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ABSTRACT

This research aims to know and describe the quality of public services in the Office of East Kutai Regency Camat Sangkulirang. The approach used in this research is descriptive qualitative approach. This will be done in the research description of the five indicators of the quality of public services, namely Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Emphaty.
The results showed that the Quality of Public Service held in Sangkulirang Sub-district Office of East Kutai Regency was 69.2% and this was in the interval of 56% - 75% or included in good enough category. Thus the formulation of the problem in this study has been well answered.
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A. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini kualitas merupakan bahasan yang penting dalam penyelenggaraan pelayanan, termasuk pada organisasi atau institusi pemerintah sebagai lembaga penyedia pelayanan publik. Negara dan sistem pemerintahan menjadi tumpuan pelayanan warga negara dalam memperoleh jaminan atas hak-hak mereka, karenanya peningkatan kualitas pelayanan (quality of services) akan menjadi penting. Lembaga atau organisasi pemerintah semakin dituntut untuk menciptakan kualitas pelayanan yang dapat mendorong dan meningkatkan kegiatan ekonomi masyarakat. Karena itu, pelayanan (aparatur) pemerintah harus lebih proaktif dan cermat dalam mengantisipasi paradigma baru global agar pelayanannya mampu memenuhi kebutuhan masyarakat yang dinamis.

Manajemen pelayanan publik dalam organisasi publik (pemerintah) umumnya memberikan layanan berupa jasa yang memiliki karakteristik : tidak nyata (intangible), tidak terpisahkan (inseparable), tidak dapat di simpan (perishable), dan bervariasi (variable). Ciri-ciri seperti ini sering menyulitkan manajemen (umumnya para birokrat) untuk menentukan indikator kualitas pelayanan yang di berikan. Artinya, apakah pelayanan kepada publik yang di berikan selama ini telah memuaskan mereka atau tidak. Hal ini berbeda dengan pelayanan pada organisasi bisnis/swasta yang mentransaksikan barang yang sesecara fisik nampak, dan konsumen dapat secara langsung menyatakan kesukaan atau ketidaksukaannya. Karena itu dalam organisasi publik, kualitas layanan amat ditentukan oleh interaksi antara pemberi layanan (aparatur pemerintah) dan pengguna layanan (masyarakat).

Pelayanan yang diberikan oleh kantor pemerintah dapat dilihat dari segi ketepatan serta akses pelayanan dan tingkat kepuasan pihak-pihak yang memerlukan. Kepuasan pengguna yang dimaksud tentunya dapat tercapai apabila pelayanan, baik prosedur maupun hasil-hasilnya telah berjalan sesuai dengan aturan serta dilaksanakan secara konsisten oleh seluruh individu yang terlibat dalam lembaga di maksud. Kesiapan lembaga pemerintah dalam merespon segala permasalahan serta kebutuhan pengguna merupakan indikator terpenting dalam menilai, apakah instansi tersebut sudah melaksanakan pelayanan dengan baik. Salah satu faktor yang penting dalam manajemen pelayanan publik adalah beroperasinya sistem pelayanan yang mengutamakan kepentingan masyarakat. Pelayanan dapat menjadi sagat tidak berkualitas apabila sistem yang diterapkan memang tidak memihak pada kepentingan pengguna jasa atau masyarakat.

Seiring dengan berjalannya kebijakan otonomi daerah, aparat birokrasi pemerintahan di daerah dapat mengelola dan menyelenggarakan pelayanan publik yang lebih peduli dengan kebutuhan masyarakat di daerahnya. Terdapat suatu konsep yang sangat mendasar dalam hal mengelola urusan yang mengatur pemerintah lokal ini yaitu adanya prakarsa sendiri berdasarkan pada aspirasi masyarakat daerah tersebut. Otonomi daerah bermakna kemauan masyarakat lokal untuk memecahkan berbagai macam masalah masyarakat setempat demi mencapai kesejahteraan mereka.

Namun pada kenyataanya penyelenggaraan pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah masih dihadapkan pada pelayanan yang belum efektif dan efisien serta kualitas sumber daya manusia yang belum memadai. Hal ini terlihat dari masih banyaknya pengaduan dari masyarakat baik secara langsung maupun tidak langsung, seperti melalui media massa yang menuntut peningkatan kualitas pelayanan publik.

