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ABSTRAK 

Titin Abdullah :    S.2116118, 2020, Pelaksanaan Pelayanan Prima Di Kantor 

Camat Patilanggio Kabupaten Pohuwato. 

Permasalahan dalam penelitian ini adalah Bagaimana pelaksanaan 

pelayanan prima di Kantor Camat Patilanggio Kabupaten Pohuwato serta Faktor 

apa sajakah yang mempengaruhi pelaksanaan pelayanan prima di Kantor Camat 

Patilanggio Kabupaten Pohuwato. 

 Metode dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif yang bertujuan 

untuk menggali fakta yang ingin diketahui dan kemudian dideskripsikan apa 

adanya, tidak memanipulasi data serta tidak dilakukan uji hipotesis. Pemilihan 

informan dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Teknik 

purposive sampling yakni pemilihan informan penelitian secara sengaja oleh 

peneliti yang didasarkan atas kriteria dan pertimbangan tertentu. 

Hasil penelitian menunjukan Pelaksanaan Pelayanan Prima di Kantor 

Camat Patilanggio dilihat dari 6 (enam) indikator penelitian berdasarkan Kep. 

MENPAN No. 63/KEP/M.PAN/7/2003, berdasarkan hasil penelitian sudah 

berjalan baik dan efektifi hal ini dapat di lihat baik dari prosedur pelayanan, waktu 

penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan prasarana, serta 

kompetensi petugas di kantor camat patilanggio sudah dilaksanakan dengan baik 

meskipun belum sempurna.  

Meskipun pelayanan tersebut sudah berjalan baik akan tetapi masih 

terdapat beberapa Kendala yang dihadapi oleh Kantor Camat Patilanggio dalam 

pelaksanaan pelayanan prima kepada masyarakat sangat menghambat proses 

pelayanan. Adapun kendala tersebut diantaranya: belum tersedianya alur prosedur 

pelayanan, kurangnya pegawai di Seksi Pelayanan, belum adanya sosialisasi 

secara menyeluruh berkaitan dengan semua program layanan. 

 

Kata Kunci : Pelayanan Prima 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Manusia ipada idasarnya imembutuhkan ipelayanan iyang itidak idapat 

idipisahkan idengan ikehidupannya. iMasyarakat imembutuhkan ipelayanan ipublik iyang 

iberkualitas idari ipemerintah, imeskipun isering itidak isesuai idengan iharapan 

imasyarakat ikarena ipelayanan ipublik iyang iterjadi iselama iini imasih iberbelit-belit, 

ilambat, imahal, idan imelelahkan. Kecenderungan seperti ini terjadi karena 

rendahnya upaya peningkatan pelayanan, kurangnya inovasi dalam pelayanan, 

kurang perhatian pemerintah pusat maupun daerah dalam upaya memperbaiki 

kualitas pelayanan, dan kurangnya kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan 

pemerintah. 

Rendahnya ikepercayaan imasyarakat iterhadap ipelayanan ipemerintah 

iditandai iadanya ipengaduan iatas iketidakpuasan ipelayanan iyang idilakukan 

ipemerintah ioleh iberbagai ikomponen imasyarakat, baik ditingkat pusat  maupun 

daerah. Sebagaimana yang dituliskan oleh Ahmad Baiquni (2014:17) bahwa 

menurut pendapat Ketua Ombudsman RI Danang Girindrawardana, “Jumlah 

laporan pengaduan masyarakat terkait penyelenggaraan pelayanan publik terus 

meningkat sebesar 350 persen, peningkatan tersebut berakibat pada terjadinya 

penundaan berlarut, pungutan liar, ketidakpastian prosedur pelayanan dan konflik 

pelayanan.” 

Ahmad iBaiquni ijuga imenuliskan idalam iartikelnya ibahwa iimplementasi 

ipelayanan ipublik idari ipemerintah imasih idikatakan isangat imemprihatinkan. 
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iPendapat iyang idikemukakan ioleh iDanang iGirindrawardana ibahwa, i “Rata-rata 

i implementasi i pelayanan i publik i tersebut i berada i di i bawah i30 ipersen, idari itingkat 

iKementrian i22,2 ipersen, ilembaga inegara idan ipemerintah i27 ipersen, idan ipemerintah 

idaerah i10,5 ipersen”. iPenurunan iimplementasi ipelayanan ipublik iini iterjadi iakibat 

iminimnya iimplementasi istandar ipelayanan ipublik iyang idinilai ibahwa iinstansi 

ipemerintah itelah imengabaikan iUndang-undang iPelayanan iPublik idan imembiarkan 

iatau imenumbuhkan ipotensi iterjadinya ipungutan iliar idan ikorupsi idi isektor ipelayanan 

ipublik. 

Pemerintah iseharusnya idapat imengubah ipelayanan ipublik iyang iburuk 

imenjadi ilebih ibaik idan imemuaskan iagar idapat imemenuhi ikebutuhan imasyarakat. 

iPemerintah ihendaknya imemberikan ikepastian imengenai istandar ipelayanan, 

iprosedur ipelayanan, idan iperaturan-peraturan iyang ilainnya isecara ijelas iagar ilebih 

imudah idipahami idan idilaksanakan ioleh imasyarakat. iPemerintah itelah imengeluarkan 

iperaturan idalam irangka imewujudkan ipelayanan iprima ikepada imasyarakat isebagai 

ipedoman idalam imenyelenggarakan ipelayanan, iyaitu iKeputusan iMenteri 

iPendayagunaan iAparatur iNegara i(MENPAN) iNomor i63 iTahun i2003 itentang 

iPedoman iUmum i Penyelenggaraan i Pelayanan i Publik, i dimana i hakekat i dari 

i pelayanan ipublik iyaitu i“pemberian ipelayanan iprima ikepada imasyarakat iyang 

imerupakan iperwujudan iaparatur inegara isebagai iabdi imasyarakat”. 

Pihak iinstansi ipemerintah iuntuk imencapai ipelayanan iprima iharus imemiliki 

iketerampilan itertentu, iseperti itanggap idalam imemberikan ipelayanan, imampu 

imenggunakan iteknologi idalam iproses ipelayanan, isikap iselalu isiap iuntuk imelayani, 

imenguasai ipekerjaannya isecara idetail, imampu iberkomunikasi idengan ibaik, imampu 
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imengerti i idan i imemahami i ibahasa iisyarat i(gesture) imasyarakat, iserta imampu 

imenangani ikeluhan imasyarakat idengan iprofesional. iPelayanan iprima ibukanlah 

ipekerjaan iyang imudah iuntuk idilakukan, apabila keterampilan dalam memberikan 

pelayanan dapat dilakukan dengan baik maka instansi yang bersangkutan akan 

dapat meraih manfaat yang besar berupa kepuasan masyarakat. Pemberian i 

ipelayanan iprima isebagai iusaha iuntuk imencapai ikepuasan imasyarakat ioleh ipihak 

iaparat iinstansi idapat iberpedoman ipada ivariabel ipelayanan i iprima i(service 

iexcellence) iseperti ikemampuan, isikap, ipenampilan, iperhatian, itindakan, itanggung 

ijawab, idan ikenyamanan. 

Umumnya ipelayanan isaat iini imasih imengandalkan itatap imuka, isehingga 

imasyarakat iharus idatang ike iinstansi itersebut ilebih idari isatu ikali iapabila isyarat idan 

iprosedur iyang idibawa imasih ibelum ilengkap. iProses ipelayanan ipun imenjadi ilama idan 

imembutuhkan ibiaya iyang icukup ibesar. iPemanfaatan iteknologi iinformasi idapat 

imenjadi isolusi idalam imasalah ipelayanan isebagai iupaya imeningkatkan ipelayanan 

ikepada imasyarakat iyang ilebih iefektif idan iefisien. 

Instansi ipemerintah iyang iberada iditingkat ibawah iKabupaten iyang 

imelakukan ipelayanan isecara ilangsung ikepada imasyarakat iadalah iKecamatan. 

iKecamatan imerupakan isuatu itatanan ibaris ikantor idari ipemerintah idaerah iyang 

iberhubungan ilangsung idengan imasyarakat idan imempunyai itugas imemberikan 

ipelayanan ipublik ikepada imasyarakat iyang idapat iberhasil iguna idan iberdaya iguna. 

iKecamatan idiberikan ikewenangan iyang iluas iuntuk idapat imeningkatkan imutu 

ipelayanan iyang idiberikan ikepada imasyarakat. Diberikannya kewenangan yang 

lebih luas, maka seharusnya dapat memberikan suatu pelayanan yang baik dan 
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bermutu yang pada akhirnya akan menghasilkan suatu kualitas pelayanan yang 

baik pula bagi masyarakat. Dilihat idari iwaktu ike iwaktu ituntutan ikebutuhan 

imasyarakat isemakin iberaneka iragam. iOleh ikarena iitu, ipembangunan ikecamatan 

iharus i mampu imemberikan ipelayanan iyang iterbaik ikepada imasyarakat iberupa 

ikemudahan idalam ipemberian ipelayanan, ikewajaran, iefisiensi iwaktu, idan ikepuasan 

imasyarakat. 

Berdasarkan iobservasi iyang itelah idilakukan idi iKantor iCamat iPatilanggio 

idapat idiperoleh idata iyaitu: ikurangnya itenaga iadministrasi/petugas ipelayanan idi 

iSeksi iPelayanan. iTerlihat ihanya iada itiga iorang iyang imelayani imasyarakat isecara 

ilangsung isehingga imasyarakat iharus iantri idan imenunggu iagar idapat idilayani. 

iKurangnya ipetugas ipelayanan idi iSeksi ipelayanan iini imengakibatkan iproses ilayanan 

imenjadi iterhambat. iSelain iitu, iterbatasnya ipetugas idi iSeksi i iPelayanan imenjadikan 

idua iorang iyang ibertugas imelayani i masyarakat imerangkap ipekerjaan iyang itidak 

isesuai idengan ibidangnya. i 

Terbatasnya ipengetahuan ipetugas ipelayanan idalam imemberikan ipelayanan 

ijuga imenyebabkan iproses ipelayanan imenjadi iterhambat. iPengetahuan ipetugas 

ipelayanan isangat idibutuhkan iketika iproses ipelayanan iberlangsung. iMasyarakat 

iyang ibelum ibegitu ipaham itentang ialur idan iprosedur ipelayanan isangat imembutuhkan 

ibantuan ipetugas ipelayanan iuntuk idapat imenjelaskannya. iContoh: imasih iada 

ibeberapa idari ikalangan imasyarakat iyang ikurang imemahami ialur iatau iprosedur 

ipelayanan ikemudian ibertanya ikepada ipetugas ipelayanan. iKeterbatasan ipengetahuan 

ipetugas ipelayanan iini idikarenakan ipetugas iyang imelayani imasyarakat iberasal idari 

iBagian ilain iyang itidak isesuai idengan ibidangnya. 
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Penyelenggaraan ipelayanan ipublik iyang idilaksanakan ioleh iaparat 

ipemerintah idalam iberbagai isektor ipelayanan, iterutama iyang imenyangkut 

ipemenuhan ihak-hak isipil idan ikebutuhan idasar imasyarakat, ikinerjanya ibelum iseperti 

iyang idiharapkan. iPegawai ikantor iKecamatan iPatilanggio imasih ibelum idapat ibekerja 

iatau imemberikan ipelayanan iyang imaksimal ikepada imasyarakat. iPernyataan iini 

idapat idilihat idari ikinerja ipetugas ipelayanan iyang ikurang ibaik. 

Masih terdapat petugas pelayanan yang tidak disiplin berkaitan dengan 

aspek ketepatan waktu, baik jam kerja maupun jam pelayanan kepada masyarakat. 

Jam ikerja iKantor iKecamatan iPatilanggio idimulai ipada ipukul i08:00-16:00 iWIB, 

inamun ipada ipukul i15:00 iWIB iKantor iKecamatan isudah iterlihat isepi itidak i iada 

ipetugas ipelayanan iyang iberada idi iKantor iKecamatan. iMasih iada ipetugas ipelayanan 

iyang ihadir idi iatas ipukul i08:00 iWIB. iSelain iitu, imasih iada ipetugas ipelayanan iyang 

ikurang ibersemangat idan ikurang iramah iketika imelayani imasyarakat. 

Adanya pengaduan atau keluhan dari masyarakat terhadap pelayanan 

publik, seperti prosedur dan mekanisme kerja pelayanan yang berbelit-belit. 

Masyarakat masih menganggap prosedur pelayanan terlalu rumit sehingga sulit 

dipahami dan dilaksanakan. Fakta iyang iterjadi, imasih ibanyak imasyarakat iyang 

itidak imembawa iberkas ipersyaratan isecara ilengkap idikarenakan ikurangnya ikejelasan 

idari ipihak ikantor iKecamatan iPatilanggio. iKurangnya ikejelasan idari ipihak ikantor 

iKecamatan iPatilanggio imenimbulkan ikeluhan idari imasyarakat. iPihak iaparat 

iKecamatan iPatilanggio ibelum idapat imenampung ipengaduan idan ikeluhan 

imasyarakat isecara ibaik. iInformasi iini ididukung idengan ibelum iadanya ikotak isaran 

iatau ilembar ipengaduan iyang iseharusnya iada idi iKantor iKecamatan iPatilanggio. 



xvi 
 

iMasyarakat ihanya imenyapaikan ikritik idan isaran ikepada isesama imasyarakat iyang 

ihendak imengurus iberkas i idan itidak idisampaikan isecara ilangsung ikepada ipihak 

iKecamatan iPatilanggio. iAdanya ifasilitas ikotak isaran isangat iberguna iuntuk 

ipeningkatan idan ikemajuan iprogram ikerja idan iprogram ipelayanan iyang iada idi 

iKecamatan iPatilanggio. 

Informasi imengenai ipelayanan iprima ijuga ibelum idiketahui ilebih ijelas i idi 

iKantor iCamat iPatilanggio. iBelum iadanya ipenelitian imengenai ipelayanan iprima idi 

iKantor iKecamatan iPatilanggio iini ijuga imenyebabkan ikurangnya iinformasi 

imengenai ipelayanan iprima idi iKantor iKecamatan iPatilanggio. iSeksi iPelayanan 

iketika imelayani imasyarakat imengacu ipada iStandar iOperasional iPelayanan idan 

imelakukan ikegiatan ipelayanan isesuai idengan ikebutuhan imasyarakat. iPelaksanaan 

ipelayanan iprima isecara ikeseluruhan ipun ibelum idapat idikatakan iberjalan isesuai 

idengan iStandar ipelayanaannya ikarena ipihak iKantor iKecamatan iPatilanggio itidak 

imenyebutkan istandar ipelayanannya iapa isaja. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

di Kantor Kecamatan Patilanggio dengan judul penelitian “Pelaksanaan 

Pelayanan Prima Di Kantor Camat Patilanggio Kabupaten Pohuwato”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan iidentifikasi imasalah idan ibatasan imasalah iyang itelah idiuraikan, 

imaka idapat idirumuskan imasalah iyaitu 

1. Bagaimana pelaksanaan pelayanan prima di Kantor Camat Patilanggio 

Kabupaten Pohuwato? 

2. Faktor apa sajakah yang mempengaruhi pelaksanaan pelayanan prima di 
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Kantor Camat Patilanggio Kabupaten Pohuwato? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan, maka tujuan penelitian ini 

adalah : 

1. Untuk mengetahui pelaksanaan pelayanan prima di Kantor Camat Patilanggio 

Kabupaten Pohuwato. 

2. Untuk mengetahui Faktor apa sajakah yang mempengaruhi pelaksanaan 

pelayanan prima di Kantor Camat Patilanggio Kabupaten Pohuwato. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang dilakukan di Kantor Camat Patilanggio 

Kabupaten Pohuwato, maka manfaat penelitian yang dapat diperoleh adalah : 

1. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat secara teoritis yaitu melalui 

sumbangan teori dan analisisnya untuk kepentingan penelitian di masa yang akan 

datang yang bermanfaat bagi perkembangan ilmu pengetahuan. 

2. Secara Praktis 

Penelitian iini isebagai ibahan imasukan idan ipertimbangan ibagi ipimpinan iserta 

ipegawai iKantor iCamat iPatilanggio iKabupaten iPohuwato iuntuk imeningkatkan 

ikualitas ipelayanan ibagi imasyarakat. iPenelitian iini ijuga idi iharapkan idapat imenambah 

ikoleksi ipustaka iuntuk ibahan ibacaan idan ikajian imahasiswa iUniversitas iIchsan 

iGorontalo, ikhususnya imahasiswa ijurusan iIlmu iPemerintahan.  
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Konsep Pelayanan Publik 

2.1.1. Pengertian Pelayanan 

Pelayanan merupakan salah satu bentuk pengabdian pelayanan negara 

kepada warganya. Pelayanan iyang iberkualitas imenjadi isesuatu iyang iwajib 

idilakukan ikarena iperkembangan ikehidupan idan ikebutuhan imanusia isemakin 

ikompleks. iPelayanan iSecara ietimologis, iKamus iBesar iBahasa iIndonesia i(Alwi 

iDahlan, idkk., i1995: i646) imenyatakan ipelayanan iialah i”usaha imelayani ikebutuhan 

iorang ilain”.  

Pengertian ipelayanan imenurut iMoenir i(2000: i17) ibahwa iPelayanan iadalah 

iproses imemenuhi ikebutuhan imelalui iaktivitas iorang ilain, ilayanan iyang idiperlukan 

imanusia ipada idasarnya iterbagi iatas i2 ijenis, iyaitu ilayanan ifisik iyang isifatnya ipribadi 

iserta ilayanan iadministratif iyang idiberikan iorang ilain iselaku ianggota iorganisasi 

i(organisasi imassa iatau iorganisasi inegara). 

