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ABSTRAK

Penyelenggaraan pelayanan publik merupakan upaya Negara untuk
memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap warga Negara atas barang,
jasa, dan pelayanan administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik. Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu bagaimana kualitas
pelayanan publik yang ada pada Kantor. Camat Trumon Tengah Kabupaten Aceh
Selatan dan apa yang menjadi~faktor pendukung dan penghambat pelaksanaan
pelayanan publik diKantor Camat Trumon Tengah Kabupaten Aceh Selatan.
Penelitian ini bertdjuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan publik
pada kantor Camat Trumon Tengah Kabupaten Aceh Selatan. Metode Penelitian
ini menggunakan, penelitian deskriptif dengan pendekatan “kualitatif. Teknik
pengumpulan data penelitian dengan observasi, wawancara dan telaah dokumen
dengan informan berjumlah tiga belas orang. Hasil penelitian ini. menunjukan
bahwa (1) Kualitas pelayanan publik di Kantor Camat Trumon Tengah Kabupaten
Aceh Selatan belum diterapkan dimensi Tangibel, Realiability, Responsiviness,
Assurance dan Emphaty beserta indikatornya. Ada beberapa indikator yang belum
berjalan sesuai dengan keinginan masyarakat, antara lain ketidaknyamanan tempat
pelayanan termasuk sarana dan prasarana yang belum lengkap, belum ahlinya
pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan, dan ketidakramahan pegawai
dalam proses pelayanan. (2) Faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di
Kantor Camat Trumon Tengah Kabupaten Aceh Selatan adalah kurangnya sumber
daya pegawai dan masih kurangiya saranas prasarana. Sedangkan faktor
pendukungnya adalah. semangat yang diberitkan< pegawai satu sama lain,
mengadakan rapat koordinasi, atau semacam/evaiuasi setiap tiga bulan kemudian
memberikan penanaman kesadaran melayani masyarakat dengan ikhlas dan sesuai
dengan hati nurani. Dari hasil penelitian yang penulis lakukan penulis menarik
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan publik pada Kantor Camat Trumon Tengah
Kabupaten Aceh Selatan masifi belum-bereperasi dengan baik.

Kata kunci: kualitas pelayanan publik, pelayanan publik, kantor camat
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Tujuan utama dibentuknya pemerintahan yaitu untuk menjaga suatu sistem
ketertiban untuk/ masyarakat agar menjalani kehidupan secara wajar.
Pemerintahan modern pada hakikatnya adalah memberikan pelayanan kepada
masyarakat atau biasa disebut pelayanan publik (publik service). Pelayanan publik
merupakan suatu rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara
dan penduduk atas barang atau jasa atau pelayanan administratif yang disediakan
oleh penyelenggaraan pelayananpublik:,Pelayanan Administratif yaitu pelayanan
yang menghasilkan ‘berbagai bentuk dokumen resmi yang dibutuhkan oleh
magyarakat seperti pengurusanyperizinan (E-KTP, Akta Tanah, Pindah Domisili,
Rekomendasi Nikah, Legalisir KK, serta Kartu Tanda Penduduk).

Kualitas pelayanan merupakan suatu fakta yang unik, sebab aspek dan
indikatornya dapat berbeda diantara orang-orang yang terlibat dalam pelayanan.
Menurut Azwar untuk mengatasi masalah diatas seharusnya yang dipakai sebagai
pedoman adalah hakikat dasar dari penyelenggaraan pelayanan, yaitu memenuhi
kebutuhan dan tuntutan para pemakai jasa pelayanan. 2 Kualitas pelayanan
menunjuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam memenuhi kebutuhan dan

tuntuan setiap masyarakat. Dengan demikian, yang dimaksud dengan kualitas

! Ahmad, Badu..Pelayanan Publik Teori dan Praktik. 2018Manggu Makmur Tanjung Lestari:
Bandung.
2Anonim, Perilaku Pelayanan Prima, Diklat Pelayanan Prima . Jakarta: LAN RI



pelayanan adalah yang menunjukkan pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam
menimbulkan rasa puas pada diri setiap masyarakat.®

Sistem pelayananan perlu diperhatikan apakah ada pedoman pelayananan,
syarat pelayananan yang jelas, batas waktu, biaya atau tarif, prosedur, buku
panduan, media infermasi terpadu saling menghargai dari masing-masing unit
terkait atauqunit terkait dengan masyarakat yang membutuhkan pelayanan itu
sendiri¢* Pelayanan publik di Indonesia masih menjadi persoalan yang perlu
perhatian dan penyelesaian yang komprehensif. Secara kualitatif hal tersebut
dapat dengan mudah dibuktikan dari banyaknya keluhan masyarakat sebagai
tanda ketidakpuasan mereka terhadap pelayanan yang mereka dapatkan sehari-
hari. Harus diakui hahwa pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada
rakyat terus mengalami,pembaruan, baik darissisi paradigma maupun format
pelayanan seiring dengan-meningkatnya iuntutan masyarakat ‘dan perubahan
didalam pemerintah itu sendiri.®

Salah satu organisast-"birokrasi~yang memberikan pelayanan kepada
masyarakat adalah kantorCamat. Kantor camat merupakan kantor pemerintah
daerah yang berhadapan langsung ‘dengan masyarakat dan mempunyai tugas
membina desa/kelurahan dan harus pula diselenggarakan secara berdaya guna dan
berhasil guna. Sebagai sebuah organisasi yang hidup dan melayani kehidupan
masyarakat yang penuh dinamika, kantor Camat mengalami banyak masalah

sebagai organisasi administratif. Masalah yang dihadapi juga lebih banyak bersifat

8 Azwar, Azrul.. Menjaga Mutu Pelayanan Kesehatan. 1996, Jakarta: Pustaka Sinar Harapan
4Yayat Rukayat, Kualitas Pelayanan Publik Bidang Administrasi Kependudukan Di Kecamatan
Pasirjambu. Jurnal llmiah Magister [Imu Administrasi, No.2, Tahun 2017.HIm 2.