Peningkatan kualitas pelayanan publik adalah salah satu isu yang sangat penting. Hal ini terjadi karena di satu sisi tuntutan masyarakat terhadap kualitas pelayanan semakin besar, sementara di sisi lain praktek penyelenggara pelayanan tidak mengalami perubahan yang berarti. Masyarakat setiap waktu menuntut pelayanan publik yang berkualitas, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan harapan karena pelayanan publik yang terjadi selama ini masih berbelit-belit, lambat, mahal, dan melelahkan.

Pelayanan publik perlu memperhatikan kebutuhan pelanggan atau masyarakat. Kebutuhan pelanggan atau masyarakat dapat terpenuhi jika pelayanan publik dapat memberikan pelayanan yang memenuhi enam dari sepuluh indikator pelayanan yang baik berdasarkan teori yang dikemukakan oleh Gasperz dalam Azis Sanapiah (2000: 15) yaitu : kepastian waktu pelayanan, akurasi pelayanan, kesopanan dan keramahan, tanggung jawab, kelengkapan, dan kemudahan mendapatkan pelayanan. Jika pelayanan yang diberikan telah memenuhi kriteria tersebut, maka dapat dikatakan kebutuhan telah terpenuhi sehingga dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat.

Sementara itu keberhasilan dalam melaksanakan prinsip dan hakekat pelayanan yang berkualitas akan sangat tergantung pada proses pelayanan publik yang di jalankan. Proses pelayanan publik akan selalu melibatkan dua pihak, yaitu birokrasi dan masyarakat, oleh karena itu untuk melihat kualitas pelayanan publik yang dimaksud perlu diperhatikan ke dua pihak tersebut, yaitu aspek proses internal organisasi birokrasi sebagai pelayan, serta aspek eksternal organisasi birokrasi yakni kemanfaatan yang dirasakan oleh masyarakat.

Pemerintah sebagai penyedia layanan publik yang dibutuhkan oleh masyarakat harus bertanggung jawab dan terus berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik demi peningkatan kualitas pelayanan publik tersebut. Disisi lain kepuasan masyarakat adalah tolok ukur dari keberhasilan pelayanan publik yang diberikan pemerintah, oleh sebab itu pelayanan publik harus difokuskan pada pemenuhan kebutuhan masyarakat secara maksimal baik dari segi kualitas maupun kuantitasnya.

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, maka indikator-indikator kualitas pelayanan dapat di lihat melalui prosedur pelayanan, persyaratan pelayanan, kemampuan petugas pelayanan, kecepatan pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, kepastian biaya pelayanan, dan kepastian jadwal pelayanan. Sehubungan dengan itu maka pemerintah memiliki konsekuensi untuk meningkatkan kualitas pelayanan di sektor publik ini. Diharapkan aparat pemerintah di seluruh Indonesia melaksanakan pelayanan publik dengan baik sesuai apa yang diharapkan oleh mayarakat. 

B. Rumusan Masalah

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, maka rumusan masalah di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : “Bagaimanakah kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan di Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur ?”.

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah sebagaimana yang telah dikemukakan di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan di Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur.

2. Untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan di Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur.

C. Tinjauan Pustaka

Pengertian pelayanan publik telah didefinisikan oleh banyak pakar. Salah satunya yang dikemukan oleh Agus Dwiyanto (2006: 136) mendefisinikan pelayanan publik adalah : Serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk memenuhi kebutuhan warga pengguna. Pengguna yang dimaksudkan disini adalah warga negara yang membutuhkan pelayanan publik.
Berdasarkan Undang Undang No. 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik yaitu, pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan dalam rangka pengaturan, pembinaan, bimbingan, penyediaan fasilitas, jasa dan lainnya yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah sebagai upaya pemenuhan kebutuhan kepada masyarakat sesuai ketentuan perundang-undangan yang berlaku.

H.A.S. Moenir (2002: 7) menyatakan : Pelayanan umum adalah suatu usaha yang dilakukan kelompok atau seseorang atau birokrasi untuk memberikan bantuan kepada masyarakat dalam rangka mencapai suatu tujuan tertentu.
Menurut Litjan Poltak Sinambela, dkk (2011: 5) pelayanan publik diartikan pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi tertentu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetepkan.