Pengertian ipelayanan imenurut iSampara iyang idikutip ioleh iLijan iPoltak 

iSinambela i(2011: i5) iadalah i“suatu ikegiatan iatau iurutan ikegiatan iyang iterjadi idalam 

iinteraksi ilangsung iantar iseseorang idengan iorang ilain/ imesin isecara ifisik idan 

imenyediakan ikepuasan ipelanggan”. Pendapat lain dikemukakan oleh Ratminto 

dan Atik (2005: 2) bahwa pelayanan adalah suatu aktivitas yang bersifat tidak 

kasat mata (tidak adapat di raba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi 
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antara konsumen dan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan 

pemberi layanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen 

atau pelanggan.  

Berdasarkan ibeberapa ipendapat idi iatas idapat idisimpulkan ibahwa, ipelayanan 

ipada idasarnya iadalah ikegiatan iatau iaktivitas iyang iditawarkan ikepada ikonsumen iatau 

ipelanggan iyang idilayani isesuai ikebutuhannya, iyang ibersifat inyata idan itidak idapat 

idimiliki. iProses ipelayanan itersebut ididukung idengan iadanya iinteraksi iantara ikedua 

ibelah ipihak iyang isaling imenguntungkan.  

2.1.2. Pengertian Publik 

Istilah publik sendiri menurut Lijan Poltak Sinambela (2011: 5) 

didefinisikan sebagai “sejumlah manusia yang memiliki kebersamaan berfikir, 

perasaan, harapan, sikap, dan tindakan yang benar dan baik berdasarkan nilai-nilai 

norma yang merasa memiliki”. iZaenal iMukarom idan iMuhibudin iWijaya iLaksana 

i(2015: i14) imenyatakan, i“Publik iadalah i“kumpulan” iorang iyang imemiliki iminat idan 

ikepentingan iyang i i(interest) isama iterhadap isuatu iisu iatau imasalah”. iMenurut 

iKimball iYoung iyang idikutip ioleh iWirman iSyafri i(2012: i14), ibahwa 

Publik iadalah ipeople i(orang), ithe igeneral ibody ior itotallity iof imember iof 

icommunity, ination,or isociety i(keseluruhan ianggota isuatu ikomunitas, ibangsa, iatau 

imasyarakat), ia inon icontigous iand itransitory imass iindividuals iwith ia icommon ior 

igeneral iinterest i(kumpulan iindividu idengan ikepentingan iyang isama). 

Pengertian publik yang lainnya menurut pendapat beberapa ahli yang 

dikutip oleh Firsan Nova (2012: 22), yaitu 

1) Publik adalah kelompok atau orang-orang yang berkomunikasi dengan 
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organisasi, baik secara internal maupun eksternal. (Jefkin, 2006: 80). 

2) John Dewey menjelaskan bahwa “Publics are spontaneous groups of citizens 

who shared indirect effects of a particular action”. 

3) Publik adalah sejumlah orang yang bersatu dalam satu ikatan dan mempunyai 

pendirian yang sama terhadap suatu permasalahan sosial. (Emery Bogardus) 

4) Publik adalah sekelompok orang yang (a) dihadapkan pada suatu 

permasalahan, (b) berbagi pendapat mengenai cara pemecahan persoalan 

tersebut, (c) terlibat dalam diskusi mengenai persoalan tersebut. (Herbert 

Blumer) 

Berdasarkan ipendapat iyang itelah idikemukakan idi iatas, imaka ipublik iadalah 

isekumpulan iorang iyang imemiliki ikepentingan i iyang isama. iPublik ibisa imerupakan 

iinstitusi imaupun iindividu iyang iberinteraksi ibaik isecara ilangsung imaupun itidak 

ilangsung iantara isatu idengan iyang ilainnya. 

2.1.3. Pengertian Pelayanan Publik 

Pelayanan tidak dapat dipisahkan dari kebutuhan manusia. Manusia yang 

hidup bermasyarakat pasti membutuhkan bantuan dari manusia yang lain untuk 

memenuhi kebutuhannya. Pelayanan ipublik isebagai ikegiatan iatau iaktivitas iyang 

idigunakan iuntuk imelayani imasyarakat ibaik idi iorganisasi ipemerintah imaupun 

iswasta. iMenurut iKurniawan, iyang idikutip ioleh iLijan iPoltak iSinambela i(2013: i7), 

i“Pelayanan ipublik idiartikan ipemberian ilayanan i(melayani) ikeperluan iorang iatau 

imasyarakat iyang imempunyai ikepentingan ipada iorganisasi iitu isesuai idengan iaturan 

ipokok iatau itata icara iyang iditetapkan”. iProses ipemberian ilayanan ikepada imasyarakat 
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iberdasarkan iaturan iatau itata icara iyang iditetapkan ioleh ipemerintah isebagai ijaminan 

ipenyelenggaraan ilayanan. 

Menurut iiiKeputusan iiiMenteri iiiPendayagunaan iiiAparatur iiiNegara 

iiiNomor iii63/KEP/M.PAN/7/2003 iiimenyatakan iiibahwa iii“Pelayanan iiipublik 

iiiadalah iiisegala iiikegiatan iiipelayanan iiiyang iiidilaksanakan iiioleh iiipenyelenggara 

iiipelayanan iiipublik iiisebagai iiiupaya iiipemenuhan iiikebutuhan iiipenerima 

iiipelayanan iiimaupun iiipelaksanaan iiiketentuan iiiperaturan iiiperundang-undangan”. 

iiiPengertian iiilain iiimenurut iiiUndang-Undang iiiNo. iii25 iiiTahun iii2009 iiitentang 

iiiPelayanan iiiPublik iiiyaitu: iiiPelayanan iiipublik iiiadalah iiisegala iiibentuk iiikegiatan 

iiidalam iiirangka iiipengaturan, iiipembinaan, iiibimbingan, iiipenyediaan iiifasilitas, 

iijasa iidan iilainnya iiyang iidilaksanakan iioleh iiaparatur iipemerintah iisebagai iiupaya 

iipemenuhan iikebutuhan iikepada iimasyarakat iisesuai iiketentuan iiperundang-

undangan iiyang iiberlaku. 

Berdasarkan ipengertian ipelayanan ipublik iyang itelah idiuraikan idi iatas, idapat 

idisimpulkan ibahwa ipelayanan ipublik imerupakan isebuah iaktivitas iatau iurutan 

ikegiatan idalam irangka imembantu imemenuhi ikebutuhan imasyarakat. iAktivitas 

itersebut idapat idirasakan imelaluli ihubungan iantara ipenerima idan ipemberi ilayanan. 

iKegiatan ipelayanan iumumnya idilaksanakan idengan imenggunakan imedia iberupa 

iorganisasi iatau ilembaga iperusahaan. 

2.1.4. Asas dan Tujuan Pelayanan Publik 

Suatu ipelayanan ipublik iagar idapat idilaksanakan idan idapat iberjalan idengan 

ilancar iperlu iadanya ipedoman. iPedoman iini idapat idijadikan iacuan iyang inyata idan 

idapat idijadikan isebagai idasar ihukum. Undang-undang Pelayanan Publik (secara 
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resmi bernama Undang- undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik) adalah undang-undang yang mengatur tentang prinsip-prinsip 

pemerintahan yang baik yang merupakan efektifitas fungsi-fungsi pemerintahan 

itu sendiri. Negara berkewajiban melayani setiap warga negara dan penduduk 

untuk memenuhi hak dan kebutuhan dasarnya dalam kerangka pelayanan publik 

yang merupakan amanat Undang Undang Dasar Negara Republik Indonesia 

Tahun 1945. Membangun ikepercayaan imasyarakat iatas ipelayanan ipublik iyang 

idilakukan ipenyelenggara ipelayanan ipublik imerupakan ikegiatan iyang iharus 

idilakukan iseiring idengan iharapan idan ituntutan iseluruh iwarga inegara idan ipenduduk 

itentang ipeningkatan ipelayanan ipublik. 

Asas-asas ipelayanan ipublik iantara ilain iseperti iyang itercantum iberdasarkan 

iUU iNo. i25 iTahun i2009 itentang iPelayanan iPublik iyaitu i: 

a. Kepentingan iUmum 

Mendahulukan ikesejahteraan iumum idengan icara iyang iaspiratif, iakomodatif, idan 

iselektif. 

b. Kepastian iHukum 

Mengutamakan ilandasan iperaturan iperundang-undangan, ikeputusan idan 

ikeadilan idalam isetiap ipenyelenggaraan inegara. 

c. Kesamaan iHak 

Tidak idiskriminatif idalam iarti itidak imembedakan isuku, iras, iagama, igolongan, 

igender idan istatus iekonomi. 

d. Keseimbangan iHak idan iKewajiban 
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Pemberi idan ipenerima ipelayanan ipublik iharus imemenuhi ihak idan ikewajiban 

imasing-masing ipihak. 

e. Profesional 

Mengutamakan ikeahlian iyang iberdasarkan ikode ietik idan iketentuan iperaturan 

iperundang-undangan iyang iberlaku. 

f. Partisipatif 

Mendorong iperan iserta imasyarakat idalam ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik 

idengan imemperhatikan iaspirasi, ikebutuhan idan iharapan imasyarakat. 

g. Tidak iDiskriminatif 

Tidak imembedakan isuku, iras, iagama, igolongan, igender idan istatus iekonomi. 

h. Keterbukaan 

Harus imembuka idiri iterhadap ihak imasyarakat iuntuk imemperoleh iinformasi iyang 

ibenar, ijujur idan itidak idiskriminatif. 

i. Akuntabilitas 

Dapat idipertanggungjawabkan isesuai idengan iketentuan iperaturan iperundang-

undangan idan imasyarakat iumum. 

j. Fasilitas 

Penyediaan ifasilitas idan isarana iprasarana ipelayanan iyang imemadai ioleh 

ipenyelenggara ipelayanan ipublik. 

k. Ketepatan iWaktu idan iKecepatan 

Pelaksanaan ipelayanan ipublik idapat idiselesaikan idalam ikurun iwaktu iyang 

iditentukan. 

l. Mudah idan iTerjangkau 
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Tempat idan ilokasi iserta isarana ipelayanan idan ikenyamanan iyang imemadai 

itermasuk ipenyedia isarana iteknologi itelekomunikasi idan iinformatika. 

Sedangkan iasas-asas ipelayanan ipublik imenurut iKeputusan iMenteri 

iPendayagunaan iAparatur iNegara iNo.63/KEP/M.PAN/7/2003 iyaitu: 

a) Transparansi, iyakni ipelayanan iyang ibersifat iterbuka, imudah idan idapat idiakses 

ioleh isemua ipihak iyang imembutuhkan idan idisediakan isecara imemadai iserta 

imudah idimengerti. 

b) Akuntabilitas, iyakni ipelayanan iyang idapat idipertanggungjawabkan isesuai 

idengan iketentuan iperaturan iperundang-undangan. 

c) Kondisional, iyakni ipelayanan iyang isesuai idengan ikondisi idan ikemampuan 

ipemberi idan ipenerima ilayanan idengan itetap iberpegang ipada iprinsip iefisiensi idan 

iefektivitas. 

d) Partisipatif, iyakni ipelayanan iyang idapat imendorong iperan iserta imasyarakat 

idalam ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik idengan imemperhatikan iaspirasi, 

ikebutuhan idan iharapan imasyarakat. 

e) Kesamaan ihak, iyaitu ipelayanan iyang itidak imelakukan idiskriminasi idilihat idari 

iaspek iapapun ikhususnya isuku, iras, iagama, igolongan, istatus isosial idan ilain-lain. 

f) Keseimbangan ihak idan ikewajiban, iyaitu ipelayanan iyang imempertimbangkan 

iaspek ikeadilan iantara ipemberi idan ipenerima ipelayanan ipublik. 

Tujuan dari Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

yaitu: Agar batasan dan hubungan yang jelas tentang hak, tanggungjawab, 

kewajiban, dan kewenangan seluruh pihak yang terkait dengan penyelenggaraan 

pelayanan publik, menjalankan isistem ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik iyang 
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ilayak isesuai idengan iasas-asas iumum ipemerintahan idan ikorporasi iyang ibaik idalam 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik isesuai idengan iperaturan iperundang-undangan 

idan imemberikan iperlindungan idan ikepastian ihukum ibagi imasyarakat idalam 

imendapatkan ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik. 

Instansi iyang imelakukan ipelayanan ipublik idapat imengembangkan ipola 

ipenyelenggaraan ipelayanannya isendiri idalam irangka iupaya imenemukan idan 

imenciptakan iinovasi ipeningkatan ipelayanan ipublik. iPengembangan ipola 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik idimaksud imengikuti iasas idan itujuan 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik. iPenyusunan iasas idan itujuan ipelayanan ipublik 

itersebut idipakai isebagai ipedoman idalam ipelayanan ipublik ioleh iinstansi ipemerintah 

idan idapat idijadikan iindikator iterhadap ikualitas ipelayanan iyang itelah idiberikan iuntuk 

imensejahterakan ikehidupan imasyarakat isesuai idengan iperaturan iyang iberlaku. 

2.1.5. Jenis-Jenis Pelayanan Publik 

Timbulnya pelayanan umum atau publik dikarenakan adanya kepentingan, 

dan kepentingan tersebut bermacam-macam bentuknya sehingga kegiatan 

pelayanan publik yang dilakukan juga ada beberapa macam. Berdasarkan 

Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik 

dikelompokkan dalam beberapa jenis yang didasarkan pada ciri-ciri dan sifat-sifat 

kegiatan dalam proses pelayanan serta produk pelayanan yang dihasilkan. Jenis-

jenis pelayanan itu adalah sebagai berikut : 

1) Pelayanan administratif 

Yaitu ipelayanan iyang imenghasilkan iberbagai ibentuk idokomen iresmi iyang 

idibutuhkan ioleh ipublik, imisalnya istatus ikewarganegaraan, isertifikat 
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ikompetensi, ikepemilikan iatau ipenguasaan iterhadap isuatu ibarang idan 

isebagainya. iDokumen-dokumen iini iantara ilain iKartu iTanda iPenduduk i(KTP), 

iAkte iPernikahan, iAkte iKelahiran, iAkte iKematian, iBuku iPemilik iKendaraan 

iBermotor i(BPKB), iSurat iIjin iMengemudi i(SIM), iSurat iTanda iKendaraan 

iBermotor i(STNK), iIjin iMendirikan iBangunan i(IMB), iPaspor, iSertifikat 

iKepemilikan iatau iPenguasaan iTanah idan isebagainya. 

2) Pelayanan barang 

Yaitu ipelayanan iyang imenghasilkan iberbagai ibentuk iatau ijenis ibarang iyang 

idigunakan ioleh ipublik, imisalnya ijaringan itelepon, ipenyediaan itenaga ilistrik, iair 

ibersih idan isebagainya. 

3) Pelayanan jasa 

Yaitu ipelayanan iyang imenghasilkan iberbagai ibentuk ijasa iyang idibutuhkan ioleh 

ipublik, imisalnya ipendidikan, ipemeliharaan ikesehatan, ipenyelenggaraan 

itransportasi, ipos idan isebagainya. 

Berdasarkan informasi yang diperoleh dari wikipedia (2014: 

https:/id.m.wikipedia.org/wiki/pelayanan_publik) tentang pelayanan publik, 

pelayanan publik dibedakan menjadi dua menurut organisasi yang 

menyelenggarakannya, yaitu 

1. Pelayanan Publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh organisasi 

privat, adalah semua penyedia barang atau jasa publik yang diselenggarakan 

oleh swasta, seperti misalnya rumah sakit swasta, PTS, perusahaan milik 

swasta. 

2. Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh organisasi 
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publik. Yang dapat dibedakan lagi menjadi : 

a) Bersifat iprimer, iadalah isemua ipenyediaan ibarang i/jasa ipublik iyang 

idiselenggarakan ioleh ipemerintah iyang idi idalamnya ipemerintah imerupakan 

isatu-satunya ipenyelenggara idan ipengguna/ iklien imau itidak imau i harus 

imemanfaatkannya. iMisalnya ipelayanan idi ikantor iimigrasi, ipelayanan ipenjara 

idan ipelayanan iperijinan. 

b) Bersifat sekunder, adalah segala bentuk penyediaan barang/jasa publik 

yang diselenggarakan ioleh ipemerinah, itetapi iyang ididalamnya 

ipengguna/klien itidak iharus imempergunakannya ikarena iadanya ibeberapa 

ipenyelenggara ipelayanan. 

2.1.6. Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan Publik 

 

Pelayanan merupakan kegiatan memberikan sesuatu yang tidak berwujud 

namun bisa dirasakan hasil/kualitas dari pelayanan tersebut oleh masyarakat. Baik 

dan buruknya kualitas pelayanan tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor. 

Batinggi (Giri Cahyono, 2008: 5) mengemukakan bahwa pelayanan terdiri dari 

empat faktor, yaitu: 

1. Sistem, prosedur, dan metode. 

Sistem ikerja iadalah irangkaian itata ikerja idan iprosedur ikerja iyang imembentuk 

isatu ikebulatan ipola idalam irangka imelaksanakan isatu ipekerjaan. iProsedur ikerja 

iadalah irangkaian itata ikerja iyang isaling iberkaitan isehingga imenunjukkan iadanya 

isuatu iurutan itahap idemi itahap iyang iharus idikerjakan idalam irangka ipenyelesaian 

isuatu ipekerjaan. 

2. Personil 
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Personil iadalah isetiap iorang imenjalankan isalah isatu ipekerjaan, ifungsi, 

ikewajiban, itugas, ijabatan idi idalam itangga idan ikerangka iorganisasi iyang imempunyai 

ifungsi iatau ikedudukan idalam iorganisasi iuntuk imenjalankan ikegiatan-kegiatan 

iorganisasi. 

3. Sarana dan prasarana 

Sarana pelayanan adalah segala jenis peralatan perlengkapan kerja fasilitas 

lain yang berfungsi sebagai alat utama atau pembantu dalam pelaksanaan kerja, 

dan fungsi dari sarana pelayanan. Prasarana adalah barang atau benda tidak 

bergerak yang dapat menunjang atau mendukung pelaksanaan tugas dan fungsi 

unit kerja. Sarana dan prasarana merupakan media bagi personal untuk 

mewujudkan berbagai tujuan-tujuan kantor. 

