung di respon dengan baik dan ramah, ditanyakan
tentang keluhannya dan jika kurang paham pegawai atau stafnya ikut
mendampingi dan memberikan penjelasan terkait jenis layanan yang
diperlukan” (Wawancara dengan ibu I selaku masyarakat pada
tanggal 15 November 2024).

Daya tanggap merupakan salah satu hal yang juga perlu di
perhatikan karena hal inii langsung dilihat dan dirasakan oleh
masyarakat pengguna layanan. "Daya tanggap dilihat sebagai
kemampuan pegawai dalam sebuah instansi dalam membantu
masyarakat terkait jenis layanan yang dibutuhkan.

Daya tanggap menjadi bukti dan tindakan nyata yang dilakukan
dalam merespon dan memahami apa yang dibutuhkan oleh masyarakat
khususnya masyarakat Kecamatan Pitumpanua. Ini mencakup tentang

kesediaan pegawai menanggapi dan memberikan informasi serta

pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat.
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Hasil dari penelitian terkait daya tanggap atau responsiviness
pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua dalam memberikan
pelayanan yang optimal dan terus berusaha untuk memberikan
pelayanan yang sesuai dengan harapan masyarakat dan peraturan yang
berlaku. Lapor Wajo menjadi salah satu unit pengaduan di Kantor
Kecamatan Pitumpanua dengan tujuan mendengar aspirasi dan juga
keluhan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan di Kantor
Kecamatan Pitumpanua. Pegawal Kantor Kecamatan akan menerima
masukan dan saran yang membangun untuk meningkatkan kualitas
pelayanan di Kantor Kecamatan Pitumpanua sesuai dengan visi dan
mottonya yaitu MASSIPA. Dan terkait daya tanggap pegawai di Kantor
Kecamatan Pitumpanua sudah cuku baitk, hal ini dapat dilihat dari
keinginan - pegawai dalam membantu, mengarahkan, dan juga
memberikan solusi dengan pengertian dan cukup ramah. Jika pegawai
di Kantor ‘Kecamatan Pitumpanua  mampu mempertahankan atau
bahkan dapat meningkatkankan hal ini dengan baik maka akan terwujud
pelayanan dan kinerja pegawai yang berkualitas dan sesuai dengan
harrapan masyarakat terkait kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan

Pitumpanua Kabupaten Wajo.

. Jaminan (assurance)
Dimensi selanjutnya adalah jaminan, jaminan adalah sebuh

kemampuan yang dimiliki oleh pegawai dalam membangun
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kepercayaan terhadap istansi atau organisasinya. Jaminan Yyang
dimaksud disini adalah bagaimana sebuah organisasi sebagai penyedia
layanan mampu memberikan rasa percaya dan keredibilitas terhadap
tugas mereka. Kepercayaan ini berupa rasa percaya sepenuhnya dan
menumbuhkan rasa aman dan menjamin kepercayaan masyarakat
terhadap pelayanan yyang mereka berikan.

“Dalam memberikan pelayanan tentunya kami sebagai pegawai
mempunyal tanggung jawab terhadap tuugas kami, rasa aman dan
kepercayaan masyarakat terhadap kami yang menyebabkan kami
harus -menjaga kepercayaan- tersebut contohnya misal adalah
keamanan data, data yang diberikan akan kami jaga dan tidak
disebar luskan termasuk bentuk jaminan yang kami berikan, untuk
datanya juga sekarang mengggunakan komputer jadi tidak ada kata
tercecer jika diperlukan data yang berbentuk dokument jika sudah
tidak di gunakan maka akan kami simpan dalam rak dan disusun
dengan baik atau langsung kita bakar jika sudah benar-benar tidak
digunakan lagi hal ini termasuk salah satu cara kami untuk
mengantisipasi keamanan data pribadi masyarakat akibat dari
ketidaksengajaan seperti tercecer ataupun hal lainnya™ (Wawancara
dengan pak JR selaku camat pada tanggal 12 November 2024).
Dimensi Jaminan ini selain memberikan rasa aman dan kepercayaan

ini juga melibatkan pengetahuan, sikap atausifat yang dimiliki oleh
pegawal ini semua bertujuan  untuk -membangun rasa kepercayaan
pengguna layanan terhadap pegawai sebagai pemberi layanan. Jaminan
juga melibatkan kepastian waktu biaya dan ini semua tergantung pada
kinerja dan profesionalisme pegawai dalam memberikan layanan
sehiingga memberikan jaminan terhadap kualitas pelayanan yang

diberikan.