Pendapat lain dari Ratminto & Atik Septi Winarsih (2006: 4) Pelayanan publik atau pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Menurut Wyckcof dan Lovelock dalam bukunya yang dikutip dan diterjemahkan oleh Fandy Tjiptono (2000: 60) ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu respected service dan perceived service. Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa yang dipersepsikan buruk. Baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemempuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
Menurut Parasuraman dkk yang dikutip oleh Fandy Tjiptono, (2000: 70) ada beberapa kriteria yang menjadi dasar penilaian konsumen terhadap pelayanan yaitu :

1. Tangible, atau bukti fisik yaitu kemampuan dalam menunjukkan eksitensinya kepada pihak eksternal. Yang dimaksudkan bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik dan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dan pelayanan yang diberikan.

2. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

3. Responsiveness, atau tanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada masyarakat dengan menyampaikan informasi yang jelas.

4. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya terhadap pelanggan.Terdiri dari beberapa komponen di antaranya adalah komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.
5. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pelanggan.

D. Kerangka Konseptual


Penentuan kerangka konseptual oleh peneliti akan sangat membantu dalam menentukan arah pelaksanaan penelitian. Kerangka konseptual merupakan kerangka pikir mengenai hubungan antar variabel-variabel yang terlibat dalam penelitian atau hubungan antar konsep dengan konsep lainnya dari masalah yang diteliti sesuai dengan apa yang telah diuraikan pada studi kepustakaan.

Kerangka konsep penelitian pada dasarnya adalah kerangka hubungan antara konsep-konsep yang ingin diamati atau di ukur melalui penelitian yang akan dilakukan.

Dengan adanya kerangka konseptual akan bermanfaat bagi :
1. Minat penelitian akan lebih terfokus ke dalam bentuk yang layak diuji dan akan memudahkan penyusunan hipotesis.
2. Memudahkan identifikasi fungsi variabel penelitian, baik sebagai variabel bebas, variabel tergantung, variabel kontrol/kendali, variable moderator atau variabel lainnya.
Sehubungan dengan hal tersebut di atas dan atas dasar teori dan konsep yang telah dikemukakan dalam tinjauan pustaka, maka kerangka konseptual di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :


Gambar-1. Kerangka Konseptual Penelitian

E. Hasil Penelitian
Setelah semua data hasil penelitian diuraikan dan dideskripsikan seperti telah di uraikan di atas, maka berikut ini data hasil penelitian tersebut akan di analisis untuk mengetahui sampai sejauhmana kualitas pelayanan publik di Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur, sehingga hasil analisis ini diharapkan dapat menjawab perumusan masalah di dalam penelitian ini. Disamping itu hasil analisis ini merupakan sebuah gambaran nyata tentang implementasi pelayanan publik yang diselenggarakan di Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur.
Tabel-4.9.

Rekapitulasi Rata-Rata Tanggapan Responden

	Indikator
	Rata-Rata Tanggapan Responden

	
	1
	2
	3
	4
	5

	Tangbles
	0,3

(0,6%)
	0,3

(0,6%)
	33,3

(62,9%)
	17

(32,1%)
	2

(3,8%)

	Reliability
	0,3

(0,6%)
	-
	33,7

(63,5%)
	17

(32,1%)
	2

(3,8%)

	Responsiveness
	-
	1

(1,9%)
	29,3

(55,3%)
	20,7

(39%)
	2

(3,8%)

	Assurance
	-
	-
	28,7

(54,1%)
	18,7

(35,2%)
	5,6

(10,7%)

	Emphaty
	-
	-
	29,3

(55,4%)
	19,3

(36,5%)
	4,4

(8,1%)

	Jumlah
	0,6

(1,2)
	1,3

(2,5%)
	154,3

(291,2)
	92,7

(174,9%)
	16

(30,2%)

	Rerata
	0,12

(0,24%)
	0,26

(0,5%)
	30,86

(58,24%)
	18,54

(34,98%)
	3,2

(6,04%)