4. Masyarakat sebagai pelanggan 

Keberadaan imasyarakat isebagai ipelanggan isangat ipenting ibagi iterwujudnya 

itujuan-tujuan ipelayanan. iMasyarakat isebagai isasaran ikegiatan imerupakan isalah isatu 

idari iempat ifaktor idari ipelayanan. iMasyarakat imerupakan itujuan idari ipelaksaan 

ipelayanan. iPelayanan idapat idinilai ibaik iapabila imasyarakat iyang idilayani itelah 

imendapat imanfaat idari ipelayanan iyang idisediakan ioleh ipemerintah. 

Berdasarkan iuraian idi iatas, idapat idisimpulkan ibahwa ifaktor ipelayanan iterdiri 

iatas ielemen iyang imembentuk ipelayanan iyaitu isistem, iprosedur, idan imetode; 

ipersonil; isarana idan iprasarana; idan imasyarakat isebagai ipelanggan. iFaktor-faktor 

itersebut imenjadi ipenopang iterselenggaranya isuatu ipelayanan. iApabila isalah isatu idi 

iantara ifaktor- ifaktor itersebut itidak iada, imaka ipelayanan itidak iakan ibisa iberjalan 

idengan ibaik. 
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2.2. Konsep Pelayanan Prima 

2.2.1. Pengertian Pelayanan Prima 

Pelayanan imerupakan iaspek iyang isangat ipenting idalam ikemajuan isebuah 

iperusahaan/instansi ipemerintah/swasta. iAktivitas ipelayanan itidak ihanya isekedar 

isebuah ikegiatan imelayani ipelanggan itetapi ijuga ipemenuhan ikonsep-konsep 

ipelayanan iprima. iPemenuhan ikonsep-konsep ipelayanan iprima imerupakan isalah isatu 

iindikator ipenilaian ikepuasan ipelanggan iterhadap ikinerja iyang idiberikan ioleh 

iorganisasi. iKonsep ipelayanan iprima iberlaku ibagi iseluruh ielemen idalam iorganisasi, 

isehingga itidak ihanya ipimpinan isaja iyang iperlu imenguasai ikonsep ipelayanan iprima. 

Menurut Nina Rahmayanty (2010 : 18), “Layanan prima adalah pelayanan 

dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti perkembangan 

kebutuhan pelanggan setiap saat, secara konsisten dan akurat (handal)”. 

Pelayanan prima (exelent service) secara harfiah berarti pelayanan yang 

sangat baik dan/ atau pelayanan yang terbaik (Zaenal Mukarom dan Muhibudin 

Wijaya Laksana, 2015: 148). Disebut sangat baik/ terbaik karena sesuai dengan 

standar pelayanan yang berlaku atau dimiliki oleh instansi yang memberikan 

pelayanan. Kemudian menurut Nina Rahmayanty (2010 : 17) pelayanan prima 

adalah : 

a) Pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan. 

b) Pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas (quality nice). 

c) Pelayanan dengan standar kualitas yang tinggi dan selalu mengikuti 

perkembangan kebutuhan pelanggan setiap saat, secara konsisten dan akurat 

(handal). 
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d) Pelayanan yang memenuhi kebutuhan praktis (practical needs) dan kebutuhan 

emosional (emotional needs) pelanggan. 

Hakikat pelayanan prima/layanan prima bertitik tolak pada upaya pelaku 

bisnis untuk memberikan layanan terbaiknya sebagai wujud kepedulian 

perusahaan kepada konsumen atau pelanggan (Atep Adya Barata, 2003: 25). 

Secara luas, Atep Adya Barata (2003: 31) mengembangkan budaya pelayanan 

prima menjadi A6, yaitu : 

1. Kemampuan (Ability) 

Kemampuan i(Ability) iadalah ipengetahuan idan iketerampilan itertentu iyang 

imutlak idiperlukan iuntuk imenunjang iprogram ilayanan iprima, iyang imelipiti 

ikemampuan idalam ibidang ikerja iyang iditekuni, imelaksanakan ikomunikasi iyang 

iefektif, imengembangkan imotivasi, idan imenggunakan ipublic irelations isebagai 

iinstrument idalam imembina ihubungan ike idalam idan ike iluar iorganisasi/ 

iperusahaan. 

2. Sikap (Attitude) 

Sikap i(Attitude) iadalah iperilaku iatau iperangai iyang iharus iditonjolkan iketika 

imenghadapi ipelanggan. 

3. Penampilan (Appearance) 

Penampilan i(Appearance) iadalah ipenampilan iseseorang, ibaik iyang ibersifat ifisik 

isaja imaupun ifisik idan inon-fisik, iyang imampu imerefleksikan ikepercayaan idiri 

idan ikredibilitas idari ipihak ilain. 

4. Perhatian (Attention) 
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Perhatian i(Attention) iadalah ikepedulian ipenuh iterhadap ipenggan, ibaik iyang 

iberkaitan idengan iperhatian iakan ikebutuhan idan ikeinginan ipelangggan imaupun 

ipemeahaman iatas isaran idan ikritiknya. 

5. Tindakan (Action) 

Tindakan i(Action) iadalah iberbagai ikegiatan inyata iyang iharus idilakukan idalam 

imemberikan ilayanan ikepada ipelanggan. 

6. Tanggung jawab (Accountability) 

Tanggung jawab (Accountability) suatu sikap keberpihakkan kepada 

pelanggan sebagai wujud kepedulian atau ketidakpuasan pelanggan. 

Selain isikap, iperhatian, idan itindakan ipelayanan iprima ijuga idapat idijelaskan 

iberdasarkan ikemampuan, ipenampilan, idan itanggung ijawab. iKeenam ikonsep 

itersebut isaling imemberikan ipengaruh iterhadap iberlanggsungnya iproses ipelayanan 

iprima. 

Berdasarkan ibeberapa ipendapat itersebut idapat idisimpulkan ibahwa, 

ipelayanan iprima imerupakan isuatu ipelayanan iyang imemenuhi istandar ikualitas 

ipelayanan iyang imampu imemberikan ikelebihan imelampaui iharapan ipelanggan. iBagi 

isetiap iorganisasi/ iperusahaan i iharus imemiliki istandar ikualitas ipelayanan iyang ibaik. 

iPelayanan imerupakan isebuah iproses ipengenalan idan ipengembangan ipribadi ikarena 

idalam imemberikan ipelayanan iseorang ipemberi ilayanan iharus imelakukan iperbaikan 

iterhadap idiri isendiri. iPelayanan iprima ijuga idapat idiartikan isebagai isuatu ipelayanan 

iyang imemenuhi istandar ikualitas. iPelayanan iyang imemenuhi istandar ikualitas iadalah 

isuatu ipelayanan iyang isesuai idengan iharapan idan ikepuasan ipelanggan/masyarakat. 

2.2.2. Tujuan dan Manfaat Pelayanan Prima 
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Suatu pelayanan prima akan dapat dilaksanakan dan berjalan dengan 

lancar jika memiliki tujuan. Menurut Zaenal Mukarom dan Muhibudin Wijaya 

Laksana (2015: 149), “Tujuan pelayanan prima adalah memberikan pelayanan 

yang dapat memenuhi dan memuaskan masyarakat serta memberikan fokus 

pelayanan kepada masyarakat”. Pelayanan iprima idalam isektor ipublik ididasarkan 

ipada iasumsi ibahwa ipelayanan iadalah ipemberdayaan iyang ibertujuan iuntuk 

imemenuhi ikebutuhan imasyarakat isecara isangat ibaik idan iterbaik. 

Tujuan iutama ipelayanan iprima iyakni imembangun ikesetiaan ipelanggan iatau 

icustomer iloyality. iKesetiaan ipelanggan idapat idiperoleh imelalui ikepuasan iyang 

iditerima iseiring idengan iberjalannya iwaktu. 

a) Tujuan ipelayanan iprima imencegah ipembelotan idan imembangun ikesetiaan 

ipelanggan iatau icustomer iloyality. 

b) Tujuan ipelayanan iprima imemberikan irasa ipuas idan ikepercayaan ipada 

ikonsumennya. 

c) Tujuan ipelayanan iprima itetap imenjaga idan imerawat i(maintenance) iagar 

ipelanggan imerasa idiperhatikan idan idipentingkan isegala ikebutuhannya iatau 

ikeinginannya. 

d) Tujuan ipelayanan iprima imerupakan iupaya imempertahankan ipelanggan iagar 

itetap iloyal iuntuk imenggunakan iproduk ibarang iatau ijasa iyang iditawarkan 

itersebut. 

Pelayanan prima juga memberikan manfaat kepada masyarakat dan 

digunakan sebagai acuan pelaksanaan pelayanan. Selain itu, pelayanan iprima iakan 

ibermanfaat ibagi iupaya ipeningkatan ikualitas ipelayanan ipemerintah ikepada 
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imasyarakat isebagai ipelanggan idan isebagai iacuan ipengembangan ipenyusunan 

istandar ipelayanan. iPernyataan itersebut isesuai idengan ipendapat iZaenal iMukarom 

idan iMuhibudin iWijaya iLaksana i(2015: i149), imengenai imanfaat ipelayanan iprima 

iantara ilain: 

1) Meningkatkan ikualitas ipelayanan ipemerintah ikepada imasyarakat. 

2) Acuan iuntuk ipengembangan ipenyusunan istandar ipelayanan 

3) Acuan iuntuk ipelayan, ipelanggan iatau istakeholder idalam ikegiatan ipelayanan, 

iwhy, iwhen, iwith iwhom, iwhere, idan ihow ipelayanan iharus idilakukan. 

2.2.3. Kualitas Pelayanan Publik 

Tingkat ikepuasan iseorang ipelanggan idapat idilihat idari inilai iproduk/ ijasa iyang 

idiberikan ioleh iorganisasi. Nilai tersebut ditentukan oleh faktor kualitas pelayanan. 

Soewarso Hardjosoedarmo (2004: 52) mendefinisikan “kualitas sebagai 

karakteristik sesuatu yang memenuhi kebutuhan pelanggan”. Berdasarkan 

pendapat ini dapat diketahui bahwa kebutuhan pelanggan lebih ditekankan pada 

beberapa karakteristk kualitas pelayanan perusahaan dalam memenuhi harapan 

pelanggan. Pemenuhan harapan pelanggan adalah tugas perusahaan dalam 

memberikan produk berupa pelayanan yang maksimal. 

Kualitas ipelayanan iyang idiberikan ioleh isebuah iperusahaan iharus 

imemperhatikan ikepuasan idari ipenerima ipelayanan. iBeberapa ipendapat itentang 

ikualitas ipelayanan iseperti iyang idikutip ioleh iFandy iTjiptono i(2003:11) iyaitu i: 

1. Josep iM. iJuran iJuran imendefinisikan ikualitas i isebagai ikecocokan ipemakaian 

i(fitnes ifor ius). iDefinisi iini imenekankan ipada ipemenuhan iharapan ikonsumen. 

2. Philip iB. iCrosby iCrosby imendefinisikan ikualitas isebagai ikesesuaian iindividual 
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iterhadap ipersyaratan iatau ituntutan. 

3. W. iEdward iDening iDening imendefinisikan ikualitas isebagai iupaya iyang imenjadi 

ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen. 

4. Taguchi iMendefinisikan ikualitas isebagai ikeinginan iyang iditimbulkan ioleh isuatu 

iproduk ibagi imasyarakat isetelah iproduk iitu iditerima, iselain ikerugian-kerugian 

iyang idisebabkan ifungsi iinstrinsik iproduk. 

Menurut Goetsch dan Davis diterjemahkan oleh Fandy Tjiptono (2001: 

101) menyatakan bahwa, “Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan”. Kualitas iiproduk iiatau iijasa iiyang iidiberikan 

iiperusahaan iidapat iimenciptakan iisuatu iipandangan iiyang iipositif iidari iipelanggan iiyang 

iiakan iiberujung iipada iiterciptanya iikepuasan iipelanggan. 

Selanjutnya imenurut iZeithaml, iBerry, idan iPrasuraman idikutip ioleh iRambat 

iLupiyoadi i(2001: i148), iterdapat ilima idimensi ikualitas ipelayanan, iyaitu i: 

a) Tangibles i(bukti ifisik) iyaitu ikemampuan isuatu iperusahaan idalam imenunjukkan 

ieksistensinya ikepada ipihak ieksternal. iKemampuan isarana idan iprasarana ifisik 

iperusahaan idan ikeadaan ilingkungan isekitarnya iadalah ibukti inyata idari ipelayann 

iyang idiberikan ioleh ipemberi ijasa. iYang imeliputi ifasiligtas ifisik, iperlengkapan, 

idan iperlatan iyang idipergunakan, i iserta ipenampilan ipegawainya. 

b) Reability i(keandalan) iyaitu ikemampuan iperusahaan iuntuk imemberikan 

ipelayanan isesuai iyang idijanjjikan isecara iakurat idan iterpercaya. iKinerja iharus 

isesuai idengan iharapan ipelanggan iyang iberarti iketepatan iwaktu, ipelayanan iyang 

isama iuntuk isemua itanpa ikesalahan, isikap iyang iempatik, idan idengan iakurasi iyang 
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itinggi. 

c) Responsiveness i(ketanggapan) iyaitu isuatu ikemampuan iuntuk imembantu idan 

imemberikan ipelayananyang icepat i(resposif) idan itepat ikepda ipelanggan idengan 

ipenyampaian iinformasi iyang ijelas. iMembiarkan ikonsumen imenunggu itanpa 

iadanya isuatu ialasan iyang ijelas imenyebabkan ipersepsi iyang inegatif idalam 

ikualitas ipelayanan. 

d) Assurance i(jaminan idan ikepastian) iyaitu ipengetahuan, ikesopansantunan, idan 

ikemampuan ipara ipegawai iperusaan iuntuk imenumbuhkan irasa ipercaya ipara 

ipelanggan iperusahaan. iTerdiri ipada ibeberapa ikomponen iantara ilain ikomunikasi 

i(communication), ikredibilitas i(credibility), ikeamanan i(security), ikompetisi 

i(competence), idan isopan isantun i(courtesy). 

e) Empathy i(empati/perhatian) iyaitu imemberikan iperhatian iyang itulus idan ibersifat 

iinfividual iatau ipribadi iyang idiberikan ikepada ipelnggan idengan iberuupaya 

imemahami ikeinginan ikonsumen. iDi imana isuatu iperusahaan idiharapkan 

imemiliki ipengertian idan ipengetahuan itentang ipelanggan, imemahami ikebutuhan 

ipelanggan isecara ispesifik, iserta imemiliki iwaktu ipengoperasian iyang inyaman 

ibagi ipelanggan. 

Kualitas merupakan keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik- karakteristik 

dari suatu produk/jasa dalam kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-

kebutuhan yang telah ditentukan Kualitas imerujuk ipada ipemenuhan istandar iatau 

ipersyaratan itertentu isebagai iupaya iuntuk imelakukan iperbaikan idan ipenyempurnaan 

isecara iterus imenerus idalam iusaha ipemenuhan ikebutuhan ipelanggan isehinggga idapat 

imenciptakan ikepuasan ipelanggan. 
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Menurut Sviokla dikutip oleh Rambat Lupiyoadi (2001: 146), kualitas 

memiliki delapan dimensi pengukuran yang terdiri dari aspek- aspek berikut : 

1. Kinerja (Performance) 

Kinerja idi isini imerujuk ipada ikarakter iproduk iinit iyang imeliputi imerek, 

iatribut-atribut iyang idapat idiukur, idan iaspek-aspek ikinerja iindividu. iKinerja 

ibeberapa iproduk ibiasanya idisasari ioleh ipreferensi isubjektif ipelanggan idan ipada 

idasarnya ibersifat iumum. 

2. Keragaman produk (Features) 

Dapat iberbentuk iproduk itambahan idari isuatu iproduk iinti iyang idapat 

imenambah inilai isuatu iproduk. iFeatures isuatu iproduk ibiasanya idiukur isecara 

isubjektif ioleh imasing-masing iindividu i(dalam ihal iini ikonsumen) iyang imenunjukkan 

iadanya iperbedaan ikualitas isuatu iproduk/jasa. iDengan idemikian, iperkembangan 

ikuaitas iproduk imenuntut ikarakter ifleksibel iagar idapat imenyesuaikan idiri idengan 

ipermintaan ipasar. 

3. Keandalan (Reability) 

Dimensi iini iberkaitan idengan itimbulnya ikemungkinan isuatu iproduk 

imengalami ikeadaan itidak iberfungsi i(malfunction) ipada isuatu iperiode. iKendala isuatu 

iproduk iyang imenandakan itingkat ikualitas isangan iberarti ibagi ikonsumen idalam 

imemelih iproduk. ihal iini imenjadi isemakin ipenting imengingat ibesarnya  ibiaya 

ipenggantian idan ipemeliharaan iyang iharus idikeluarkan iapabila iproduk iyang 

idianggap itidak irealible imengalami ikerusakan. 

4. Kesesuaian (Conformance) 

Dimensi ilain iyang iberhubungan idengan ikualitas isuatu ibarang iadalah 
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ikesesuaian iproduk idengan istandar idalam iindustrinya. iKesesuaian iproduk idiukur idari 

itingkat iakurasi idan iwaktu ipenyelesaian itermasuk ijuuga iperhitungan ikesalahan iyang 

iterjadi, iketerlmabatan iyang itidak idapat idiantissipasi idan ibeberapa ikesalahan ilain. 

5. Daya tahan/ Ketahanan (Durability) 

Ukuran iketahanan isuatu iproduk imeliputi isegi iekonomis imaupun iteknis. 

iSecara iteknis, iketahanan isuatu iproduk ididefinisikan isebagai isejumlah ikegunaan 

iyang idiperoleh iseseorang isebelum imengalami ipenurunan ikualitas. 