“ Tentunya ada jaminan, jaminan yang dimaksud itu berupa rasa
aman dan rasa percaya terhadap tugas kami dalam melayani” (
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Wawancara dengan pak A selaku Staf/pegawai pada tanggal 12
November 2024).

Dan sebagai masyarakat ibu Irvadilla dalam wawancara nya
mengatakan sebagai berikut:

“ Saya pernah mengurus KTP dan diberitahu jika pembuatan

KTP sekitar 7 hari dan akan dihubungi kembali setelah 7 hari” (

wawancara dengan ibu | selaku masyarakat pada tanggal 15

November 2024).

Di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo merupakan
salah satu instansi yang memberikan  layanan terkait masalah
administrasi  kependudukan ataupun jenis layanan lain yang
mebutuhkan data pribadi dari pemohon atau masyarakat yang
bersangkutan. Oleh karena itu dalam proses pelayanannya pegawai
Kantor Kecamatan Pitumpanua memilliki tanggung jawab untuk
memberikan kemudahan dan keamanan bagi masyarakat yang
mengajukan permohonan berkas.

Berdasarkan dari. hasil wawancara diketahui bahwa masyarakat
merasa cukup aman. saat memeberikan data pribadi pada saat proses
pelayanan ini merupakan salah satu bukti bahwa rasa percaya
masyarakat terhadap pegawai sudah cukup puas. Oleh karena itu
pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua memiliki tanggung jawab

untuk menjaga kepercayaan masyarakat khususnya masyarakat di

Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo.
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5. Empati (emphaty)

Dimensi terakhir terkait kualitas pelayanan adalah dimensi empati,
salah satu yang perlu pegawai perhatikan adalah terkait pegawai yang
harus memperhatikan dan memprioritaskan keperluan pengguna
layanan dan memastikan pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa
yang masyarakat-butuhkan.

Sikap ramah dan murah senyum serta sapa merupakan salah satu
sikap saling menghargai dan menjadi salah satu poiint penilaian
masyarakat terkait kualitas pelayanan di suatu instantsi terkhususnya di
Kantor Kecamatan Pitumpanua selain 3S (senyum, sapa dan salam) dan
saling menghargai terkait dimensi empati, lebih memprioritaskan
pengguna layanan yang berkebutuhan khusus, ibu hamil dan lanjut usia
meskipun tetap menerapkan sistem antri.

“.Di setiap kantor atau lainnya sepertinya sudah sering kita
dengar itu 3S (senyum, sapa, salam) ini bentuk etika kita dalam
melayani, dan untuk masalah prioritas, kita tetap antri tapi lebih
memberikan-pelayanan yang lebih prioritas kepada masyarakat yang
berkebutuhan khusus ataupun masyarakat yang disabilitas ini juga
termasuk bentuk = kemanusiaan ' 'dan juga ibu hamil karena
masyarakat yang seperti ini harus lebih kita perhatikan karena ada
alasan tersendirinya ” ( Wawancara dengan pak JR selaku camat
pada tanggal 12 November 2024).

Untuk mendukung pernyataan tersebut, adapun hasil wawancara
dengan bapak Anwar selaku staf di Kantor Kecamatan Pitumpanua
sebagai berikut:

“ Di Kantor Kecamatan Pitumpanua kami berlakukan sistem
antri kecuali masyarakat yang memiliki keterbatasan khusus, ibu

hamil, dan lanjut usia kami berikan perlakuan khusus dan lebih
meprioritaskan mereka meskipun tetap menerapkan sistem antri jika
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diperlukan bantuan maka kami akan siggap membantu keperluan

mereka ” (Wawancara dengan pak A selaku pegawai pada tanggal 12

November 2024).