Sumber : Hasil Kuesioner

Berdasarkan hasil rekapitulasi setiap indikator penelitian seperti terlihat pada tabel-4.6 di atas, maka secara keseluruhan dapat diketahui bahwa :

a. Frekuensi pilihan jawaban A = 0,6

b. Frekuensi pilihan jawaban B = 1,3

c. Frekuensi pilihan jawaban C = 154,3

d. Frekuensi pilihan jawaban D = 92,7

e. Frekuensi pilihan jawaban E = 16

Untuk mendapatkan persentase rata-rata dari data tersebut, maka digunakan rumus sebagai berikut :


Berdasarkan hasil rekapitulasi di atas maka dapat diketahui :

N = Fa + Fb + Fc + Fd + Fe

    = 0,6 + 1,3 + 154,3 + 92,7 + 16

    = 265

Selanjutnya adalah mencari nilai F dengan terlebih dahulu memberikan bobot untuk masing-masing pilihan jawaban, yaitu :

a. Jawaban A diberikan bobot 1

b. Jawaban B diberikan bobot 2

c. Jawaban C diberikan bobot 3

d. Jawaban D diberikan bobot 4

e. Jawaban E diberikan bobot 5

Berdasarkan bobot tersebut di atas, maka dapat diperoleh nilai F sebagai berikut :

a. Fa = 0,6 x 1
= 0,6

b. Fb = 1,3 x 2
= 2,6

c. Fc = 154,3 x 3
= 462,9

d. Fd = 92,7 x 4
= 370,8

e. Fe = 16 x 5
= 80

Dengan demikian nilai F adalah : 0,6 + 2,6 + 462,9 + 370,8 + 80 = 917

Berdasarkan rumus tersebut di atas, maka dapat diketahui bahwa nilai persentase rata-rata adalah sebagai berikut :




Dari hasil perhitungan tersebut di atas, maka dapat dikatakan pula bahwa persentase rata-rata Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur adalah 69,2%. 

Untuk memahami baik atau tidaknya pelaksanaan suatu kegiatan maka Arikunto (2006; 77) memberikan kategori sebagai berikut :

a. 0%  -  39%
= Tidak Baik

b. 40% - 55%
= Kurang Baik

c. 56% - 75%
= Cukup Baik

d. 76% - 100%
= Baik

Dengan demikian maka dapat diambil suatu kesimpulan bahwa Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur adalah sebesar 69,2% dan ini termasuk dalam kategori cukup baik.
F. Penutup

a. Kesimpulan

Berdasarkan uraian-uraian yang telah dikemukakan pada bab-bab terdahulu maka dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Pelayanan publik adalah serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk memenuhi kebutuhan warga pengguna. Pengguna yang dimaksudkan disini adalah warga negara yang membutuhkan pelayanan publik

2. Kualitas pelayanan publik merupakan suatu kondisi dimana pelayanan mempertemukan atau memenuhi atau bahkan melebihi dari apa yang menjadi harapan masyarakat dengan sistem kinerja aktual dari penyedia jasa. Dimensi kualitas pelayanan publik meliputi : Bukti langsung (tangibles), Kehandalan (reliability), Daya tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), Empati (emphaty).
3. Hasil analisis data di dalam penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur adalah sebesar 69,2% dan ini termasuk dalam kategori cukup baik. Dengan demikian dapat dikatakan pula bahwa penyelenggaraan pelayanan publik di lingkungan Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur sudah berjalan cukup baik dan seluruh pegawai dapat memberikan kualitas yang cukup baik pula di dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

b. Saran-Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka ada beberapa saran yang penulis sampaikan, yaitu :

1. Kepada Kantor Camat Sangkulirang Kabupaten Kutai Timur disarankan agar lebih meningkatkan lagi fungsi pelayanan publik kepada masyarakat agar seluruh lapisan masyarakat dapat mengakses dengan mudah semua jenis pelayanan yang ada.

2. Kepada para pegawai sebagai petugas pelayanan publik disarankan agar lebih meningkatkan lagi kinerja pelayanannya sehingga kualitas pelayanan publik yang ada saat ini dapat dipertahankan dan lebih ditingkatkan lagi sehingga masyarakat dapat merasakan pelayanan yang nyaman dan mudah.

3. Kepada seluruh pegawai di lingkungan Kantor Camat Sangkulirang disarankan pula agar terus meningkatkan kemampuan diri untuk menghadapi tantangan pekerjaan yang lebih berat lagi di masa yang akan datang.
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