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ABSTRAK
Suheri 2018, Studi Tentang Pelayan Kepada Masyarakat di Kelurahan Mugirejo kecamatan Sungai Pinang Kota Samarida. Skripsi ini bimbingan Ibu Jamiah S.Sos. M.Si selaku pembimbing I dan Bapak Drs. H. Maskan AF M.Si selaku pembimbing II.
Penelitian ini membahas tentang Studi Tentang Pelayanan Kepada Masyarakat Di Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda. Kedudukan dan peranan Kelurahan sangatlah vital dan penting perannya dalam Administrasi Negara, karena Kelurahan bersentuhan langsung dengan masyarakat dari semua kalangan/golongan, mulai sejak lahir sampai meninggal. Permasalahan yang di angkat adalah Studi Tentang Pelayanan Kepada Masyarakat di Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda. Metode Penelitian yang digunakan adalah Metode Deskristif Kualitatif.

Studi tentang pelayanan kepada masyarakat di kelurahan mugirejo ini menampikan pelayanan kenyamanan, kemudahan, dan penggunaan alat bantu sudah diterapkan dalam proses pelayanan terhadap masyarakat. Dalam pelayanan kepada masyarakat, para pegawai kelurahan mempunyai standar pelayanan yang jelas, dan keahlian sudah diterapkan dalam melayani masyarakat.

Tujuan dalam pelayanan kepada masyarakat adalah dapat membantu atau proses pelayanan terhadap masyarakat yang nyaman sesuai dengan harapan masyarakat, berdasarkan kualitas pelayanan publik dari lima dimensi yaitu Bukti Fisikl, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, dan Empati.
Kata Kunci : Pelayanan Publik
ABSTRACT
Suheri 2018, Study of Waiters to the Community in Mugirejo Village, Sungai Pinang District, Samarida City. This presentation guides Ibu Jamiah S. Sos. M. Si as the first advisor and Mr. Drs. H. Masi AF M.Si as mentor II.
This study discusses the Study of the Society of Mugirejo Subdistrict Sungai Pinang Subdistrict, Samarinda City. The position and role of the vital village and its important role in the State Administration, because the kelurahan is in direct contact with the community from all walks of life, from birth to death.

The problem that was disposed of was Study Services to the Community in Mugirejo Village, Sungai Pinang District, Samarinda City. The research methodused is the Qualitative Research Method.

The study of service to the community in Mugirejo village shows that the services of comfort, convenience, and use of tools have been applied in the process of service to the community. In service to the community, kelurahan employees have clear service standards, and expertise has been applied in serving the community.

The purpose of service to the community is to be able to help or process the service to the community that is comfortable in accordance with the expectations of the community, based on the quality of public services from five dimensions, namely Tangibility, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Emphaty
Keywords : Public service

I. PENDAHULUAN

Negara Indonesia termasuk salah satu Negara yang memiliki kepadatan penduduk yang tinggi. Setiap wilayah memiliki tingkat kepadatan penduduk yang berbeda-beda. Di Indonesia daerah yang jumlah penduduk paling padat adalah pulau jawa. Telah banyak usaha yang dilakukan oleh pemerintah untuk meratakan jumlah penduduk di Indonesia, dengan cara transmigrasi. Struktur penduduk di suatu wilayah meliputi jumlah, persebaran dan struktur penduduk. Struktur penduduk di suatu wilayah tersebut selalu mengalami perubahan dari waktu kewaktu dikarenakan proses demografi yaitu kelahiran, kematian dan migrasi. Oleh karna itu struktur penduduk yang dinamis atau senantiasa mengalami perubahan dari waktu kewaktu maka perlu sekali untuk mengetahui struktur penduduk disuatu wilayah. hal ini dikarnakan struktur penduduk dapat memberikan gambaran mengenai pengelompokan penduduk berdasarkan pengelompokan kriteria tertentu (Anonim,2015).