6. Kemampuan pelayanan (Serviceability) 

Dimensi iini imenunjukkan ibahwa ikonsumen itidak ihanya imemberhatikan 

iadanya ipenurunan ikualitas iproduk itetapi ijuga iwaktu isebelum iproduk idisimpan, 

ipenjadwalan ipelayanan, iproses ikomunikasi idengan istaf, ifrekuensi ipelayanan 

iperbaikan idan ikeruskana iproduk idan ipelayanan ilainnya. 

7. Estetika(Aesthetics) 

Estetika suatu produk dilihat melalui bagaimana suatu produk terdengan 

oleh konsumen, bagaimana tambak luar suatu produk, rasa, maupun bau. 

8. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived quality) 

Konsumen itidak iselalu imemiliki iinformasi iyang ilengkap imengenai iatribut-

atribut iproduk idan ijasa. iNamun idemikian, ibiasanya ikonsumen imemiliki iinformasi 

itentang iproduk isecara itidak ilangsung. iMisalnya imerk, inama, idan inegara iprodusen. 

Kemudian imenurut iKeputusan iMenpan iNomor i06/1995 itentang iPedoman 

iPenganugerahan iPiala iAbdisatyabakti ibagi iUnit iKerja/ iKantor iPelayanan 

iPercontohan iyang idikutip ioleh iPandji iSantosa i(2012: i63-64), sebagaimana tertera 

pada lampirannya diatur mengenai kriteria pelayanan masyarakat yang baik yaitu 
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sebagai berikut: 

a. Kesederhanaan 

Kriteria iini imengandung iarti ibahwa iprosedur/ itatacara ipelayanan 

idiselenggarakan isecara imudah, ilancar, icepat, itepat, itidak iberbelit-belit, imudah 

idipahami idan imudah idilaksanakan ioleh imasyarakat iyang imeminta ipelayanan. 

b. Kejelasan idan iKepastian 

Kriteria iini imengandung iarti iadanya ikejelasan idan ikepastian imengenai: 

1. Prosedur/tatacara ipelayanan 

2. Persyaratan ipelayanan, ibaik ipersyaratan iteknis imaupun iadministratif 

3. Unit ikerja idan iatau pejabat iyang iberwenang dan ibertanggungjawab idalam 

imemberikan ipelayanan 

4. Rincian ibiaya/tarif ipelayanan idan itatacara ipembayaran 

5. Jadwal iwaktu ipenyelesaian ipelayanan. 

c. Keamanan 

Kriteria iini imengandung iarti ibahwa iproses iserta ihasil ipelayanan idapat imemberi 

irasa iamam, ikenyamanan, idan idapat imemberikan ikepastian ihukum ibagi 

imasyarakat. 

d. Keterbukaan 

Kriteria iini imengandung iarti ibahwa iprosedur, itatacara, ipersyaratan, isatuan 

ikerja/pejabat ipenanggungjawab ipemberi ipelayanan, iwaktu ipenyelesaian, irincian 

ibiaya/tarif, iserta ihal-hal ilain iyang iberkaitan idengan iproses ipelayanan iwajib 

idiinformasikan isecara iterbuka iagar imudah idiketahui idan idipahami ioleh 

imasyarakat, ibaik idiminta imaupun itidak idiminta. 
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e. Efisien 

Kriteria iini imengandung iarti: 

1. Persyaratan ipelayanan ihanya idibatasi ipada ihal-hal iyang iberkaitan ilangsung 

idengan ipencapaian isasaran ipelayanan idengan itetap imemberikan 

iketerpaduan iantara ipersyaratan idengan iproduk ipelayanan iyang idiberikan. 

2. Dicegah iadanya ipengulangan ipersyaratan, idalam ihal iproses ipelayanan 

imasyarakat iyang ibersangkutan imempersyaratkan iadanya ikelengkapan 

ipersyaratan idari isatuan ikerja/instansi ipemerintahan ilain iyang iterkait. 

f. Ekonomis 

Kriteria ini mengandung arti bahwa pengenaan biaya pelayanan harus 

ditetapkan secara wajar dengan memperhatikan: 

1. Nilai ibarang iatau ijasa ipelayanan imasyarakat idan itidak imenuntut ibiaya iterlalu 

itinggi idi iluar ikewajaran. 

2. Kondisi idan ikemampuan imasyarakat iuntuk imembayar. 

3. Ketentuan iperaturan iperundang-undangan iyang iberlaku. 

g. Keadilan dan Merata 

Kriteria ini mengandung arti bahwa cakupan/jangkauan pelayanan harus 

diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diberlakukan 

secara adil bagi seluruh lapisan masyarakat. 

h. Ketepatan Waktu 

Kriteria ini mengadung arti bahwa pelaksanaan pelayanan masyarakat dapat 

diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 
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Berdasarkan idefinisi itersebut idapat idiketahui ibahwa ipelayanan imerupakan 

isalah isatu iaspek iyang idigunakan iuntuk imengukur itingkat ikeberhasilan isuatu 

iperusahaaan. iPerusahaan iperlu imemiliki ikualitas ipelayanan iyang ibaik idan 

imemuaskan idalam imencapai ikesuksesan. 

2.2.4. Pelayanan Prima Dalam Sektor Publik 

Pelayanan publik oleh aparatur pemerintah dewasa ini masih banyak 

dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan 

masyarakat. Pernyataan itersebut iditandai idengan imasih iadanya iberbagai ikeluhan 

imasyarakat iyang idisampaikan imelalui imedia imassa, isehingga idapat imenimbulkan 

icitra iyang ikurang ibaik iterhadap iaparatur ipemerintah. iMengingat ifungsi iutama 

ipemerintah iadalah imelayani imasyarakat imaka ipemerintah iperlu iterus iberupaya 

imeningkatkan ikualitas ipelayanan. 

Masyarakat imembutuhkan ipelayanan iyang iberkualitas idalam isetiap 

ipenyelenggaraannya. iPelayanan iprima idapat idimasukkan isebagai isalah isatu iaspek 

iyang ipenting idalam ipelaksanaan ikegiatan iinstansi ipublik. iTujuan ipelaksanaan 

ipelayanan iprima iyaitu iuntuk imemenuhi ikebutuhan imasyarakat iyang isesuai idengan 

iharapan iatau ibahkan imelampaui iharapan. iPelayanan ipada isektor ibisnis iberorientasi 

iprofit, isedangkan ipelayanan iprima ipada isektor ipublik ibertujuan imemenuhi 

ikebutuhan imasyarakat isecara isangat ibaik iatau iterbaik. 

Setiap iinstansi idalam isektor ipublik iperlu imemperhatikan iproses ikegiatan 

ipelayanan iagar idapat iberjalan idengan ibaik. iPerbaikan ipelayanan isektor ipublik 

imerupakan isatu idari iaspek iyang iharus idiperhatikan ioleh ipenyelenggara ilayanan. 

iPerbaikan itersebut isalah isatunya idengan ipemberian ipelayanan iterbaik. iPelayanan 
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iprima ipada idasarnya ibertujuan iuntuk imeningkatkan ikepercayaan i(trust) iterhadap 

iinstansi ipublik. 

Pemerintah telah menetapkan standar mutu pelayanan prima diantaranya, 

(a) Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

63/KEP/M/PAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan 

Publik, (b) Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

25/KEP/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, dan (c) Undang-undang Nomor 

25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Peraturan-peraturan tersebut dapat 

dijadikan acuan dalam pelaksanaan pelayanan prima di sektor publik. 

Prinsip ipelayanan ipublik iyang idapat idijadikan isebagai isalah isatu ipedoman 

idalam ipelaksanaan ipelayanan iprima idi isektor ipublik imenurut iKeputusan iMenteri 

iPendayagunaan iAparatur iNegara iNo.63/KEP/M.PAN/7/2003 iyaitu i: 

1. Kesederhanaan 

Prosedur ipelayanan ipublik itidak iberbelit-belit, imudah idipahami idan 

idilaksanakan. 

2. Kejelasan 

Persyaratan iteknis idan iadministratif ipelayanan ipublik, iunit ikerja iatau ipejabat 

iyang iberwenang idan ibertanggung ijawab idalam irincian ibiaya ipelayanan ipublik 

idan itata icara ipembayaran. 

3. Kepastian iwaktu 

Pelaksanaan ipelayanan ipublik idapat idiselesaikan idalam ikurun iwaktu iyang 

iditentukan. 
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4. Akurasi 

Produk ipelayanan ipublik iditerima idengan ibenar, itepat idan isah. 

5. Keamanan 

Proses idan iproduk ipelayanan ipublik imemberikan irasa iaman idan ikepastian 

ihukum. 

6. Tanggung ijawab 

Pimpinan ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik ibertanggung ijawab iatas 

ipenyelenggaraan ipelayanan idan ipenyelesaian ikeluhan iatau ipersoalan idalam 

ipelaksanaan ipelayanan ipublik. 

7. Kelengkapan isarana idan iprasarana 

Tersedianya isarana idan iprasarana ikerja idan ipendukung ilainnya iyang imemadai 

itermasuk ipenyedia isarana iteknologi itelekomunikasi idan iinformatika. 

8. Kemudahan iakses 

Tempat idan ilokasi iserta isarana ipelayanan iyang imemadai itermasuk ipenyedia 

isarana iteknologi itelekomunikasi idan iinformatika. 

9. Kedisiplinan, ikesopanan idan ikeramahan 

Pemberi ipelayanan iharus ibersikap idisiplin, isopan idan isantun, iramah iserta 

imemberikan ipelayanan idengan iikhlas. 

10. Kenyamanan 

Lingkungan ipelayanan iharus itertib, iteratur, idisediakan iruang itunggu iyang 

inyaman, ibersih, irapi, idan ilain-lain. 

Pemerintah dalam meyelenggarakan pelayanan kepada masyarakat, 

dituntut memberikan pelayanan prima sebagai wujud good governance. Kepuasan 
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imasyarakat imenjadi itolok iukur iyang idigunakan isebagai iindikator ikinerja idalam 

ipenerapan ipemerintahan iyang ibaik. iJika imasyarakat imerasa ipuas idengan ipelayanan 

iyang idiberikan ioleh iinstansi ipemerintah imaka ipemerintah itelah iberhasil imencapai 

itujuannya. iPelayanan iprima i(excellent iservice) idapat idiartikan isebagai isuatu 

ipelayanan iyang iterbaik idalam imemenuhi iharapan idan ikebutuhan imasyarakat. 

iPelayanan iprima ipada isektor ipublik imerupakan isuatu ipelayanan iyang imemenuhi 

istandar ikualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah suatu 

pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan/masyarakat. 

Penyelenggaraan ipelayanan ipublik iyang iprima iharus imemiliki istandar 

ipelayanan idan idipublikasikan isebagai ijaminan iadanya ikepastian ibagi ipenerima 

ipelayanan. i“Standar ipelayanan imerupakan iukuran iyang idibakukan idalam 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik iyang iwajib iditaati ioleh ipemberi idan iatau 

ipenerima ipelayanan.” i(Kep. iMENPAN iNo. i63/KEP/M.PAN/7/2003). iStandar 

ipelayanan imenurut iKeputusan iMenteri iPendayagunaan iAparatur inegara 

iNo.63/KEP/M.PAN/7/2003, imeliputi i: 

1. Prosedur ipelayanan 

Prosedur ipelayanan iyang idibakukan ibagi ipemberi idan ipenerima ipelayanan 

itermasuk ipengaduan. 

2. Waktu ipenyelesaian 

Waktu ipenyelesaian iyang iditetapkan isejak isaat ipengajuan ipermohonan isampai 

idengan ipenyelesaian ipelayanan itermasuk ipengaduan. 

3. Biaya ipelayanan 
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Biaya/tarif ipelayanan itermasuk irinciannya iyang iditetapkan idalam iproses 

ipemberian ipelayanan. 

4. Produk ipelayanan 

Hasil ipelayanan iyang iakan iditerima isesuai idengan iketentuan iyang itelah 

iditetapkan. 

5. Sarana idan iprasarana 

Penyediaan isarana idan iprasarana ipelayanan iyang imemadai ioleh ipenyelenggara 

ipelayanan ipublik. 

6. Kompetensi ipetugas ipemberi ipelayanan 

Kompetensi ipetugas ipemberi ipelayanan iharus iditetapkan idengan itepat 

iberdasarkan ipengetahuan, ikeahlian, iketerampilan, isikap, idan iperilaku iyang 

idibutuhkan. 

Penyusunan prinsip dan standar pelayanan publik yang prima yang telah 

diuraikan sebelumnya, dapat digunakan sebagai pedoman dalam penyelenggaraan 

pelayanan publik oleh instansi pemerintah dan dapat dijadikan indikator penilaian 

terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan. 

Berdasarkan iuraian idi iatas, idapat idisimpulkan ibahwa ipelayanan idi isektor 

ipublik imerupakan ikewajiban iyang idibebankan ikepada ipemerintah iuntuk 

imenyediakan ipelayanan iyang ibaik, idan imendahulukan ikepentingan ipengguna 

ilayanan. iPelayanan iprima imerupakan isuatu ikegiatan iyang idiutamakan idalam 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipada isektor ipublik. iPelayanan iprima isebagai ibagian idari 

ipemenuhan ikebutuhan imasyarakat idapat idijadikan imedia iuntuk imembangun icitra 

ibaik iinstansi ipublik. iPemberian ipelayanan iprima ioleh ipemerintah imerupakan isalah 
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isatu idimensi ipenyelenggaraan ipemerintah iyang ibaik iyang imenjadi ikomitmen 

ipemerintah ikepada irakyat isebagai iupaya inegara idalam imenyediakan ipelayanan iyang 

iterbaik idan imemuaskan, iserta idapat idipertanggungjawabkan. 

2.2.5. Harapan Pelanggan/Masyarakat 

Keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah instansi pada akhirnya 

akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan/masyarakat 

mengenai kepuasan yang dirasakan. Jika ikepuasan ipelanggan/masyarakat iterwujud 

imaka icitra ibaik iperusahaan/instansi ipemerintah iakan iterbangun imelalui ipersepsi 

ibaik ipelanggan/masyarakat iterhadap iperusahaan/instansi ipemerintah. 

Harapan ipelanggan/masyarakat imemiliki iperanan ibesar idalam imenentukan 

ikualitas iproduk idan ikepuasan ipelanggan/masyarakat. iPelanggan/masyarakat iakan 

imenggunakan iharapannya isebagai istandar iatau iacuan idalam imengevaluasi 

ikeberhasilan ipelayanan. iBaik/buruk ipersepsi iterhadap ipelaksanaan ipelayanan 

idilatarbelakangi ioleh iharapan ipelanggan/masyarakat itersebut. 

Harapan imerupakan istandar iprediksi iuntuk imenentukan ikonsep ipelayanan 

iyang isesuai idengan ikebutuhan ipelanggan/masyarakat. iSelain istandar iprediksi, iada 

ipula iyang imenggunakan iharapan isebagai istandar iideal. iMenurut iRambat iLupiyoadi 

i(2001: i134) i: 

Pelanggan iadalah iseorang iindividu iyang isecara icontinue idan iberulang ikali 

idatang ike itempat iyang isama iuntuk imemuaskan ikeinginannya idengan imemiliki isuatu 

iproduk iatau imendapatkan isuatu ijasa idan imemuaskan iproduk iatau ijasa itersebut. 

Firsan Nova (2012: 148) mendefinisikan “Harapan pelanggan sebagai 

keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk dan dijadikan 
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standar atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut”. Sedangkan menurut 

Fandi Tjiptono dikutip oleh Firsan Nova (2012: 149), ada tiga level harapan 

pelanggan: 

a) Level iPertama iadalah iharapan iyang ipaling isederhana idan iberbentuk iasumsi, imust 

ihave, iatau itake iit ifor igranted. 

b) Level iKedua iadalah iharapan iyang ilebih itinggi idaripada ilevel ipertama idi imana 

ikepuasan idicerminkan idalam ipemenuhan ipersyaratan iatau ispesifikasi. 

c) Level iKetiga iadalah ilevel iyang ilebih itinggi ilagi idibandingkan ilevel ipertama iatau 

ikedua idan imenuntut isuatu ikesenangan i(delightfulness) iatau ijasa iyang isempurna 

iagar ipelanggan itertarik. 

Firsan iNova i(2012: i148) imembagi iharapan ipelanggan imenjadi idua ilevel i: 

1. Pertama, iDesire iService iyaitu ilevel iyang imerupakan iharapan idari ipelanggan 

imengenai ipelayanan iyang imereka iinginkan. 

2. Kedua iadalah iAdeque iService iyaitu isuatu ilevel iyang imerupakan ikemampuan idari 

ipihak imanajemen iuntuk imemberikan i ipelayanan ikepada ipelanggan.Fandy 

Tjiptono (2011: 159) mengelompokkan ekspektasi pelanggan ke dalam 

delapan tipe, diantaranya : 

3. Ideal iExpectation, iyaitu itingkat ikinerja ioptimum iatau iterbaik iyang idiharapkan 

idapat iditerima ioleh ikonsumen. iStandar iideal iidentik idengan iexcellence 

i(kesempurnaan), iyakni istandar isempurna iyang imembentuk iekspektasi iterbesar 

ikonsumen. 

4. Normative i(Should) iExpectation i(Persuasion-Based iStandard), iyaitu itungkat 

ikinerja iyang idianggap ikonsumen iseharusnya imereka idapatkan idari iproduk iyang 
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idikonsumsi. iEkspektasi inormatif ilebih irendah idibanding iekspektasi iideal, ikarena 

ibiasanya iekspektasi inormatif idibentuk ioleh iprodusen iatau ipenyedia ijasa. 

5. Desired iExpectation, iyaitu itingkat ikinerja iyang idiinginkan ipelanggan idapat 

idiberikan iproduk iatau ijasa itertentu. iTipe iini imerupakan iperpaduan iantara iapa 

iyang idiyakini ipelanggan idapat i(can ibe) idan iseharusnya iditerimanya i(should ibe). 