>Yayat Rukayat, Kualitas Pelayanan Publik Bidang Administrasi Kependudukan Di Kecamatan
Pasirjambu. Jurnal llmiah Magister Ilmu Administrasi, No.2, Tahun 2017.HIm 3.



manajerial dibandingkan dengan masalah yang bersifat politik. Kompleksitas
masalah yang dihadapi berkaitan erat dengan banyaknya jumlah penduduk yang
dilayani dan banyaknya desa/kelurahan bawahan.

Sistem pelayanan publik termuat dalam Undang-undang Republik Indonesia
Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, undang-undang tersebut
menjelaskansbahwa Pelayanan publik adalah kegiatan atau._rangkaian kegiatan
dalam frangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa,
dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan
publik.’

Undang-Undang ‘tersebut dapat disimpulkan bahwa seharusnya para
penyelenggara pelayanan, publikewajib-menjalankan tugas-tugasnya dengan baik
dan efektif, mengingat mereka adalah para aktor pelayan kebutuhan masyarakat.
Akan tetapi dari hasil observasi yang peneliti temukan, hal tersebut sangat
bertolak belakang dengan penjetasan‘pada paragraf sebelumya, dalam melakukan
pelayanan ‘terutama disektor - yang* menyangkut pemenuhan hak-hak sipil dan
kebutuhan ‘dasar masyarakat. Penulis menemukan ‘masalah terkait kualitas
pelayanan publik yaitu mengenai kinerja pegawai yang belum dapat memberikan
pelayanan yang maksimal kepada masyarakat, sehingga membuat masyarakat
merasa tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan. Contohnya, seperti surat-
menyurat yang tidak siap dalam satu hari, maka ini akan menghambat aktifitas

masyarakat untuk melakukan proses administrasi lainnya. Pelayanan publik yang

®Ita Ulumiayah, Abdul Juli Andi Gani, Lely Indah Mindarti, Peran Pemerintah Desa Dalam
Pemberdayaan Masyarakat. Jurnal Administrasi Publik, vol.1, no.5, Thn 2005. HIm 2.
"Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009. Tentang Pelayanan Publik.



diberikan Kantor Camat Trumon Tengah agar dapat memenuhi kebutuhan
masyarakat maka tentu diperlukan adanya kualitas pelayanan yang baik, karena
kualitas sebagai totalitas dari karakteristik suatu produk (barang dan atau jasa)
yang menunjang kemampuan dalam memenuhi kebutuhan, atau dengan kata lain
kualitas segala sesuatu yang memuaskan pelanggan atau sesuai dengan
persyaratan.atau, kebutuhan.

Observasi awal yang dilakukan terlihat masyarakat yang datang untuk
mendapatkan pelayanan harus menunggu lama dan memakan banyak waktu jika
ingin mendapatkan pelayanan dikarenakan staf Kantor Camat tidak selalu berada
di Kantor, lalu kurangnya para staf yang melayani masyarakat juga menjadi faktor
penghambat pelayanan yang cukup penting, sefainitu fasilitas pelayanan yang ada
di Kantor Camat Trumon Tengah juga masih kurang memadai dan sering
dijadikan alasan untuk memperhambat proses pelayanan. Fenomena tersebut
menunjukkan bahwa masih banyaknya permasalahan sistem pelayanan publik
yang terdapat di Kantor Camat-Trumon“Fengah, maka dari permasalahan diatas
peneliti tertarik membuat suatu ‘karya ilmiah yang mengangkat judul *’Kualitas
Pelayanan Publik“Pada Kantor Camat Trumon Tengah Kabupaten Aceh
Selatan”

1.2. Ildentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat disimpulkan
beberapa masalah sebagai berikut :

1. Masih adanya keluhan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik

yang relatif rendah.



2. Jangka waktu pelayanan publik yang relatif lama.
3. Kurang ramahnya pegawai dalam melayani masyarakat.

4. Sumber Daya Manusia yang masih kurang.

5. Sarana dan Prasarana pela ang masih kurang
1.3. Rumusan M

Kantor Camat

laksanaan

, mmmmEce 4@

Penelitian ini diharapkan dapat memperkuat teori-teori tentang kualitas
pelayanan, kepuasan masyarakat dan untuk mengungkapkan factor-faktor
yang menyebabkan kepuasan masyarakat serta dapat dimanfaatkan untuk

penelitian selanjutnya.



2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi staf Kantor

Camat Trumon Tengah agar dapat terus memberikan pelayanan yang baik

bagi masyarakat.

1.6.  Penjelasan

---------------
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8Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta, PT Raja Grafindo Persada, 2010), h.22