Ibu Irvadilla selaku masyarakat mengungkapkan dalam
wawancaranya terkait kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan
Pitumpanua Kabupaten Wajo.

“ Untuk pelayanan sudah cukup baik; pegawainya ramah-ramah,
langsung bantu kalau kita datang” (Wawancara dengan Ibu | selaku
masyarakat pada tangggal 15 November 2024).

Dalam sebuah instansi seperti Kantor Kecamatan Pitumpanua
Kabupaten Wajo tetap memiliki pedoman yaitu 3S (senyum, sapa,
salam), sikap saling tolong menolong, menghargai, dan menghormati
juga tercermin di pelayanan yang di berikan oleh pegawai di Kantor
Kecamatan Pitumpanua. Hal ini yang menjadi penentu keberhasilan
dalam pelayanan pada saat berinteraksi dengan masyarakat sebagai
pengguna layanan. Maka bisa disimpulkan bahwa pegawai di Kantor
Kecamatan Pitumpanua telah berhasil menerapkan prinsip pelayanan
yang baik sesuai’ dengan prinsip dan. visi di Kantor Kecamatan

Pitumpanua Kabupaten Wajo.

Tabel 4.5 Standar Kepuasan Masyarakat

No. Indikator Kriteria Kesimpulan
penilaian
1 Bukti fisik Sangat Penampilan menarik dan
(tengible) memuaskan | Fasilitas mendukung

pelayanan seperti, meja
kerja, ketersediaan ruang
tunggu, ruangan berAC,
komputer dan printer
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Kehandalan Sangat Pegawai yang cermat dalam
(reliability) memuaskan | melayani, adanya standar
pelayanan  yang jelas,
kemampuan dan keahlian
yang dimiliki oleh pegawai
dalam menggunakan
komputer sebagai alat bantu
dalam melayani
masyarakat.
Daya tanggap Memuaskan | Pegawai memberikan
(responsiveness) pelayanan yang cepat dan
memberikan informasi
yang jelas, pegawai di
Kantor Kecamatan
Pitumpanua dalam hal
ketepatan = waktu dalam
proses layanan tergantung
dengan jenis pelayanan
yang dibutuhkan tapi masih
ada keluhan terhadap lama
waktu pelayanan = yang
diberikan
Jaminan Sangat Pelayanan yang diberikan
(assurance) memuaskan | oleh pegawai di Kantor
Kecamatan Pitumpanua
Kabupaten. - Wajo dapat
dilihat - dari kinerja yang
diberikan pada saat
memberikan pelayanan
kepada masyarakat.
Komitmen di  Kantor
Kecamatan Pitumpanua
yaitu MASSIPA ( melayani
sepenuh  hati,  santun,
bersih, dan terpercaya.
Empati Sangat Petugas yang
(emphaty) memuaskan | mendahulukan kepentingan
masyarakat, melayani

dengan sikap ramah dan
sopan santun yaitu dengan
menerapkan 3S (senyum,
sapa, salam), petugas
melayani dengan tidak
deskriminatif ( kecuali
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masyarakat yang memiliki
keterbatasan seperti
disabilitas, orang tua, ibu
hamil).

Dari tabel di atas maka dapat diketahui bahwa dari lima indikator
kualitas pelayanan publik vyaitu bukti fisik (tengible), Keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), dan
Empati (emphaty) ada satu-indikator yang belum sesuai dengan standar

kepuasan masyaraki yaitu terkait daya tanggap (responsiveness).