6. Predicted i(will) iExpectation i(experience-based inorms), iyaitu itingkat ikinerja 

iyang idiantisipasi iatau idiperkirakan ikonsumen iakan iditerimanya, ibersasarkan 

isemua iinformasi iyang idiketahuinya. 

7. Deserved i(want) iExpectation i(equitable iexpextation), iyaitu ievaluasi isubyektif 

ikonsumen iterhadap iinvestasi iproduknya. iTipe iini iberkenaan idengan iapa iyang 

isetidaknya iharus iterjadi ipada iinteraksi iatau ipelayanan iberikutnya. 

8. Adequate iExpectation iatau iMinimum iTolerable iExpectation, iyakni itingkat 

ikinerja iterendah iyang ibisa iditerima iatau iditolelir ikonsumen. 

9. Intolerable iExpectation, iyakni iserangkaian iekspektasi imenyangkut itingkat 

ikinerja iyang itidak ibakal iditolelir iatau iditerima ipelanggan. 

10. Worst iImaginable iExpectation, iyaitu iskenario iterburuk imengenai iproduk iyang 

idikertahui idan/atau iterbentuk imelalui ikontak idengan imedia. 

Berdasarkan ibeberapa ipendapat itersebut idapat iditarik ikesimpulan ibahwa 

iharapan iadalah isuatu ikeadaan itertentu iatau istandar itertentu iseseorang imenetapkan 

ikeinginan iakan isesuatu iyang iingin idiperolehnya. Keinginan tersebut memiliki 

dimensi yang berbeda dan apabila standar tertentu seseorang tersebut telah 

terpenuhi maka dalam keadaan seperti itulah kepuasan dapat diperoleh. 

2.3. Kerangka Pemikiran 
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Kecamatan iimerupakan iisuatu iitatanan iibaris iikantor iidari iipemerintah iidaerah 

iiyang iiberhubungan iilangsung iidengan iimasyarakat iidan iimempunyai iitugas 

iimemberikan iipelayanan iipublik iikepada iimasyarakat iiyang iidapat iiberhasil iiguna iidan 

iiberdaya iiguna. iiKecamatan iiPatilanggio iiyang iiberada iidi iiwilayah iiKabupaten 

iiPohuwato iitelah iimenyelenggarakan iipelayanan iipublik iikepada iimasyarakatnya. 

iiNamun, iimasih iiadanya iikeluhan iimasyarakat iidan iiinformasi iimengenai iipelaksanaan 

iipelayanan iiprima iidi iiKantor iiCamat iiPatilanggio iiKabupaten iiPohuwato iimasih iibelum 

iidiketahui iisecara iilengkap iidan iipasti. 

Pelayanan prima dapat diartikan sebagai suatu pelayanan terbaik yang 

memenuhi standar kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah 

suatu pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan/masyarakat. 

Standar kualitas pelayanan yang digunakan dan dijadikan sebagai pedoman dalam 

penelitian, yaitu: 1) Prosedur pelayanan, 2) Waktu penyelesaian, 3) Biaya 

pelayanan, 4) Produk pelayanan, 5) Sarana dan prasarana, dan 6) Kompetensi 

petugas pemberi layanan. Pada saat penelitian dilakukan akan diperoleh suatu 

data, baik dari wawancara maupun dari dokumentasi. Pada saat itu pula akan 

dapat kendala dalam pelaksanaan pelayanan prima di Kantor Kecamatan 

Patilanggio Kabupaten Pohuwato. 

Penjelasan ialur ikerangka ipikir ipenelitian iini idiharapkan ibahwa ipenerapan 

ipelaksanaan ipelayanan iprima idi iKantor iCamat iPatilanggio iKabupaten iPohuwato 

idapat idiwujudkan iagar ipelayanan idapat iberjalan ioptimal. iKantor iCamat i iPatilanggio 

iKabupaten iPohuwato iperlu imengimplementasikan ipelayanan iprima iyaitu idengan 
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imenyelenggarakan ikegiatan ipemerintahan isesuai idengan istandar ikualitas ipelayanan 

iprima. iKerangka ipikir idapat idiilustrasikan imelalui igambar i1 iberikut iini: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Kep. MENPAN No. 63/KEP/M.PAN/7/2003 

INPUT 

Pelaksanaan 

Pelayanan Prima 

meliputi: 

1. Petugas 
Pelayanan 

2. Standar 
Operasional 
Prosedur 

3. Berkas 
Persyaratan 
Pelayanan 

PROSES 

Pemenuhan Standar 

Pelayanan: 

1. Prosedur Pelayanan 

2. Waktu Penyelesaian 

3. Biaya Pelayanan 

4. Produk Pelayanan 

5. Sarana dan Prasarana 

6. Kompetensi Petugas 
Pemberi Layanan 

OUTPUT 

Pelayanan Prima 

yang Optimal 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1.Objek dan Waktu Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah penulis uraikan diatas, 

maka yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah Pelaksanaan Pelayanan 

Prima, penelitian ini bertempat di Kantor Camat Patilanggio, Kabupaten 

Pohuwato. Penelitian ini dilakukan selama 3 bulan. 

3.2. Desain Penelitian 

Desain ipenelitian iini iadalah ipenelitian ideskriptif ikualitatif. iPenelitian 

ideskriptif ikualitatif iyang ibertujuan iuntuk imenggali ifakta iyang iingin idiketahui idan 

ikemudian idideskripsikan iapa iadanya, itidak imemanipulasi idata iserta itidak idilakukan 

iuji ihipotesis. iProsedur ipenelitian iyang imenghasilkan i idata ideskriptif iyang iberupa 

ikata-kata itertulis iatau ilisan idari iorang-orang idan iperilakunya iyang idapat idiamati. 

iPenelitian iini imendeskripsikan idata iyang itelah iditerima, imenghimpun idata iyang 
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idiperoleh idari ihasil ipenelitian imengenai ipelaksanaan ipelayanan iprima idi iKantor 

iCamat iPatilanggio iKabupaten iPohuwato. 

3.3. Defenisi Operasional 

Definisi ioperasional iadalah iunsur ipenelitian iyang imemberitahukan 

ibagaimana icaranya imengukur isuatu ivariabel. iDefinisi ioperasional ibertujuan iuntuk 

imenghindari iadanya ikesalahan idalam ipenafsiran itentang ivariabel iyang idigunakan 

idalam ipenelitian iini, imaka iperlu idibatasi ipengertian idari ivariabel. i 

1. Pelayanan iprima imerupakan isuatu ipelayanan iyang imemenuhi istandar ikualitas 

ipelayanan iyang imampu imemberikan ikelebihan imelampaui iharapan ipelanggan. 

iBagi isetiap iorganisasi/ iperusahaan i iharus imemiliki istandar ikualitas ipelayanan 

iyang ibaik. 

2. Penyelenggaraan ipelayanan ipublik iyang iprima iharus imemiliki istandar ipelayanan 

idan idipublikasikan isebagai ijaminan iadanya ikepastian ibagi ipenerima ipelayanan. 

i“Standar ipelayanan imerupakan iukuran iyang idibakukan idalam ipenyelenggaraan 

ipelayanan ipublik iyang iwajib iditaati ioleh ipemberi idan iatau ipenerima ipelayanan.” 

i(Kep. iMENPAN iNo. i63/KEP/M.PAN/7/2003). iStandar ipelayanan imenurut 

iKeputusan iMenteri iPendayagunaan iAparatur inegara 

iNo.63/KEP/M.PAN/7/2003, imeliputi i: 

a. Prosedur ipelayanan 

Prosedur ipelayanan iyang idibakukan ibagi ipemberi idan ipenerima ipelayanan 

itermasuk ipengaduan. 

b) Waktu ipenyelesaian 
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Waktu ipenyelesaian iyang iditetapkan isejak isaat ipengajuan ipermohonan 

isampai idengan ipenyelesaian ipelayanan itermasuk ipengaduan. 

c) Biaya ipelayanan 

Biaya/tarif ipelayanan itermasuk irinciannya iyang iditetapkan idalam iproses 

ipemberian ipelayanan. 

d) Produk ipelayanan 

Hasil ipelayanan iyang iakan iditerima isesuai idengan iketentuan iyang itelah 

iditetapkan. 

e) Sarana idan iprasarana 

Penyediaan isarana idan iprasarana ipelayanan iyang imemadai ioleh 

ipenyelenggara ipelayanan ipublik. 

f) Kompetensi ipetugas ipemberi ipelayanan 

Kompetensi ipetugas ipemberi ipelayanan iharus iditetapkan idengan itepat 

iberdasarkan ipengetahuan, ikeahlian, iketerampilan, isikap, idan iperilaku iyang 

idibutuhkan. 

3.4. Informan Penelitian 

Pemilihan informan dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive 

sampling. Teknik purposive sampling yakni pemilihan informan penelitian secara 

sengaja oleh peneliti yang didasarkan atas kriteria dan pertimbangan tertentu. 

Adapun informan dalam penelitian ini terdiri dari :  

1. Camat Patilanggio   1 orang   

2. Sekretaris Camat    1 orang  

3. Kepala Seksi    3 orang 
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4. Staf pelayanan    2 orang 

5. Masyarakat   8 orang      

Jumlah keseluruhan  15 orang 

3.5. Sumber data 

Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 

1. Data primer, yaitu data yang diperoleh secara langsung berupa hasil wawancara 

dan pengamatan langsung di lapangan. 

2. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh dari dokumen berupa keadaan 

administratif, data geografi wilayah, demografi penduduk, data karakateristik 

sosial budaya 

3.6.  Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang akurat, relevan, dan dapat dipertanggung 

jawabkan maka penulis menggunakan beberapa teknik dalam pengumpulan data 

karena masing-masing mempunyai kelebihan dan kekurangan. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu: 

a. Observasi, yaitu proses pengambilan data dalam penelitian ini dimana peneliti 

atau pengamat dengan mengamati kondisi yang berkaitan dengan obyek 

penelitian. 

b. Wawancara, adalah percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan ini 

dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara (yang mengajukan pertanyaan) 

dan yang diwawancarai serta memberikan jawaban atas pertanyaan itu. 

Adapun tahapan-tahapan wawancara meliputi: 

1. Menentukan siapa yang diwawancarai 
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2. Mempersiapkan wawancara 

3. Melakukan wawancara dan memelihara agar wawancara produktif 

4. Menghentikan wawancara dan memperoleh rangkuman wawancara. 

c. Studi Kepustakaan (library research), yaitu dengan membaca buku majalah, 

surat kabar, dokumen-dokumen, undang-undang, dan media informasi lain 

yang ada hubungannya dengan proses Pelaksanaan Pelayanan Prima di Kantor 

Camat Patilanggio Kabupaten Pohuwato. 

d. Penelusuran data online, data yang dikumpulkan melalui online seperti 

internet atau media jaringan lainnya yang menyediakan fasilitas online 

sehingga memungkinkan peneliti dapat memanfaatkan data-informasi yang 

berupa data maupun informasi teori, secepat atau semudah mungkin. Dan 

dapat dipertanggung jawabkan secara akademik.     

3.7. Analisis Data  

Di dalam penelitian ini, data yang telah dikumpulkan akan dianalisa secara 

kualitatif yakni data yang diperoleh akan dianalisis dan disajikan dalam bentuk 

kata-kata lisan maupun tulisan. Teknik ini bertujuan untuk memperoleh gambaran 

yang umum dan menyeluruh dari obyek penelitian. Serta hasil-hasil penelitian 

baik dari hasil studi lapangan maupun studi literatur untuk kemudian memperjelas 

gambaran hasil penelitian. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

4.1.1. Profil Kecamatan Patilanggio Kabupaten Pohuwato 

Kecamatan patilanggio adalah hasil pemekaran dari kecamatan marisa 

pada bulan oktober tahun 2003 sesuai perda Kabupaten No: 03 tahun 2006. 

Nama Patilanggio diambil dari sebuah gunung yang ada diwilayah itu yang 

dinamakan gunung Patilanggio menurut kepercayaan masyarakatnya gunung itu 

dianggap kramat yang pada sewaktu-waktu  ada penampakan bendera putih yang 

berkibar pada waktu dulu yang menurut sejarah ada kuburan yang berpindah. 

Maka gunung Patilanggio ini diambil menjadi nama Kecamatan yaitu Kecamatan 

Patilanggio. 

Adapun Luas Wilayah kecamatan patilanggio adalah + 298,82 KM² 

dengan batas-batas sebagai berikut :   

 Sebelah utara berbatasan dengan Kabupaten Toli-toli 
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 Sebelah timur berbatasan dengan kecamatan buntulia dan duhiadaa 

 Sebelah selatan berbatasan dengan teluk tomini dan 

 Sebelah barat berbatasan dengan Kecamatan Patilanggio 

Kecamatan Patilanggio terdiri dari 6 desa, yaitu :Desa Manawa, Desa 

Dulomo, Desa Sukamakmur, Desa Iloheluma, Desa Dudepo, Desa Balayo. 

Kepadatan penduduk Patilanggio pada tahun 2010 sebesar 29 jiwa per km².Desa 

yang paling padat penduduknya adalah Manawa, yaitu 260 jiwa per km², 

sedangkan yang terendah adalah Balayo yaitu 17 jiwa per km². 

Rasio jenis kelamin penduduk Patilanggio adalah 106. Ini berarti bahwa 

untuk setiap 100 penduduk perempuan terdapat 106 penduduk laki-laki, atau dapat 

dikatakan jumlah penduduk Laki-laki di Patilanggio lebih banyak dari jumlah 

penduduk perempuan.Dari sisi ketenagakerjaan, sebagian besar penduduk 

Patilanggio bekerja di sektor pertanian, jasa, dan lainnya. 

4.1.2. Visi dan Misi Kecamatan Patilanggio 

Dalam rangka penyelenggaraan urusan pemerintahan, pelayanan dan 

pemberdayaan kepada masyarakat maka kecamatan patilanggio menetapkan visi 

sebagai berikut : 

Terwujudnya Penyelenggaraan Pemerintahan Dan Pembangunan 

Berkualitas Yang Dinamis, Harmonis, Berlandaskan Keimanan Dan Ketakwaan 

Terhadap Tuhan Yang Maha Esa.  

Dan untuk mendukung dan merealisasikan visi tersebut diatas maka yang 

kecamatan patilanggio menetapkan misi : 
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1. Menumbuhkembangkan sistem manajemen pemerintahan kecamatan dan desa 

yang bertanggung jawab 

2. Meningkatkan kualitas aparatur pemerintah kecamatan dan desa dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat yang baik 

3. Mendorong dan mengembangkan inovasi, kreativitas aparatur pemerintah dan 

masyarakat dalam melaksanakan pembangunan material dan spritual 

berlandasan keimanan, dan ketakwaan kepada tuhan yang maha esa. 

 

 

4.1.3. Struktur Organisasi Kantor Camat Patilanggio 

Susunan organisasi Kecamatan Patilanggio mengacu pada Peraturan 

Daerah Kabupaten Pohuwato Nomor 1 Tahun 2005 tentang Tugas dan fungsi 

Pembentukan dan Susunan Organisasi Perangkat Daerah Kabupaten Pohuwato. 

Adapun gambaran tentang bagan susunan organisasi Kecamatan 

Patilanggio adalahsebagai berikut : 

Gambar 4.1. Struktur Organisasi Kantor Camat Patilanggio 
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 Sumber : Profil Kantor Camat Patilanggio 

4.1.4. Deskripsi Tugas Pokok dan Fungsi Kantor Camat Patilanggio 

Berdasarkan istruktur iorganisasi iyang itelah idigambarkan idiatas, imaka iyang 

imenjadi itugas ipokok idan ifungsi ikantor icamat ipopayato ikabupaten ipohuwato iadalah 

isebagai iberikut i; 

1. CAMAT 

a. Menigkatkan iPAD iKabupaten iPohuwato 

b. Pembinaan iAparatur iKecamatan idan iDesa 

c. Penataan iAdministrasi iKecamatan 

d. Pembinaan iketenteraman idan iketertiban iumum 

e. Pemberdayaan iMasyarakat 

f. Pelayanan iUmum 

g. Koordinasi i iIntensifikasi iPBB 

h. Koordinasi iPotensi ipada iPotensi iWilayah 

i. Koordinasi i/ iFasilitasi iKesejahteraan iSosial 

D E S A 

SEKSITRANTIB SEKSI KESRA SEKSI PMD SEKSI 

PEMERINTAHAN  
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2. SEKCAM 

 Tugas i; 

a. Membantu iCamat idalam imelaksanakan itata ipemerintahan idi iwilayah ikecamatan. 

b. Membantu iCamat idalam ipelaksanaan ipembinaan iaparatur ikecamatan idan idesa. 

c. Melaksanakan ipembinaan iadministrasi ikepegawaian idan isurat imenyurat 

ikecamatan, idesa 

d. Membantu ipembinaan ipiñata iusahaan ikeuangan ikecamatan idan idesa 

e. Membuat ilaporan idan ievaluasi. i 

 Fungsi i; 

a. Menyusun iprogram ipengendalian idan ievaluasi ipelaksanaannya. 

b. Menyelenggarakan ipengelolaan iurusan ikeuangan. 

c. Menyelenggarakan ipelaksanaan itata iusaha iumum ikepegawaian, ipelayanan 

imasyarakat iserta itata iusaha iperlengkapan. 

d. Menyelenggarakan ipelaksanaan iurusan irumah itangga ikecamatan. 

e. Menyelenggarakan ipelaksanaan itugas-tugas ilain iyang idiberikan ioleh iCamat.  

3. iKASUBAG iKEUANGAN 

 Tugas i; 

a. Menyiapkan idokumen ianggaran isatuan ikerja ikecamatan. 

b. Melaksanakan ipenatausahaan ikeuangan iterhadap iseluruh ipenerimaan idan 

ipenyetoran ike iKas iDaerah. 

c. Melaporkan isurat ipertanggung ijawaban idokumen isatuan ianggaran. 

d. Mengendalikan ipelaksanaan ianggaran idan ikegiatan. 

e. Membuat iRencana iAnggaran iKas. 
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f. Melaksanakan iverifikasi idan ianalisis ikebutuhan iatas ilaporan ipertanggung 

ijawaban iBendahara. 