Negara Kesatuan Republik Indonesia (NKRI) berdasarkan Pancasila dan UUD 1945 berkewajiban untuk memberi perlindungan dan pengakuan status pribadi dan status hukum pada peristiwa kependudukan dan peristiwa penting penduduk yang berada di dalam maupun di luar wilayah NKRI. Peristiwa kependudukan yaitu perubahan alamat, pindah datang untuk menetap, tinggal terbatas, dan perubahan status orang asing tinggal terbatas menjadi tinggal tetap.Peristiwa penting yaitu kelahiran, lahir mati, pengesahan anak, perubahan status kewarganegaraan, dan ganti nama. Peristiwa penting yang dialami oleh seseorang yang dilaporkan pada aparatur Negara membawa implikasi perubahan data dan identitas atau surat keterangan kependudukan. Maka, peristiwa kependudukan dan peristiwa penting harus memiliki bukti yang sah untuk pelaksanaan administrasi sesuai dengan ketentuan undang-undang yang berlaku pada pemerintahan (Saputra,2011).

Bangsa Indonesia saat ini akan dihadapkan pada perkembangan dan perubahan tata cara kehidupan yang mendasar. Hal ini berdampak besar pada tugas pemerintah yang kompleks. Akibat dari semakin kritisnya masyarakat dan besarnya tuntutan kebutuhan masyarakat, maka semakin besarnya pelayanan yang harus dilaksanakan oleh pemerintah.

Aparatur negara dalam pelaksanaan tugas sehari-hari berfungsi untuk melayani masyarakat dengan professional, berdaya guna, transparan, produktif serta bebas dari korupsi,kolusi dan nepotisme. Secara keseluruhan aperatur Negara dituntut untuk melaksanakan tugas pemerintah dengan sangat baik dan tanggapterhadap kebutuhan masyarakat. Maka peningkatan kinerja aparatur Negara di bidang pelayanan publik perlu diperhatikan dengan sungguh-sungguh.

Pelayanan Publik yang berkualitas atau yang biasa disebut dengan pelayanan prima merupakan pelayanan terbaik yang memenuhi standar kualitas pelayanan yang dapat memberikan kepuasan bagi masyarkatnya merupakan kewajiban yang harus dilaksanakan oleh pemerintah. Kinerja pelayanan public menjadi tolak ukur kinerja pemerintah. Fungsi pemerintah dan aparatnya sebagai pelayanan publik (public servent) merupakan salah satu tuntutan dari reformasi.
Setiap aparat pemerintah harus bersikap professional dalam memberikan pelayanan dan menjadikan masyarakat seseorang yang harus dilayani. Oleh karna itu aparat pemerintah harus bekerjasama satu sama lain demi menciptakan pelayanan yang baik (Lembaga Administrasi Negara,2005).

Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dimana terciptanya hubungan yang dinamis antara pengguna maupun pemberi layanan, baik jasa maupun manusia.Peningkatan kualitas pelayanan publik sampai saat ini terus menerus dilakukan oleh pemerintah dengan berbagai kebijakan dalam bidang pelayanan.

Pemerintah akan memberikan penghargaan kepada unit-unit pelayanan agar dapat memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat dan terciptanya pelayanan public yang berkualitas dalam segala bidang. Karna pada saat ini pengelolaan pelayanan publik masih mendapat penilaian negatif dalam kinerja pelayanannya dan belum sesuai dengan harapan masyarakat. Menghadapi hal tersebut pemerintahan memberikan pelatihan kepada aparat pemerintah yang menyediakan pelayanan publik agar kualitas pelayanan yang berkualitas tidak hanya sekedar konsep tetapi dapat terealisasi (Lembaga Administrasi Negara,2005).