. Pembahasan

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif tentang
kualitas pelayanan publik pada Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten
Wajo. Hasil penelitian ini berupa data-data yang diperoleh melalui
observasi, wawancara, dan juga dokumentasi. Sehingga peneliti berusaha
untuk ‘mengetahui “dan- mengungkap terkait lima dimensi yang dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan publik yaitu bukti fisik (tengible),
Keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), Jaminan
(assurance), dan Empati (emphaty) kemudian mendeskripsikannya.
Menurut Pasuraman dalam (Silvana & Soegiri, 2021) bahwa kualitas
pelayanan didefenisikan sebagai bentuk penilaian masyarakat terhadap
tingkat pelayanan yang diharapkan. Tingkat pelayanan yang dimaksud

adalah pegawai harus memberikan pelayanan yang optimal, hal ini agar bisa
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memenuhi kebutuhan, harapan serta kepuasan dari masyarakat sebagai
penerima layanan (A. Setiawan et al., 2019). Kualitas pelayanan merupakan
suatu perbandinngan untuk mengetahui tingkat pelayanan dengan
kesesuaian ekspektasi masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan
(Novel et al., 2022). Jika pelayanan yang diberikan tidak memenuhi
ekspektasi dan standar kepuasan masyarakat maka pelayanan yang
diberikan di_sebuah instansi tersebut dianggap tidak memenuhi standar
kualitas pelayanan (Rafqgi llhamalimy & Mahapuira, 2021). Oleh karena itu
adapun hasil dan analisis kualitatif terhadap masing-masing dimensi

kualitas pelayanan di uraikan dengan penjelasan sebagai berikut:

1. Bukti fisik (tengible)

Dalam mencapai sebuah pelayanan publik yang berkualitas, maka
diperlukan sebuah usaha yang mencangkup perbaikan dan juga
perubahan - yang tentunya mengarah kepada. kepuasan masyarakat
sebagai penerima’ layanan. Bukti fisik ( tengible) dalam sebuah
pelayanan merupakan daya tarik fisik melalui fasiitas fisik,
perlengkapan, material yang digunakan, dan penampilan pegawai
(Yunita et al., 2024). Pada penelitian terkait dimensi bukti fisik di
Kantor Kecamatan Pitumpanua ditentukan oleh indikator, fasilitas yang
digunakan sebagai alat bantu dalam proses pelayanan, kenyamanan
tempat pada saat melakukan pelayanan, kemudahan akses dan proses

pelayanan.
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Di kantor Kecamatan Pitumpanua terkait dimensi bukti fisik
dianggap sudah cukup baik dan sesuai dengan standar kepuasan dan
harapan masyarakat. Yaitu terkait dengan alat bantu yang digunakan
dalam proses layanan vyaitu komputer dan printer. Dalam hal
kenyamanan saat melakukan pelayanan seperti ruang tunggu yang
nyaman dan Ac. Dan terakhir kemudahan akses dan proses layanan yang
tergantung. dengan jenis layanannya dan jaringannya. Maka terkait
dimensi bukti fisik di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo
pada dasarnya sudah sesuai dengan teori yang ada, indikator-indikator
terkait bukti fisik yang ikut menentukan kualitas pelayanan publik

sudah cukup terpenuhi di Kantor Kecamatan Pitumpanua Wajo.

Kehandalan (reliability)

Menurut Kotler dan Keller dalam (Lincincia et al., 2022)
Kehandalan® adalah hal yang berkaitan dengan. kemampuan sebuah
instansi dalam memberikan pelayanan yang sesuai dan dijanjikan cecara
handal dan akurat.

Kehandalan merupakan sebuah kemampuan yang di miliki oleh
pegawai dalam memberikan pelayanan yang yang baik kepada
masyarakat sebagai penerima layanan khususnya di Kantor Kecamatan
Pitumpanua, dalam mencapai kualitas pelayanan yang baik yang sesuai
dengan harapan masyarakat, maka penyedia layanan harus memiliki

kemampuan dalam memberikan pelayanan yang baik, tepat, cepat,
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efesien dan konsisten yang sesuai dengan prosedur yang sudah
ditetapkan oleh standar pelayanan yang berlaku.