 Fungsi i: 

a. Melaksanakan ifungsi isebagai ipengelola isystem ikeuangan ikecamatan. 

b. Melakukan iverifikasi iatas ikegiatan-kegiatan iyang iberhubungan idengan 

ikeuangan ikecamatan. 

c. Melaksanakan ifungsi-fungsi ilainnya isesuai itugas idan ikewenangan ikecamatan. 

4. iKASUBAG iPERENC. iKEPEG. iDAN iUMUM 

 Tugas i; 

a. Membuat irencana ipenyusunan ianggaran. 

b. Membuat irencana ipembangunan ikecamatan. 

c. Membuat irencana iper itriwulan, isemester idan itahunan. 

d. Rencana iKerja iTahunan i(RKT). 

e. Rencana iKinerja iKegiatan i(RKK). 

f. Pengukuran iPencapaian iSasaran i(PPS). 

g. Membuat iLAKIP. 

h. Menyelenggarakan iadministrasi ipegawai. 

 Fungsi i: 

a. Mengelola isistim iadministrasi ikepegawaian iyang isatuan iadministrasi 

ipangkalnya iberada idi ikecamatan. 

b. Melaksanakan ifungsi isebagai iperencana idan ipengelola iprogram idan ikegiatan idi 

ikecamatan. 

c. Melaksanakan ifungsi-fungsi ilainnya isesuai idengan ikewenangan ikedinasan. 
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5. iKASIE iPMD 

 Tugas i; 

a. Melakukan ipemberdayaan imasyarakat. 

b. Meningkatkan itaraf ihidup imasyarakat ibaik ilahiriyah imaupun ibatiniah. 

c. Meningkatkan ikemampuan imasyarakat idan ipemerintah idesa iserta iaparatnya 

iuntuk imemanfaatkan ipotensi isumber idaya ialam iuntuk ikesejahteraan imasyarakat. 

d. Mendata ipenduduk/KK iMiskin. 

e. Mendata ipenerima iMahyani. 

f. Mendata imonografi, idemografi, iprofil ikecamatan, idesa 

g. Mendata ipengusaha, ibadan iusaha, ipengrajin, ipedagang iasongan, itook, ikios idan 

iKUBE. 

h. Mendata iproyek iyang itelah idilaksanakan. 

i. Mendata iharga ibahan ipokok idan ihasil ipanen/bahan ilain. 

j. Mendata ipenerima iRaskin. 

k. Membuat ilaporan irencana idan iprogram icapaian ipembangunan idesa. 

l. Melakukan iMusrenbang iDesa idan iKecamatan. 

 Fungsi i; 

a. Melakukan ipemberdayaan imasyarakat. 

b. Mendata ipenduduk/KK iMiskin. 

c. Mendata ipenerima iMahyani. 

d. Mendata imonografi, idemografi, iprofil ikecamatan. 

e. Mendata ipengusaha, iBadan iUsaha, ipengrajin, ipedagang iasongan, itoko, ikios idan 

iKUBE. 
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f. Melakukan iMusrenbang iDesa idan iKecamatan. 

6. iKASIE iTRANTIB 

 Tugas i; 

a. Melaksanakan ipembinaan, iketentraman idan iketertiban iumum. 

b. Melaksanakan ipenertiban ihewan ilepas, idata ihewan idan idata ipenyakit ihewan. 

c. Melaksanakan ipembinaan ikepada iHansip idan imeningkatkan iSiskamling. 

d. Melaksanakan isosialisasi iakta ijual ibeli itanah. 

e. Data iHansip, iorganisasi ipolitik idan iorganisasi isosial. 

f. Mendata ihutan ilindung, igalian ic idan ipenjual iminuman ikeras i(beralkohol). 

g. Mendata ikendaraan idinas idan ipenertiban ikendaraan idinas i(tempat iparkir). 

h. Mendata itanah iyang isudah iatau ibelum ibersertifikat. 

 Fungsi i; 

a. Meningkatkan idisiplin iaparatur idesa ise- ikecamatan. 

b. Melakukan ipembinaan istaf isesuai ibidang itugasnya idan ikoordinasi idengan 

ipimpinan. 

c. Melaksanakan itugas-tugas ilain iyang idiberikan ioleh iatasan. 

7. iKASIE iSOSIAL 

 Tugas i; 

a. Melaksanakan ikoordinasi idan ifasilitasi ikesejahteraan isosial. 

b. Menumbuh ikembangkan ikemampuan iswadaya, igotong iroyong, idan 

ikemandirian. 

c. Memprogramkan iperingatan ihari-hari ibesar iagama. 

d. Meningkatkan/menumbuh ikembangkan iadat iistiadat idan ipenataan itempat 
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iwisata. 

e. Data ipenerima ibantuan isosial. 

f. Data ipotensi ibencana ialam. 

g. Data itempat iibadah idan ipengurusnya. 

h. Data ipegawai isyara’/imam idan ipemangku iadat. 

i. Data iorganisasi ikeagamaan. 

j. Data isekolah. 

k. Data iusia isekolah/putus isekolah. 

l. Data ipegawai iyang iada idi ikecamatan. 

m. Data itempat iwisata iyang idikembangkan. 

n. Data iorganisasi isosial i(MUI, iPHBI, iKarang iTaruna). 

o. Data ilembaga ibudaya idan ipengurusnya. 

p. Data iyang ibelum ipunya iBuku iNikah. 

 Fungsi i; 

a. Melaksanakan ikoordinasi idan ifasilitasi ikesejahteraan isosial. 

b. Memprogramkan iperingatan ihari-hari ibesar iagama. 

c. Meningkatkan/menumbuh ikembangkan iadat iistiadat idan ipenataan itempat 

iwisata. 

d. Data itempat iibadah idan ipengurusnya. 

e. Data ipegawai isyara’/imam idan ipemangku iadat. 

f. Data isekolah. 

g. Data iusia isekolah/putus isekolah. 

h. Data iorganisasi isosial i(MUI, iPHBI, iKarang iTaruna). 
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i. Data ilembaga ibudaya idan ipengurusnya. 

j. Data iyang ibelum ipunya iBuku iNikah 

8. iKASIE iPEMERINTAHAN 

 Tugas i; 

a. Melaksanakan isosialisasi idan ipelayanan ikepada imasyarakat iberupa iKartu iTanda 

iPenduduk i(KTP), iKartu iKeluarga i(KK), iAkta iKelahiran, iDll. 

b. Melaksanakan ipeningkatan idisiplin iaparatur idan iloyalitas iterhadap itugas. 

c. Melaksanakan isosialisasi iterhadap imasyarakat iuntuk imeningkatkan ipersatuan 

idan ikesatuan. 

d. Mendata iAparat iDesa, iBadan iPerwakilan iDesa i(BPD) idan iLembaga iPerwakilan 

iDesa i(LPM). 

e. Visi idan imisi ikecamatan. 

f. Mendata ipenduduk iyang isudah idan ibelum imempunyai iKTP, iKK idan iAkta 

iKelahiran. 

 Fungsi i; 

a. Menyelenggarakan ipemerintahan iumum idan ipengadministrasian ikependudukan 

idan icatatan isipil. 

b. Melaksanakan iurusan iwajib ikabupaten idan iurusan ilain itingkat ikabupaten isesuai 

idengan ibidangnya. 

c. Menyelenggarakan ipembinaan iadministrasi ipemerintahan idesa. 

d. Menyelenggarakan idan ievaluasi ipelaporan iurusan ipemerintahan. 

e. Melaksanakan itugas ipembantuan. 

f. i Melaksanakan itugas-tugas ilain iyang idiberikan ioleh iCamat. 
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4.2. Uraian Data Hasil Penelitian 

Kegiatan pelayanan publik adalah suatu usaha untuk membantu 

menyiapkan atau mengurusi apa yang diperlukan masyarakat yang ditujukan 

dalam upaya peningkatan kesejahteraan masyarakat. Pelayanan iprima ipada isektor 

ipublik imerupakan isalah isatu ibentuk ikegiatan inyata iuntuk imeningkatkan 

ikesejahteraan imasyarakat. iHakikat ipelayanan ipublik iadalah ipemberian ipelayanan 

iprima ikepada imasyarakat iyang imerupakan iperwujudan ikewajiban iaparatur 

ipemerintah isebagai iabdi imasyarakat. iPelayanan iprima idiharapkan idapat imemotivasi 

ipemberi ilayanan ilain imelakukan itugasnya idengan ikompeten idan irajin. 

4.2.1. Pelaksanaan Pelayanan Prima di Kantor Camat Patilanggio 

Implementasi ipelayanan iprima idalam ipenelitian iyang itelah idilaksanakan 

ipada iKantor iCamat iPatilanggio iini imeliputi i: iprosedur ipelayanan, iwaktu 

ipenyelesaian, ibiaya ipelayanan, iproduk ipelayanan, idan ikompetensi ipetugas ipemberi 

ilayanan iyang idapat idiuraikan isebagai iberikut: 
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4.2.1.1. Prosedur Pelayanan 

Prosedur/tatacara ipelayanan iyang idiselenggarakan iharus imudah, ilancar, 

icepat, itepat, itidak iberbelit-belit, imudah idipahami idan imudah idilaksanakan ioleh 

imasyarakat iyang imeminta ipelayanan. iProsedur/tatacara ipelayanan iyang 

idiselenggarakan ioleh iSeksi iPelayanan iKantor iCamat iPatilanggio idisesuaikan 

idengan ialur ipanel idata ipelayanan iyang iditempel idi iruang ipelayanan. iSeksi iPelayanan 

imelayani imasyarakat idi iantaranya iprosedur imengurus iSKCK, ipermohonan iKTP 

i(baru, ihilang/rusak, ipindah/datang, iperpanjangan, idan iperubahan ibiodata), 

imengurus iakta ikelahiran, imengurus iIMB, imengurus ipengantar iakta ikematian, idan 

ilain-lain. 

Menurut hasil wawancara dengan Kepala Seksi Pelayanan di Kantor 

Camat Patilanggio, mengenai pelaksanaan prosedur/tatacara pelayanan di Kantor 

Camat Patilanggio bahwa : 

“Tata icara ipelayanan iyang iada idi ikantor icamat ipatilanggio isudah isangat 

isederhana, ikami imelakukan isemaksimal imungkin isupaya ibisa imemberikan 

ikepuasan ikepada imasyarakat isesuai idengan iSOP. iBegitupula imasalah ipersyaratan 

ipelayanan isudah isangat idipahami idan itidak iberbelit-belit. iTetapi iapabila iada 

imasyarakat iyang ibelum imengetahui ipersyaratan iprosedur ipelayanan iyang iada idi 

ikantor icamat iini ibiasanya ilangsung ikami ijelaskan”. i(Sumber iwawancara iJanuari 

i2020).  

 

Prosedur/tatacara pelayanan yang dilakukan oleh bagian pelayanan di 

kantor camat patilanggio mengacu pada SOP yang telah ditetapkan. Berdasarkan 

SOP tersebut alur kegiatannya yaitu masyarakat yang datang ke kantor camat 

patilanggio mengantri dan mendaftar dahulu dengan cara menuliskan di buku 

pendaftaran. Kemudian petugas pelayanan akan menyapa dan memberikan 

informasi sesuai kebutuhannya yang selanjutnya mengarahkan masyarakat dan 
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melayaninya. Setiap prosedur/tatacara pelayanan, persyaratannya harus lengkap. 

Dengan kelengkapan persyaratan berkas, petugas akan mudah dan cepat 

memproses permohonan masyarakat. Apabila berkas belum lengkap, maka 

masyarakat harus melengkapinya terlebih dahulu. Pernyataan ini didukung dengan 

hasil wawancara yang disampaikan oleh Kepala Seksi Pelayanan bahwa, 

“Kendala iyang isering ikami ihadapi idalam imemberikan ipelayanan idisini 

iadalah iberkas iyang itidak ilengkap. iMisalnya imasyarakat imembutuhkan isurat 

ipengantar ipembuatan iAkta iKelahiran, ibiasanya itidak idilengkapi idengan isurat 

iketerangan idari ikepala idesa iatau ibidang isehingga ikami imenyarankan iuntuk 

imelengkapi ikembali, ikarena iprosedurnya iseperti iitu”. i(Sumber iwawancara iJanuari 

i2020). 

Berdasarkan ihasil ipenelitian iyang idilakukan ioleh ipeneliti, imasyarakat imasih 

imenganggap iprosedur/tatacara ipelayanannya idikantor icamat ipatilanggio iribet idan 

ilama. iKarena iapabila imasih iada iberkas iyang ikurang ilengkap idikembalikan iuntuk 

idilengkapi ikembali. iSementara itidak isemua imasyarakat iketika ihendak imengurus 

iberkas iselalu ilengkap, isehingga ipetugas itidak imau imelayani ikarena imasih ikurang 

ilengkap, imasyarakat iharus ipulang iterlebih idahulu iuntuk imengambil iberkas iyang 

imasih ibelum ilengkap isehingga iprosesnya imenjadi ilama idan itertunda. iWalaupun 

iprosedur/tatacara ipelayanan isudah iditempel idi iruang ipelayanan iternyata itidak isemua 

imasyarakat imembaca ikalau itidak idiberitahukan ioleh ipetugas ipelayanan. iPersyaratan 

idari isetiap iprosedur/tatacara ipelayanan ipun imasih idianggap isulit iuntuk 

idilaksanakan. iMisalnya iterkait ipembuatan isurat ipengatar iakta ikelahiran idan 

ipermohonan imengurus iIMB. iBerdasarkan iwawancara iyang idilakukan ioleh ipeneliti 

ikepada iBapak iSA iyang imengurus iakta ikelahiran idikatakan ibahwa, 

“Prosedur ipelayanan iyang iada idi ikantor icamat ipatilanggio imenurut isaya iagak 

iribet ikarena ikami iharus imelengkapi isemua iberkas isebelum idilayani isehingga ikami 

iharis ibolak ibalik iuntuk imelengkapinya”. i(Sumber iwawancara iJanuari i2020). 
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Sedangkan hasil wawancara peneliti dengan yang lainnya dengan salah 

satu masyarakat ketika hendak mengurus kesalahan tanggal dalam kartu keluarga, 

menyatakan bahwa”.  

“Sebenarnya ipelayanan idi ikantor iini icukup imudah, itapi iyang imembuat irumit 

iapabila ipersyaratan imasih ikurang imaka iterpakasa ikami iharus ikembali 

imelengkapinya ikemudian idilayani idengan icepat”. i(Sumber iwawancara iJanuari 

i2020).  

 

Dari wawancara tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa 

prosedur/tatacara pelayanan masih dianggap belum sederhana karena berkaitan 

dengan kelengkapan berkas dalam menguurus pelayanan, masih kurang dapat 

dipahami dan dilaksanakan oleh masyarakat. Berdasarkan observasi yang 

dilakukan oleh peneliti, keluhan masyarakat ini biasanya tidak disampaikan 

kepada petugas pelayanan secara langsung, tetapi disampaikan kepada orang lain 

dan hanya meninggalkan kantor camat patilanggio dengan tidak puas. 

Kejelasan idan ikepastian imengenai iprosedur/tatacara ipelayanan, 

ipersyaratannya i(baik ipersyaratan iteknis imaupun iadministratif), iunit ikerja iatau 

ipejabat iyang iberwenang idan ibertanggung ijawab imemberikan ipelayanan ijuga isangat 

iberpengaruh iterhadap iproses ipelayanan iakan iberlangsung. iKejelasan idan ikepastian 

iinformasi idari ipihak iKecamatan iakan idapat imemperlancar iproses ipelayanan idari 

iawal isampai idengan iakhir. iMasyarakatpun iakan imerasa ipuas idengan ikejelasan idan 

ikepastian iinformasi isehingga itidak iakan iterjadi ikebinggungan/kurang ipengertian 

idari imasyarakat. 

Dari itemuan ipeneliti ijuga ididapatkan ibahwa iinformasi imengenai 

iprosedur/tatacara ipelayanan ibeserta ipersyaratannya isudah itertempel idengan ijelas idi 

iruang ipelayanan ikantor icamat ipatilanggio. iNamun, ijika imasih iada imasyarakat iyang 
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ibelum ijelas imengenai iinformasi itersebut idapat imenanyakan ilangsung ikepada 

ipetugas ipelayanan iyang iberada idi iruang ipelayanan. iPetugas ipelayanan iakan 

imenjelaskan ikepada imasyarakat isesuai idengan iinformasi iyang idiminta imasyarakat 

idan imasyarakat imampu imemahaminya. iMeskipun iprosedur/tatacara ipelayanan idan 

ipersyaratannya isudah itertempel idi iruang ipelayanan, inamun itidak isemua i masyarakat 

imembaca iinformasi itersebut. iMasyarakat ilebih isering imendapatkan iinformasi 

iterkait iprosedur/tatacara ipelayanan ibeserta ipersyaratannya idari ikelurahan itempat 

itinggal imasyarakat.  