Instansi pemerintah daerah seperti kelurahan merupakan salah satu contoh instansi pemerintah yang melaksanakan pelayanan publik. Kelurahan merupakan dasar dari satuan pemerintahan yang terkecil dari suatu komunitas pemerintahan Negara. Sehingga boleh dikatakan bahwa keberhasilan dalam melakukan pembangunan juga tergantung dari sejauh mana partisipasi masyarakat setempat beserta aparatur pemerintah kelurahan dalam perencanaan pembangunan tersebut.
Kelurahan dipimpin oleh seorang lurah yang mempunyai tugas pokok membantu camat dalam melaksanakan kegiatan pemerintahan kelurahan, melakukan pemberdayaan masyarakat, melaksanakan pelayanan masyarakat, memelihara ketentraman dan ketertiban umum dan memelihara sarana dan prasarana serta fasilitas pelayanan umum. Selain sebagai pelaksana dan perencana program pembangunan, maka para aparatur pemerintah kelurahan juga berperan sebagai pelayanan masyarakat dalam urusan-urusan administrasi dan kependudukan yang menjadi wewenang dari pihak kelurahan. Peraturan pemerintah Republik Indonesia No.73 Tahun 2005 tentang pemerintah kelurahan yang merupakan dasar dalam menuju masyarakat yang berkembang yaitu kelurahan tidak lagi menjadi level administrasi, tidak lagi menjadi bawahan daerah tetapi menjadi masyarakat yang mandiri. Sehingga setiap masyarakat yangberada pada lingkungan kelurahan berhak untuk berbicara dan mengeluarkan pendapat sesuai dengan kepentingan. Disini harus dipahami bahwa kelurahan merupakan suatu kesatuan hukum yang memiliki hak dan kekuasaan dalam mengatur dan melayani semua kebutuhan dan kepentingan masyarakatnya menuju kesejahtraan.
II. PERMASALAHAN

1. Bagaimana penilaian pelayanan kepada masyarakat di Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda ?

2.  Bagaimana kualitas pelayanan yang baik dari segi kepastian waktu, kejelasan prosedur, Kesederhanaan pelayanan kepada masyarakat,keamanan sarana dan prasarana ?

III. METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian
 
Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif dengan pendekatan kualitatif, jenis ini berupaya menggambarkan kejadian atau fenomena sesuai dengan apa yang terjadi dilapangan, dinana data yang dihasilkan berupa kata-kata tertulis dari orang-orang atau prilaku yang dapat diamati (Bogdan dan Taylor dalam Moleong, 2007:4)

Denzin dan Lincoln dalam Moleong (2007:5) menyatakan bahwa, penelitian kualitatif merupakan penelitian yang menggunakan latar alamiah dengan maksud untuk menafsirkan fenomena yang terjadi dan dilakukan dengan jalan melibatkan berbagai metode yang ada.

Menurut Sugiyono (2006:11), penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan terhadap variable mandiri, baik satu variable atau menghubungkan dengan variabel yang lain.

Penelitian ini dipilih karena untuk menyajikan data secara sistematis, factual, dan akurat mengenai fakta-fakta yang ada dilapangan. Penelitian deskriptif hanyalah memaparkan situasi atau pristiwa. Penelitian ini tidak mencari atau menjelaskan hubungan, tidak menguji hipotesis atau membuat prediksi.

Berdasarkan pemaparan diatas maka dapat dikatakan bahwa, penelitian ini berusaha melihat, mengetahui, serta menggambarkan fenomena tertentu terhadap masyarakat berdasarkan apa adanya, sesuai dengan kenyataan yang terjadi.
3.2 Fokus Penelitian
Menurut Moleong (2007:93), dalam penelitian kualitatif hal yang harus diperhatikan adalah masalah dan fokus penelitian. Fokus memberikan batasan dalam studi dan batasan dalam pengumpulan data, sehingga dalam batasan ini peneliti akan fokus memahami masalah-masalah yang menjadi tujuan penelitian.

Dimensi kualitas pelayanan yang akan digunakan peneliti dalam penelitianini adalah Tangiable (berwujud), Reliability (kehandalan), Responsiviness(respon/ketanggapan), Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati).