Dan dalam mencapai hal tersebut pegawai di Kantor Kecamatan
Pitumpanua harus memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian,
penguasaan dan profesionalisme Kkerja yang tinggi sehingga
menghasilkan pelayanan yang sesuai dengan harapan tampa adanya
keluhan ataupun kesan yang tidak baik atas pelayanan yang diterima
oleh masyarakat.

Pada dimensi kehandalan ini ditentukan oleh indikator-indikator

yaitu pegawai yang cermat dalam melayani, adanya standar pelayanan
yang jelas, kemampuan dan keahlian yang dimiliki oleh pegawai dalam
menggunakan komputer sebagai alat bantu dalam melayani masyarakat.

Di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo dalam
pelaksanaannya dinilai sudah baik dan sesuai dengan apa yang menjadi
indikator penilaian terkait dimensi kehandalan yaitu seperti dalam hal
cermat dalam melayani, pegawai akan sigap membantu bahkan
menemani dan menjelaskan dalam proses pelayanan jika masyarakat
kurang paham terkait prosedur dalam melakukan proses pelayanan.
Indikator selanjutnya yaitu kemampuan dan keahlian dalam
menggunakan alat bantu seperti komputer, pegawai di Kantor
Kecamatan Pitumpanua semuanya sudah cukup baik dalam
menggunakan komputer hal ini di karenakan semua jenis pelayanan

yang ada di Kantor Kecamatan Pitumpanua dari proses pelayanan dan
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administrasinya menggunakan komputer. Indikator terakhir vyaitu
standar pelayanan yang jelas, bahwa di Kantor Kecamatan Pitumpanua

kabupaten Wajo bekerja sesuai dengan SOP yang ada.

Daya tanggap (responsiveness)

Daya tanggap atau responsiviness merupakan kemauan pegawai
dalam membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat serta
memberikan informasi yang jelas kepada masyarakat. Ketanggapan
pegawai dalam merespon masyarakat yang membutuhkan pelayanan
adalah satu yang menjadi pendorong berhasilnya sebuah pelayanan.
Daya tanggap merupakan kemampuan perusahan/instansi dalam
melakkukan pelayanan yang cepat, tepat, dan tanggap kepada konsumen
dengan kejelasan informasi yang diberikan (Karolus Putra Setiadi &
Manafe, 2021).

Daya tanggap menjadi salah satu indikator Kualitas pelayanan yang
perlu diperhatikan karena dapat mempengaruhi penilaian masyarakat
terhadap pelayanan tersebut misalnya seperti bagaimana cara pegawai
dalam merespoon keluhan dan mebantu masyarakat yang kebingungan
ataupun kesulitan pada saat mengurus layanan dan membutuhkan
informasi tentang layanan tersebut.

Pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua dalam hal daya tanggap
sudah di lakukkan dengan maksimal hal ini terkait dengan meberikan

pelayanan yang cepat dan memberikan informasi yang jelas, pegawai di
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Kantor Kecamatan Pitumpanua dalam hal ketepatan waktu dalam proses
layanan tergantung dengan jenis pelayanan yang dibutuhkan oleh
pengguna layanan yaitu masyarakat dan jika ada masalah keterlambatan
penyelesaian atau waktu dalam proses layanannya maka pegawai akan
mengkonfirmasikan kepada pengguna layanan atau masyarakat
sehingga adanya kejelasan informasi yang diberikan.

Dan terkait informasi yang kurang jelas atau adanya keluhan
masyarakat yang kebingungan ataupun kesulitan pada saat mengurus
layanan maka pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua akan tanggap
dalam membantu dan menjelaskan kepada masyarakat. Hal ini tentu
saja sesuai dengan indikator terkait dimensi daya tanggap tentang
kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten

Wajo.