4.2.1.2. Waktu Peneyelesaian Pelayanan 

Waktu ipenyelesaian ipelayanan imerupakan ijangka iwaktu ipenyelesaian 

ipelayanan iyang iditetapkan imulai idari ipendaftaran iyaitu isaat ipemohon i(masyarakat) 

imelengkapi iberkas ipersyaratan isejak isaat ipengajuan ipermohonan isampai idengan 

iselesainya iproses ipelayanan iatau ipenyelesaian ipelayanan iyaitu isaat iproduk 

ipelayanan iditerima ioleh ipemohon i(masyarakat). iPelaksanaan ipenyelesaian 

ipelayanan idi iKantor iCamat iPatilanggio iberdasarkan iStandar iOperasional iPelayanan i 

iyang itelah iditetapkan. iKetepatan iwaktu ipenyelesaian ipelayanan idengan istandar 

iwaktu ipenyelesaian ipelayanan isangat imempengarui itingkat ikepuasan imasyarakat 

iterhadap iproduk iyang idihasilkan ioleh iKantor iCamat iPatilanggio. iStandar 

iOperasional iPelayanan iyang idijadikan ipedoman iuntuk iwaktu ipenyelesaian 

ipelayanan iharus itepat idan isesuai. Setiap prosedur/tatacara pelayanan memiliki 

waktu penyelesaian pelayanan yang berbeda-beda. Petugas pelayanan juga telah 

menyesuaikan waktu penyelesaian sesuai dengan SOP. Pernyataan ini didukung 

dengan dengan hasil wawancara yang dilakukan peneliti kepada petugas 
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pelayanan sebagai berikut: 

“Penyelesaian pelayanan di kantor camat ini disesuaikan dengan 

pelayanan apa yang dibutuhkan oleh masyarakat dan disesuaikan dengan standar 

pelayanan, misalnya hanya pelayanan pengantar pembuatan KT, KK dll biasanya 

paling cepat 30 menit atau satu jam, adapula yang menunggu sampai besok untuk 

menyelesaikannya”. (Sumber wawancara Januari 2020). 

 

Berdasarkan ipantauan ipeneliti idi ikantor icamat ipatilanggio idimana ipada isaat 

imengurus iberkas, imasyarakat ilangsung idisambut ioleh ipetugas ipelayanan. iKemudian 

iberkas idiberikan ipetugas ipelayanan, ipetugas ipelayanan imemeriksa ikelengkapan 

iberkas ipelayanan iyang idiminta ioleh imasyarakat. iSetelah iberkas isesuai, ipetugas 

ipelayanan ikemudian imemproses ipelayanan itersebut idan imenyampaikan ikepada 

imasyarakat iuntuk imenunggu. iNamun, ipetugas ipelayanan itidak imenyebutkan isecara 

ipasti iwaktu ipenyelesaian ipelayanan. iKetepatan iwaktu ipelayanan ipun itidak ibisa 

idikira-kira isecara ipasti. iMasyarakat ihanya idisuruh iuntuk imenunggu isebentar idan 

isetelah ihasil ipelayanan iselesai ikemudian imasyarakat idipanggil iuntuk imenerima 

iproduk ipelayanan iyang itelah ijadi. Masyarakat juga berharap bahwa berkas 

permohonan yang diajukan bisa cepat selesai tanpa harus menunggu dengan 

waktu yang tidak pasti. Pernyataan tersebut senada dengan pendapat yang 

dikemukakan oleh salah satu masyarakat yang menjadi informan dalam penelitian 

ini dikatakan sebagai berikut : 

“Pelayanan yang ada disini termasuk cepat dan tidak lama, tergantung dari 

apa yang menjadi kebutuhan kami, petugas pelayanan tidak menjanjikan waktu 

penyelesaiannya, paling lama 1 (satu) jam, kami hanya diminta menunggu proses 

penyelesaiaan pelayanan. Kalau sudah selesai nama kami akan dipanggil untuk 

menerikan surat-surat yang kami minta”. (Sumber wawancara Januari 2020). 

 

Berdasarkan hasil wawacara tersebut diatas, maka dapat disimpulkan 

bahwa waktu penyelesaian pelayanan di kantor camat patilanggio tidak berbelit-
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belit dan tidak memakan waktu lama karena Penyelesaian pelayanan disesuaikan 

dengan yang dibutuhkan oleh masyarakat dan disesuaikan dengan standar 

pelayanan, sehingga masyarakat yang membutuhkan pelayanan tidak harus 

menunggu berhari-hari, bahkan paling lama hanyalah 30 – 60 menit. Adapun 

cepat tidaknya penyelesaian pelayanan tergantung dari pelayanan apa yang di 

butuhkan masyarakat serta tergantung kelengkapan berkas pengajuan. Apabila 

berkas lengkap maka langsung dilayani dan masyarakat tidak lama menunggu 

proses pelayanan selesai.  

4.2.1.3. Biaya Pelayanan  

Adapun idalam imelakukan ibiaya ipelayanan imerupakan isemua ibiaya idan 

irincian iyang idiajukan isebagai iimbalan iatas ipemberian ipelayanan. iPengenaan ibiaya 

ipelayanan iharus iditetapkan isecara iwajar idengan imemperhatikan inilai ibarang iatau 

ijasa ipelayanan idan itidak imenuntut ibiaya iterlalu itinggi idi iluar ikewajaran, ikondisi idan 

ikemampuan imasyarakat iuntuk imembayar, idan iketentuan iperaturan iperundang-

undangan iyang iberlaku. iBesaran ibiaya ipelayanan iditetapkan isesuai idengan ijenis 

ipelayanan iyang idiberikan idengan iberpedoman ipada iperaturan iyang itelah iditentukan.  

Menurut hasil wawancara dengan Kepala Seksi Pelayanan mengenai biaya 

penyelesaian pelayanan sebagai berikut: 

“Dalam imelakukan ipelayanan idi ikantor icamat ipatilanggio itidak idi ipungut 

ibiaya isepeserpun ikarena idengan iadanya iprogram iGEMA iPANUA iyang 

idicanangkan ioleh iBupati iPohuwato, imaka isetiap iinstansi iapapun iitu imemberikan 

ipelayanan igratis ikepada imasyarakat. iSebelumnya imemang iada ibiaya ipelayanan, 

iakan itetapi isejak iadanya iperaturan ibaru iatau iperda ikabupaten ipohuwato, imaka 

ipelayanan idi igratiskan iuntuk isemua ikalangan imasyarakat”. i(Sumber iwawancara 

iJanuari i2020). 
 

 Hal senada pula di sampaikan oleh petugas pelayanan kantor camat 
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patilanggio ketika di wawancarai mengatakan bahwa :  

 “Berbicara tentang biaya penyelesaian pelayanan dikantor camat ini 

semuanya sudah di gratiskan. Karena sekarang ada peraturan baru mengenai 

gratisnya biaya penyelesaian pelayanan yang dilakukan di semua kecamatan di 

wilayah Kabupaten Pohuwato” (Sumber wawancara Januari 2020). 

 

Dari hasil wawancara penulis tersebut diatas, dapat disimpulkan bahwa  

biaya penyelesaian pelayanan dari semua prosedur gratis atau tidak dipungut 

biaya sepeserpun. Kebijakan ini terjadi karena semua proses pelayanan 

masyarakat instansi pemerintahan di wilayah kabupaten pohuwato ada peraturan 

baru mengenai pelayanan gratis. Jadi masyarakat tidak perlu menyiapkan dan 

menyisihkan uang untuk membayar biaya penyelesaian pelayanan yang dilakukan 

di kantor Camat Patilanggio baik itu dari golongan masyarakat atas, menengah, 

maupun bawah.  

4.2.1.4. Produk Layanan 

Produk ipelayanan iadalah imerupakan ihasil idari isebuh ipelayanan iyang idi 

ilakukan ioleh isetiap iinstansi ibaik ipemerintahan imaupun iswasta. iProduk ilayanan 

imerupakan isalah isatu istandar idalam ipelayanan ipublik. iBegitu ipula iberbicara 

imengenai ikualitas ipelayanan idapat idilihat idari isebaik iapa iproduk ipelayanan iyang idi 

ihasilkan. iProduk ipelayanan idikantor icamat ipatilanggio iberkaitan idengan ijenis-jenis 

ipelayanan iyang idilayani iyang idiberikan ikepada ipemohon idalam ihal iini imasyarakat.  

Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan bagian pelayanan di kantor 

camat parilanggio dikatakan bahwa “ 

“Kantor Camat patilanggio melayani berbagai macam pelayanan 

masyarakat terutama yang berkaitan dengan kebutuhan dasar masyarakat misalnya 

pengurusan surat pengantar e-KTP, KK, Akta, IMB, Ijin Keramaian, pengantar 

SKCK, permohonan pindah penduduk, SPPHT dan lain-lain”. (Sumber 

wawancara Januari 2020). 
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Sedangkan hasil wawancara peneliti dengan salah satu masyarakat yang 

kebetulan melakukan pelayanan di kantor camat didaptkan bahwa masyarakat pun 

tidak semuanya mengetahui produk pelayanan apa saja yang dikeluarkan oleh 

pihak Kantor Camat Patilanggio. Masyarakat hanya mengetahui beberapa produk 

pelayanan yang sering dilakukan oleh setiap keluarga. Produk pelayanannya yang 

mereka tahu hanyalah berupa e-KTP, kartu keluarga, dan akta kelahiran.  

Disamping itu pula produk pelayanan juga harus dapat memberikan 

jaminan dan kepastian hukum kepada penerima layanan. Legalitasnya juga dapat 

dipertanggungjawabkan, Jadi semua berkas permohonan yang diminta oleh 

masyarakat dapat dijadikan jaminan di mata hukum, jika dipergunakan sesuai 

dengan peruntukannya.  

Berdasarkan hal tersebut maka dapat disimpulkan bahwa berkaitan dengan 

produk pelayanan dikantor camat patilanggio dimana terdapat beberapa produk 

layanan yang dilayani, seperti pengurusan surat pengantar e-KTP, KK, AKTA, 

IMB dan lain sebagainya. Akan tetapi dari berbagai macam jenis pelayanan 

tersebut tidak semua diketahui oleh masyarakat karena masyarakat hanya 

mengetahui pelayanan dasar saja. Begitupula berdasarkan temuan peneliti di 

lapangan didapatkan bahwa produk pelayanan di kantor camat patilanggio 

memberikan jaminan dan kepastian hukum dalam hal kualitas layanan dan 

legilitasnya karena setiap produk layanan di tanda-tangani oleh pejabat berwenang 

dan di legasilisr serta menggunakan stempel kecamatan.  

4.2.1.5. Sarana dan Prasarana 

Penyediaan isarana idan iprasarana ipelayanan iyang imemadai ioleh 
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ipenyelenggara ipelayanan ipublik isangat imenentukan idan imenunjang ikeberhasilan 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik. iSarana i dan i prasarana i dalam i hal i ini i meliputi 

i sarana i fisik i gedung, iperalatan idan iperlengkapan ipenunjang ilayanan, iserta ipenataan 

iruang ipelayanan. iKetersediaan isarana idan iprasarana ipelayanan iberpengaruh 

iterhadap iperwujudan imutu ipelayanan isehingga isemua ifasilitas ipelayanan iakan 

imendukung ipenyelenggaraan ipelayanan iyang imaksimal. iSarana idan iPrasarana idi 

iSeksi iPelayanan iKantor iCamat iPatilanggio itercantum ipada itabel i1 iberikut iini: 

 

 

Tabel 1. Sarana dan Prasarana Kantor Camat Patilanggio 

Indikator Sub Indikator Keterangan 

Ruang pelayanan a. Kursi 
b. Meja 

c. Kursi tunggu 

d. Papan informasi 

e. Kotak Pengaduan 

Ada 

Ada  

Ada  

Ada 

Ada 

Ruang Petugas/Pegawai a. Meja kerja 
b. Kursi Kerja 

Ada 
Ada 

Kelengkapan peralatan a. Komputer 
b. Printer 

c. Alat tulis 

d. Telepon 

e. Mesin fax 

Ada  

Ada  

Ada  

Ada 

Tidak Ada 

Sarana pendukung a. Ac 
b. Kipas Angin 

Tidak Ada 
Ada 

Sarana penunjang 
lainnya 

a. Rak Arsip/ Etalase 
b. Lemari 

c. Toilet 

Ada   

Ada 

Ada 

Sumber : Kantor Camat Patilanggio 2020 

 

Berdasarkan tabel 1 di atas, dapat diketahui bahwa sarana dan prasarana 

yang mendukung proses pelayanan dikantor camat patilanggio dapat dikatakan 

memadai. Sarana prasarana seperti ruang tunggu, komputer, kotak pengaduan, 
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papan informasi, dan lain-lain guna mendukung proses pelayanan. Prasarana 

seperti tempat parkir juga cukup memadai. Pernyataan tersebut didukung dengan 

hasil wawancara yang dilakukan kepada masyarakat mengenai sarana dan 

prasarana pelayanan dikatakan bahwa : 

“Adapun mengenai sarana dan prasarana yang ada di kantor camat 

patilanggio menurut saya sudah sangat memadai, karena semua yang berkaitan 

dengan pelayanan masyarakat tersedia di kantor camat terutama papan informasi 

sebagai tempat masyarakat untuk mengetahui informasi dan syarat-sayarat 

pelayayanan, begitu pula ruang tunggu dan kotak pengaduan semua tersedia”. 

(Sumber wawancara Januari 2020).  

 

Selain sarana dan prasarana pendukung pelayanan, Lingkungan pelayanan 

juga sangat berperan penting dalam mewujudkan kenyamanan masyarakat saat 

melakukan proses pelayanan di Kantor Camat Patilanggio. Ketersediaan tempat 

parkir yang aman dan nyaman juga merupakan keharusan Meskipun letak kantor 

camat mudah di akses, namun petugas pelayanan tetap memperhatikan keamanaan 

masyarakat. Letak ruang pelayanan berada agak masuk dan di sisi selatan gedung 

kantor. Masyarakat yang akan melakukan proses pelayanan, ketika masuk di 

didalam kantor camat. 

4.2.1.6. Kompetensi Petugas Pemberi Layanan 

Kompetensi ipetugas ipemberi ilayanan iberkaitan idengan ipengetahuan, 

iketerampilan, idan ikeramahan ipetugas ipemberi ilayanan. iPetugas ipelayanan iyang 

iramah iakan imenjadi isalah isatu ifaktor ipendukung ibagi ipengguna ilayanan 

i(masyarakat) iuntuk imemberikan ipenilaian iyang ibaik iatas ipelayanan iyang idisajikan. 

iKompetensi ipetugas ipemberi ilayanan iharus iditetapkan idengan itepat iberdasarkan 

ipengetahuan, ikeahlian, iketerampilan, isikap idan iperilaku iyang idibutuhkan iagar 
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ipelayanan iyang idiberikan ibermutu. Aspek yang harus diberikan oleh suatu kantor 

pelayanan terhadap masyarakat adalah dengan memberikan respon yang baik, 

cepat, dan tanggap dalam setiap keluhan masyarakat serta memberikan pelayanan 

yang maksimal khususnya dalam setiap pelayanan.  

Berdasarkan hasil wawancara penulis dengan camat patilanggio dikatakan 

bahwa :  

“Sebagian besar pegawai yang bekerja di kantor camat patilanggio ini 

sudah memiliki kualifikasi pendidikan Sarjana, meskipun masih ada beberapa 

petugas yang masih lulusan SLTA, akan tetapi mengenai pengetahuan, 

keterampilan dan kemampuan sudah tidak diragukan lagi, karena rata-rata 

pegawai lama dan sudah berpengalaman dalam memberikan pelayanan di kantor 

camat ini”. (Sumber wawancara Januari 2020). 

 

Selain itu pula dalam pantauan peneliti, petugas pelayanan dalam 

memberikan pelayanan selalu ramah dan sopan dan respek terhadap masyarakat 

yang datang meminta pelayanan. Hal ini senada dengan apa yang dikatakan oleh 

masyarakat yang meminta pelayanan ketika diwawancarai peneliti mengatakan 

bahwa :  

“Alhamdulilah petugas maupun pegawai yang ada di kantor camat ini 

semuanya ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, 

saya sudah beberapa kali meminta pelayanan di sini selalu di layani dengan 

sepenuh hati dan dengan ramah, sehingga membuat kami merasa nyaman dan 

puas karena disamping memberikan pelayanan yang ramah, petugas disini juga 

selalu memberikan perhatian kepada kami dengan selalu membantu apabila masih 

ada berkas kami yang kurang atau tidak lengkap”. (Sumber wawancara Januari 

2020). 
 

Dari ipantauan ipeneliti idi ilapangan idi idapatkan ibahwa iPelaksanaaan 

ipelayanan idan ijangkauan ipelayanannya itelah idiusahakan iseluas imungkin. 

iPendistribusiannya ipun iharus imerata idan idiberlakukan isecara iadil ibagi iseluruh 

ilapisan imasyarakat. iPetugas ipelayanan itelah iberusaha imemberikan ipelayanan iyang 
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iadil idan imerata ikepada isemua imasyarakat iyang idatang iuntuk imengurus iberkas. 

iSemua imasyarakat iyang idatang idilayani idengan iperlakukan isama idan itidak idibeda-

bedakan. iPihak iKantor iCamat iPatilanggio ipun iakan imelayani isesuai ikebutuhan 

imasyarakat itersebut. i 

Petugas ipelayanan iyang iada idi iSeksi iPelayanan itidak ihanya idari ipegawai 

iSeksi iPelayanan, inamun idiambil idari iSeksi iPemerintahan idan iSeksi iMasyarakat. 

iPengambilan ipetugas idari iseksi ilain itersebut ikarena ipegawai idari iSeksi iPelayanan 

imasih ikurang. iPetugas ipelayanan ibekerja isesuai idengan ibidang ikerjanya imasing-

masing. iPetugas idari iSeksi iPemerintahan ilebih isering imelayani imasyarakat iyang 

imengajukan iberkas ipengantar ipembuatan iKartu iKeluarga idan ipengajuan ipengantar 

ipembuatan ie-KTP. iNamun itidak ibertugas imengoperasikan iperalatan ie-KTP ihanya 

imengurus ikelengkapan iberkas ipersyaratan ikarena ioperatornya iada isendiri. iOperator 

iperalatan ie-KTP ipun idibantu ipegawai idari iDinas iKependudukan.  

4.2.2. Faktor Yang Mempengaruhi Pelaksanaan Pelayanan Prima di Kantor 

Camat Patilanggio 

Adapun faktor yang menjadi kendalan dalam pelaksanaan Pelayanan 

prima di kantor camat patilanggio yang dapat menghambat kelancaran proses 

pelayanan adalah sebagai berikut : 

4.2.2.1. Belum adanya informasi mengenai alur prosedur pelayanan 

Berdasarkan temuan peneliti di dapatkan bahwa di Kantor Camat 

Patilanggio belum menyediakan informasi mengenai alur prosedur pelayanan 

secara nyata. Alur prosedur pelayanan hanya dijelaskan langsung oleh petugas 

pelayanan tanpa melalui media. Jika masyarakat tidak bertanya langsung kepada 
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petugas pelayanan maka mereka tidak akan dapat mengetahui alur prosedur 

pelayanan. Akibat yang terjadi apabila masyarakat tidak mengetahui alur prosedur 

pelayanan yaitu persyaratan yang dibawa masih kurang lengkap.  

4.2.2.2. Kurangnya pegawai di Seksi Pelayanan  

Kekurangan pegawai dan staf di bagian pelayanan kantor camat 

patilanggio juga merupakan kendala dalam pelayanan kepada masyarakat, dari 

pantauan peneliti staf dari pegawai Seksi Pelayanan hanya dua orang ditambah 

satu orang sebagai Kepala Seksi Pelayanan serta satu orang operator. Hasil 

wawancara dengan Kepala Seksi Pelayanan bahwa, “Peralatan pembuatan e-KTP 

pun sudah ada hanya operatornya yang masih membutuhkan pegawai lagi. 

Kemudian Untuk kendalanya terletak dari jumlah pegawai. Pegawai pelayanan 

disini masih kurang. Jadi satu pegawai harus merangkap beberapa pekerjaan”. 

Pendapat lainnya mengenai kurangnya pegawai didapatkan ketika masyarakat 

yang mengurus berkas permohonan banyak, terlihat bahwa petugas pelayanan 

kewalahan.  

4.2.2.3. Belum adanya sosialisasi mengenai jenis pelayanan yang ada di 

Kantor Camat Patilanggio 

Sosialisasi secara menyeluruh mengenai pelayanan yang ada di Kantor 

Camat Patilanggio belum dilaksanakan secara berkala. Belum adanya sosialisasi 

tersebut dapat menyebabkan kurang informasi secara jelas, pasti, dan terbuka 

kepada masyarakat. Masyarakat masih banyak yang belum mengetahui proses 

pelayanan apa saja yang ada di Kantor Kantor Camat Patilanggio. Informasi-
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informasi mengenai pergantian KK atau program baru di Kecamatan juga belum 

diberitahukan.” 

4.3. Pembahasan Hasil Penelitian 

Pelayanan prima merupakan bentuk penghargaan kepada masyarakat baik 

sebagai customer/pelanggan maupun sebagai warga negara yang berhak untuk 

mendapatkan pelayanan yang baik dari negara. Pemerintah telah menetapkan dan 

memberlakukan standar mutu pelayanan prima sesuai dengan Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara (MENPAN) No. 63/KEP/M.PAN/7/2003. 

Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa ipelaksanaan ipelayanan iprima idi iKantor 

iCamat iPatilanggio iberdasarkan iStandar iKualitas iPelayanan idapat idilihat idari 

ibeberapa iindikator idi ibawah iini, iyaitu: 

1. Prosedur Pelayanan 

Pada idasarnya ipelayanan iyang iberkualitas isecara iumum idapat idiartikan 

isebagai ipelayanan iyang ibenar-benar imemberikan ikepuasan ikepada imasyarakat, 

idalam iarti imasyarakat ibenar-benar idilayani isecara isantun idan iprofesional. iApabila 

imasyarakat imerasakan ipelayanan iyang ibaik, imaka ilembaga itersebut itelah imampu 

imemberikan ipelayanan iyang ibaik ipula. iOleh ikarena iitu, ipelayanan iyang ibaik isangat 

idiharapkan imasyarakat idi isetiap iinstansi ipemerintah imaupun iswasta. 

Prinsip pelayanan publik menurut Keputusan Menpan 

No.63/KEP/M.PAN/7/2003 salah satunya yaitu Kesederhanaan. Kesederhanaan 

dalam hal ini berarti prosedur pelayanan publik yang tidak berbelit-belit, mudah 

dipahami, dan dilaksanakan. Prosedur pelayanan adalah tahapan yang harus 

dilalui dan dilakukan dalam proses penyelesaian pelayanan. Menurut Moenir 
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(2008: 170) mengenai manajemen pelayanan umum, Moenir mengemukakan 

bahwa dalam kegiatan pelayanan umum, masalah prosedur dan metode harus 

benar- benar menjadi perhatian pihak manajemen, karena hal ini menentukan 

kualitas pelayanan. 

Pelaksanaan iprosedur/tatacara ipelayanan idi iKantor iCamat iPatilanggio 

iKabupaten iPohuwato isudah idianggap isederhana, idan idapat idipahami idan 

idilaksankan ioleh imasyarakat. iProsedur/tatacara ipelayanannya imudah idipahami. 

iDari itemuan ipeneliti ijuga idapat idilihat ibahwa iprosedur ipelayanan idi iKantor iCamat 

iPatilanggio isudah isesuai iharapan idengan iprinsip ipelayanan ipublik iyang iditetapkan 

idalam iKeputusan iMenpan iNo. i63/KEP/M.PAN/7/2003, iyaitu iprosedur ipelayanan 

ipublik isederhana, itidak iberbelit-belit, imudah idipahami idan imudah idilaksanakan. 

iSedangkan imenurut iMoenir i(2008: i204) ipelayanan iyang iberkualitas iadalah i“layanan 

iyang icepat, imenyenangkan, itidak imengundang ikesalahan, imengikuti iproses iyang 

itelah iditetapkan ilebih idahulu”. iProses ipelayanan iyang idilakukan ioleh ipetugas 

ipelayanan idi iKantor iCamat iPatilanggio imenunjukkan iprosedur ipelayanan iyang itelah 

iditetapkan ikurang idilaksanakan isecara isederhana. 

Menurut Keputusan Menpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003, mengenai 

prinsip pelayanan publik, bahwa “Kejelasan, berkaitan dengan persyaratan teknis 

dan administratif pelayanan publik, unit ikerja iatau ipejabat iyang iberwenang idan 

ibertanggungjawab, irincian ibiaya ipelayanan ipublik idan itata icara ipembayaran”. iPihak 

iKantor iCamat iPatilanggio itelah imenyampaikan iinformasi iberkaitan idengan 

iprosedur ipelayanan itermasuk ipersyaratannya isecara ijelas idan ipasti. iInformasi 

itersebut itelah iditempel idi iruang ipelayanan isehingga imasyarakat ipun idapat 
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imembacanya isendiri. iInformasi ilainnya ipun ijuga itelah idisampaikan ikepada 

imasyarakat isaat imasyarakat imengurus iberkas ipermohonan idi iKantor iCamat 

iPatilanggio. 

2. Waktu Penyelesaian 

Waktu imerupakan ielemen ipenting idalam imenjamin ikepuasan ipengguna 

ipelayanan. iKetepatan iwaktu ipenyelesaian ipelayanan iyang idijanjikan imenjadi 

ipegangan ibagi ipengguna ipelayanan isebagai ijaminan iselesainya isetiap ipermohonan 

iatau iperijinan. iMasyarakat ipengguna ipelayanan imengharapkan iwaktu ipenyelesaian 

ipelayanan ibenar-benar itepat isehingga itidak imengganggu iaktivitas iyang ilain iserta 

iakan imenghemat itenaga idan ibiaya. 

Sesuai idengan iprinsip ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik imenurut 

iKeputusan iMenpan iNo.63/KEP/M.PAN/6/2003 isalah isatunya iyaitu i“Kepastian 

iwaktu iartinya ipelaksanaan ipelayanan ipublik idapat idiselesaikan idalam ikurun iwaktu 

iyang itelah iditentukan”. iNamun ipetugas ipelayanan itidak imenyampaikan iwaktu 

ipenyelesaian ipelayanan ikepada imasyarakat isehingga iterkadang ikriteria iwaktu 

itersebut itidak idipenuhi idan itidak isesuai iharapan imasyarakat. Pernyataan lain sesuai 

dengan asas pelayanan publik yang tercantum pada UU No. 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik yaitu “Ketepatan waktu dan kecepatan pelaksanaan 

pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang ditentukan”. 

3. Biaya Pelayanan 

Pengenaan biaya penyelesaian pelayanan yang ditetapkan secara wajar 

oleh pihak Kantor Camat Patilanggio. Kewajaran biaya penyelesaian pelayanan 

harus memperhatikan nilai barang atau jasa pelayanan masyarakat, sesuai kondisi 
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dan kemampuan masyarakat untuk membayar, dan sesuai dengan ketentuan 

perundang-undangan yang berlaku. 

Berdasarkan ihasil ipenelitian ididapatkan ibahwa ibiaya ipenyelesaian 

ipelayanan idi iKantor iCamat iPatilanggio idigratiskan iatau itidak iada ipungutan ibiaya 

isepeserpun. iMasyarakat iyang imengurus iberkas ipermohonan itidak iperlu imembayar 

ibiaya ipenyelesaian ipelayanan iyang idilakukan ioleh ipetugas ipelayanan. iSemua 

ikalangan imasyarakat ibaik idari igolongan iatas, imenengah, idan ibawah itetap isama itidak 

iperlu imembayar ibiaya ipenyelesaian ipelayanan. iGratisnya ibiaya ipenyelesaian 

ipelayanan idi iKantor iCamat iPatilanggio iini ikarena iada iperaturan iberupa iperbub iyang 

imewajibkan iuntuk itidak imemungut ibiaya ipenyelesaian ipelayanan. 

Pernyataan ini sesuai dengan asas kondisional yang tercantum dalam 

Keputusan Menpan No. 63/KEP/M.PAN/7/2003, yaitu sesuai dengan kondisi dan 

kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada 

prinsip efisiensi dan efektifitas. 

4. Produk Pelayanan 

Produk pelayanan merupakan hasil pelayanan yang dikeluarkan oleh 

Kantor Camat Patilanggio sesuai dengan peraturan yang berlaku. Produk 

pelayanan yang dikeluarkan ada berbagai macam pelayanan. Namun, tidak semua 

masyarakat mengetahui semua produk layanan yang dikeluarkan oleh Kantor 

Camat Patilanggio. Produk pelayanan yang sering diminta oleh masyarakat yaitu 

surat pengantar e-KTP, pembaharuan Kartu Keluarga, pengesahan pembuatan 

SKCK, akta kelahiran, dan akta kematian. Produk pelayanan lainnya jarang 

diajukan oleh masyarakat sesuai dengan kondisi dan keadaan masyarakat. 
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Keterpaduan produk pelayanan juga harus disesuaikan dengan berkas 

persyaratan. Sesuai dengan prinsip pelayanan publik dan standar pelayanan publik 

menurut Kemenpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003 yaitu “Akurasi, produk pelayanan 

publik diterima dengan benar, tepat dan sah”. “Produk pelayanan, hasil pelayanan 

yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan”. 

Produk ipelayanan ijuga iharus idapat imemberikan ijaminan idan ikepastian 

ihukum ikepada ipenerima ilayanan. iLegalitasnya ijuga idapat idipertanggungjawabkan, 

ikarena iada itanda itangan idari iKepala iSeksi iuntuk iberkas ilegalisir idan itanda itangan 

iCamat iuntuk iKartu iKeluarga. iJadi isemua iberkas ipermohonan iyang idiminta ioleh 

imasyarakat idapat idijadikan ijaminan idi imata ihukum, ijika idipergunakan isesuai idengan 

imestinya.  

5. Sarana dan Prasarana 

Sarana pelayanan adalah segala jenis peralatan perlengkapan kerja fasilitas 

lain yang berfungsi sebagai alat utama atau pembantu dalam pelaksanaan kerja, 

dan fungsi dari sarana pelayanan. Prasarana adalah barang atau benda tidak 

bergerak yang dapat menunjang atau mendukung pelaksanaan tugas dan fungsi 

unit kerja. Kelengkapan sarana dan prasarana akan dapat mendukung pelaksanaan 

pelayanan prima. Pernyataan tersebut sesuai dengan prinsip pelayanan publik 

menurut Keputusan Menpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003 yaitu ”Kelengkapan 

Sarana dan Prasarana, tersedianya sarana dan prasarana kerja dan pendukung 

lainnya yang memadai termasuk penyedia sarana teknologi telekomunikasi dan 

informatika.” 

Pelayanan iprima iakan iterwujud iapabila itempat ipelayanan imemiliki isarana 
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idan iprasarana iyang imemungkinkan imasyarakat imendapatkan ipelayanan iyang ibaik. 

iBerdasarkan ihasil ipenelitian, ipihak iKantor iCamat iPatilanggio itelah iberusaha iuntuk 

imelaksanakan ipelayanan iprima. iHal iini iterlihat idari ipantauan ipeneliti ibahwa isarana 

idan iprasarana ipendukung isudah icukup imemadai iterutama iberkaitan idengan 

ikenyamanan idan ikeamanan imasyarakat ipenerima ilayanan. i 

Kantor iCamat iPatilanggio ijuga itelah imenyediakan ipapan ipengumuman iyang 

idapat idigunakan iuntuk imenyampaikan iinformasi iterbaru ikepada imasyarakat isecara 

itertulis. iNamun, iBagan ialur iprosedur ipelayanan iyang ibelum itersedia. iKemudian 

ikotak isaran/pengaduan ijuga itelah idisediakan ioleh ipihak iKantor iCamat iPatilanggio. 

iTerkait iprasarana itempat iparkir ijuga icukup imemadai, isehingga imasyarakat iyang 

idatang iuntuk imengurus iberkas ipermohonan imerasa iaman idalam imemarkirkan 

ikendaraannya.  

6. Kompetesi Petugas Pemberi Layanan 

Kompetensi petugas pemberi layanan berkaitan dengan pengetahuan, 

keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang dibutuhkan saat melayani 

masyarakat. Kompetensi petugas pelayanan sangat berpengaruh terhadap hasil 

kerja dan kepuasan masyarakat. Petugas pelayanan yang memiliki kompetensi 

akan lebih cepat, cekatan, disiplin, dan mahir dalam melayani masyarakat, 

daripada petugas pelayanan yang kurang berkompetensi. Oleh karena itu, 

kompetensi setiap petugas pelayanan harus ditetapkan dengan tepat. Pernyataan 

tersebut sesuai dengan prinsip pelayanan publik menurut Keputusan Menpan 

No.63/KEP/M.PAN/7/2003, yaitu “Kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan; 

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta 



lxxxv 
 

memberikan pelayanan dengan ikhlas”.  

Berdasarkan ihasil ipenelitian ididapatkan ibahwa ipetugas ipelayanan idi ikantor 

icamat ipatilanggio iselalu imelayani imasyarakat idengan isopan idan iramah iserta 

imemiliki irasa iempati ikepada imasyarakat. iSemua ipihak idi iKantor iCamat iPatilanggio 

ijuga itelah imenerapkan iprinsip ikeadilan idan imerata. iMasyarakat iyang idatang ike 

iKantor iCamat iPatilanggio iuntuk i mengurus i berkas i permohonannya i langsung 

i dilayani i oleh i petugas ipelayanan isesuai idengan iantriannya. iTidak iada iperbedaan 

iperlakuan ibagi imasyarakat iyang iberbeda igolongan, iagama, isuku, imaupun iras. 

iSemua idilayani idengan iadil idan imerata ioleh ipetugas ipelayanan. iBagi imasyarakat 

iyang imemiliki iketerbatasan iatau iberkebutuhan ikhusus ijelas idilayani isecara ikhusus 

idan iberbeda ioleh ipetugas ipelayanan. 

 

 

 

 

BAB V 

P E N U T U P 

5.1. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pelaksanaan 

pelayanan prima di Kantor Kantor Camat Patilanggio dapat disimpulkan beberapa 

hal sebagai berikut : 

5.1.1. Pelaksanaan Pelayanan Prima di Kantor Camat Patilanggio dilihat dari 6 

(enam) indikator penelitian berdasarkan Kep. MENPAN No. 
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63/KEP/M.PAN/7/2003, berdasarkan hasil penelitian sudah berjalan baik 

dan efektifi hal ini dapat di lihat baik dari prosedur pelayanan, waktu 

penyelesaian, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana dan prasarana, 

serta kompetensi petugas di kantor camat patilanggio sudah dilaksanakan 

dengan baik meskipun belum sempurna.  

5.1.2. Meskipun pelayanan tersebut sudah berjalan baik akan tetapi masih terdapat 

beberapa Kendala yang dihadapi oleh Kantor Camat Patilanggio dalam 

pelaksanaan pelayanan prima kepada masyarakat sangat menghambat proses 

pelayanan. Adapun kendala tersebut diantaranya: belum tersedianya alur 

prosedur pelayanan, kurangnya pegawai di Seksi Pelayanan, belum adanya 

sosialisasi secara menyeluruh berkaitan dengan semua program layanan.  

5.2. Saran-Saran 

Berdasarkan penelitian dan analisis yang telah dilaksanakan, maka ada 

beberapa saran yang perlu disampaikan untuk peningkatan pelaksanaan pelayanan 

prima agar lebih optimal dan sesuai dengan harapan masyarakat, sebagai berikut : 

5.2.1.  Pelaksanaan pelayanan prima di kantor camat patilanggio dinilai sudah 

berjalan baik akan tetapi perlu di tingkatkan lagi karena masih terdapat 

beberapa kendala yang menghambat pelayanan prima yang perlu di 

perbaiki dan diperhatikan oleh pimpinan di kantor camat patilanggio. 

5.2.2.  Pemerintah kecamatan patilanggio harus terus menggalakan pelayanan 

untuk semua tanpa membeda-bedakan agar pelayanan dapat memberikan 

kepuasan kepada masyarakat.  

5.2.3.  Pemerintah kecamatan patilanggio diharapkan dapat lebih meningkatkan 
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proses pelayanan yang adil dan merata kepada semua masyarakat, dan 

lebih ditingkatkan lagi terkait kenyamanan masyarakat ruang pelayanan 

saat proses pelayanan berlangsung 
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