. Jaminan (assurance)

Jaminan mencakup kepercayaann masyarakat terhadap pegawai
terkait kepastian dan juga keamanan pelayanan yang diberikan.
Tjiptono dan Candara dalam (Amalia et al., 2020) mengatakan bahwa
jiminan berkenaan dengan kemampuan dan pengetahuan serta
kesopanan mereka dalam menumbuhkan keyakinan dan rasa percaya
kepada pelanggan. Di Kantor Kecamatan Pitumpanua semua pegawai

harus memiliki rasa tanggung jawab terhadap pelayanan yang mereka
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berikan, sehingga masyarakat yang menerima pelayanan merasa yakin
dan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan.

Pada Kantor Kecamatan Pitumpanua indikator yang menjadi
jaminan yaitu terkait kemampuan, pengetahuan, kesopanan, keamanan,
dan juga sifat yang dapat dipercaya sehingga masyarakat yang
melakukan proses pelayanan tidak akan merasa ragu terhadap pelayanan
yang diberikan.

Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai di Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo dapat dilihat dari Kinerja yang
diberikan pada saat memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Komitmen di Kantor Kecamatan Pitumpanua yaitu MASSIPA (
melayani sepenuh hati, santun, bersih, dan terpercaya ) merupakan salah
satu bentuk jaminan yang diberikan pegawai di Kantor Kecamatan
Pitumpanua untuk memberikan kepuasan terhadap pelayanan yang

diberikan kepada masyarakat.

. Empati (emphaty)

Empati yaitu rasa peduli yang tulus dan bersifat indiidual atau
pribadi yang diberikan oleh pegawai dalam berkomunikasi yang baik
dan memahami keinginan atau kebutuhan masyarakat (Marande,
2019b). Setiap aktivitas atau kegiatan dalam sebuah pelayanan
diperlukan pemahaman dan pengertian terkait asumsi atau kepentingan

terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. Sebuah pelayanan
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akan berjalan dengan baik dan akan berkualitas jika semua pihak
memiliki rasa emapti dan memiliki komitmen yang sama terhadap
pelayanan.

Dalam pelayanan, empati berupa rasa perhatian, simpatik, dan
pengertian yang dimiliki< pithak-pihak yang berkepentingan dalam
melakukan melakukan aktivitas pelayanan. Pegawai sebagai pemberi
layanan berusaha memahami masalah yang dimiliki oleh masyarakat
yang membutuhkan pelayanan dan sebaliknya masyarakat yang
dilayani berusaha memahami keterbatasan dan kemampuan yang
dimiliki pegawai jika tidak sesuai dengan apa yang diharapkannya.
Sehingga antara pihak yang melayani dan dilayani memiliki perasaan
yang sama.

Pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua yang menjadi indikatator
penilaian telah memenuhi harapan dari masyarakat sebagai pengunna
layanan yaitu seperti petugas yang mendahulukan kepentingan
masyarakat, melayani dengan sikap ramah dan sopan santun yaitu
dengan menerapkan 3S (senyum, sapa, salam), petugas melayani
dengan tidak deskriminatif ( kecuali masyarakat yang memiliki
keterbatasan seperti disabilitas, orang tua, ibu hamil), dan sikap
menghargai pegawai terhadap masyarakat yang datang untuk
melakukan proses pelayanan. Hal ini tentu memiliki kesesuaian
terhadap apa yang menjadi penilaian pada demensi empati dalam hal

melayani di Kantro Kecamatan Pitumpanua Kabupate Wajo.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan uraian pembahasan mengenai
kualitas pelayanan di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo
diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Aspek Tengible ( Bukti Fisik ) berdasarkan dari hasil penelitian di
Kantor Kecamatan Pitumpanua- Kabupaten Wajo sudah. sangat
memuaskan masyarakat. Hal ini dibuktikan dalam hal bukti fisik berupa
penampilan sudah cukup baik dan rapi, fasilitas dari segi sarana dan
prasarananya juga sudah cukup memadai dan ada area bermain anak di
area ruang tunggu, meja kerja, ruangan ber AC dan komputer serta
printer.

2. Aspek Reliability ( Kehandalan ) berdasarkan dari hasil penelitian di
Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo, staf atau pegawai di
Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo sudah cup cekatan
denga terus berusaha memberikan pelayanan yang baik dan sesuai
dengan SOP (standar operasional pelayanan) yang sudah ditetapkan.
Dalam hal lama tunggu pada saat proses pelayanan disesuaikan dengan
masalah atau jenis pelayanan yang dibutuhkan oleh masyarakat serta
baik buruknya jaringan.

3. Aspek Responsiviness ( Daya Tanggap ) berdasarkan dari hasil
penelitian di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo, terkait

80
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daya tanggap pegawai di Kantor Kecamatan Pitumpanua sudah cukup
baik, hal ini dapat dilihat dari keinginan pegawai dalam membantu,
mengarahkan, dan juga memberikan solusi dengan pengertian dan
cukup ramah.

4. Aspek Assurance ( Jaminan) berdasarkan dari hasil penelitian di Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo, masyarakat merasa cukup
aman saat. memeberikan data pribadi pada saat proses pelayanan ini
merupakan salah satu bukti bahwa rasa percaya masyarakat terhadap
pegawai sudah cukup puas.

5. Aspek Empathy ( Empati ) berdasarkan dari hasil penelitian di Kantor
Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo, masyarakat merasa sudah
cukup baik, maka bisa disimpulkan bahwa pegawai di Kantor
Kecamatan Pitumpanua telah berhasil menerapkan prinsip pelayanan
yang baik sesuai dengan prinsip dan visi di Kantor Kecamatan
Pitumpanua Kabupaten Wajo.

Berdasarkan hasil ‘penelitian, dapat .disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan di Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo telah
memenuhi ekspektasi masyarakat dan mencerminkan standar pelayanan

yang baik.
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B. Saran

Menurut kesimpulan yang telah diuraikan diatas maka dapat
diberikan saran yaitu:

1. Kantor Kecamatan Pitumpanua Kabupaten Wajo , sebaiknya mencari
solusi terkait kendalajaringan yang menjadi penghambat cepat
selesainya jenis layanan yang bersangkutan, sehingga keluhan
masayarakat terkait lambatnya proses layanan sudah tidak ada lagi. Dan
jika diperlukan-waktu untu pengurusan jenis layanannya sebaiknya
masyarakat diberitahu sehingga masyarakat diberikan kepastian terkait
layanannya aga tidak menunggu.

2. Masyarakat, di harapkan untuk lebih aktif dalam memberikan masukan
atau kritik yang konstruktif guna membantu Kantor Kecamatan
Pitumpanua agar lebih meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan.

3. Penelitian selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan
penelitian dengan -membandingkan kualitas pelayanan di berbagai
kantor kecamatan agar bisa mendapatkan gambaran yang lebih luas

terkait studi kasus yang diteliti.
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sini?

e Apakah petugas di Kantor Kecamatan Pitumpanua mendapatkan pelatihan
khusus untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik?

*  Bagaimana kantor kecamatan memberikan jaminan kepada masyarakat
bahwa layanan yang diberikan sudah sesuai dengan prosedur dan sturan
yang berlaku?
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¢. Emphaty ( Empati )
o Bagaimona kantor kecamatan memberikan perhation  khusus  pada

o Apukah Anda merasa mampu memberikan pelayunan yang profesional

dan bisa diandalkan kepada masyarakat?
* Bagaimans Anda menjomin keamanan data dan informasi masyarakat

yang disampaikan saat proses pelayanan?
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* Apakah ada pelatihan atou pembekalan untuk meningkatkan kompetensi
staf dalam memberikan pelayanan yung baik?
¢. Emphaty ( Empati )
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pelayanan?

* Bagaimanu tingkat kepercayaan Anda terhadap kompetensi pegawai
dalam menangani pelayanan di kantor ini?

* Apakah pegawai memberikan penjelasan yang jelas dan lengkap mengenai
prosedur dan persyaratan pelayanan?
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e Bmphly(ﬂmpli)
Apakah petugas melayani Anda dengan ramah dan peduli terhadap
kebutuhan Anda?
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