3.3. Sumber Data
Sumber data yang diambil dalam penelitain ini menggunakan teknik purposive sampling dan snowball sampling sehingga terdapat informan kunci dan informan pendukung. Purposive sampling adalah teknik penentuan informan dengan pertimbangan pada kemampuan informan untuk memberikan informasi selengkap mungkin kepada penulis. Sedangkan snowball sampling adalah teknik penentuan informan dengan mula-mula menentukan informan dalam jumlah kecil, kemudian membesar jika informan yang telah dipilih belum memberikan informasi atau data yang dibutuhkan oleh peneliti. Informan penelitian 5 orang dari pegawai Kelurahan Mugirejo dan 6 orang penerima layanan (masyarakat) sebanyak 11 (sebelas) orang.

Jadi informan dalam penelitian ini adalah kepala bagian umum, pegawai yang melayani pelayanan di kantor kelurahan Mugirejo dan masyarakat sebagai pengguna layanan kantor kelurahan yang dapat memberikan informasi yang relevan dengan tujuan penelitian.
3.4 Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan beberapa tahap yaitu:

a. Data Kepustakaan ( Library Study )

Teknik pengumpulan data dengan cara melakukan pengkajian terhadap berbagai literature dan penelitian ilmiah yang ada relevansinya dengan penelitian.

b. Penelitian Lapangan, yaitu pengumpulan data secara langsung di lapangan dengan cara sebagai berikut :

c. Observasi yaitu pengamatan secara langsung dilapangan guna untuk melengkapi data penelitian.

d. Wawancara (interview) yakni wawancara dilakukan dengan melakukan Tanya jawab secara langsung dan terarah dengan informan, pegawai dan pihak yang dianggap dapat memberikan informasi mengenai berbagai hal yang relevan dengan penelitian ini.

3.5 Teknik Analisa Data

Adapun teknik yang digunakan dalam menganilisis data dilakukan secara deskriptif kualitatif dengan terlebih dahulu melakukan tabulasi data, selanjutnya ditampilkan dalam bentuk table dan frekuensi kemudian dianalisis secara deskriptif kualitatif untuk mengetahui pelaksanaan tertib administrasi desa dalam menunjang kualitas pelayanan.

Menurut Miles,M.B, Huberman,A.M, dan Saldana,J. (2014) proses pelaksanaan analisis data dilaksanakan melalui beberapa tahap antara lain:

· Reduksi Data

Data yang diperoleh dari lapangan cukup banyak jumlahnya, oleh karena itu perlu dicatat secara teliti dan rinci. Untuk itu perlu dilakukan analisis data melalui reduksi data. Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya dan membuang yang tidak perlu. Dengan demikian data yang telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan mempermudah dalam pengumpulan data selanjutnya.
· Penyajian Data

Data yang telah disusun dari hasil reduksi data, kemudian disajikan dalam bentuk teks yang naratif. Penyajian data merupakan upaya penyusunan sekumpulan informasi kedalam suatu matriks atau bentuk yang mudah dipahami. Penyajian data yang mudah dipahami adalah cara utama untuk menganalisis data kualitatif yang valid.
· Pengambilan Kesimpulan

Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara dan akan berubah apabila tidak diketemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang dikemukakan pada awal didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten pada saat di lapangan untuk mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikeluarkan merupakan kesimpulan yang kredibel sehingga dengan kesimpulan ini diharapkan dapat menemukan temuan baru yang sebelumnya belum ada. Temuan dapat berupa deskripsi apa

gambaran suatu objek yang sebelumnya masih belum jelas, sehingga setelah diteliti menjadi jelas.

IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian
Kelurahan Mugirejo merupakan salah satu kelurahan di kecamatan Sungai Pinang, Kota Samarinda Provinsi Kalimantan Timur. Kelurahan Mugirejo termasuk Kelurahan yang terletak tidak jauh dari pusat Kota Samarinda. Secara keseluruhan Kelurahan Mugirejo berpenduduk sekitar 16.730 jiwa, dengan jumlah laki-laki 8.576 jiwa dan Perempuan 8.157 jiwa, dengan luas wilayah kurang lebih sekitar 1.083,20 Ha (peta/seket 15 terlampir) yang terletak pada kisaran 117° 05 05” BT – 117° 11 06” dan 00°16’ 50” LS - 00° 11’ 10” LS berdasarkan hasil pemetaan proyek peta batas Kelurahan Mugirejo berbatasan dengan :

Sebelah Utara : Kelurahan Gunung Lingai

Sebelah Selatan : Kelurahan Sambutan

Sebelah Barat : Kelurahan Sungai Pinang Dalam

Sebelah Timur : Kelurahan Lempake Dan Tanah Merah

Mayoritas agama di Kelurahan Mugirejo adalah penduduk yang beragama Islam dengan etnis Jawa, Bugis, Banjar, Kutai, dayak menjadi etnis mayoritas pula di Kelurahan Mugirejo, namun adapula beberapa agama dan etnis lain di kelurahan ini walaupun dalam skala yang sangat kecil.

4.2.  Hasil Penelitian
1. Dimensi Tangibel

a) Kenyamanan tempat pelayanan mempengaruhi proes pelayanan.

Kenyamanan tempat dalam proses pelayanan sangat penting bagi pengguna layanan. Selain itu tempat pelayanan juga sangat mempengaruhi kualitas pelayanan. Kelurahan sebagai penyedia layanan publik harus memberikan kenyamanan tempat bagi pengguna layanan yang datang, dari menyediakan tempat yang cukup agar pengguna layanan tidak merasakan sempit di dalam ruangan, kemudian menyediakan tempat duduk yang disesuaikan dengan ruangan yang ada. Selain tempat duduk, pendingin ruangan seperti kipas angin juga dibutuhkan untuk kenyamanan pengguna layanan. Jika hari sudah mulai siang, biasanya di dalam ruangan akan menjadi lebih panas apalagi banyak orang yang mengantri untuk mendapatkan pelayanan. Berkaitan dengan kenyamanan tempat pelayanan, Harmiati yang peneliti wawancarai pada hari senin tanggal 16 Juli 2018 mengatakan bahwa “Kondisi lingkungan sudah nyaman dan bersih dan kalau boleh didalam ruangan dikasih AC dan Televisi agar nyaman sambil menunggu proses pelayanan.” Pak Eko Tarmujianto yang kami wawancarai pada hari senin tanggal 02 Juli 2018 mengatakan bahwa “Kondisi lingkungan disini menurut saya sudah nyaman, sarana dan prasarana sudah cukup nyaman untuk sekelas kantor kelurahan di pinggiran kota”. 
b) Pegawai memberikan kemudahan dalam melayani pengguna layanan dalam proses penelitian

Kemudahan dalam proses pelayanan sangat dibutuhkan bagi pengguna layanan agar proses pelayanan lebih cepat. Berdasarkan penelitian yang dilakukan, Kelurahan Mugirejo sudah menerapkan kemudahan bagi pengguna layanan yang ingin mengurus keperluannya di bagian pelayanan. Salah satu contoh kemudahan yang diberikan adalah dengan memberikan syarat-syarat yang dibutuhkan pengguna layanan untuk menyelesaikan keperluannya dibagian pelayanan.
c) Kedisiplinan pegawai penting dalam melakukan proses pelayanan

Disiplin kerja sangat dibutuhkan oleh setiap pegawai dalam melaksanakan pelayanan. Disiplin menjadi persyaratan bagi pembentukan sikap, perilaku, dan tata kehidupan yang akan membentuk kepribadian pegawai yang penuh tanggng jawab dalam bekerja, dengan begitu akan menciptakan suasana kerja yang kondusif dan mendukung usaha pencapaian tujuan. Apalagi dalam proses pelayanan, petugas harus disiplin dalam segi waktu maupun disiplin kerja khususnya dalam mengerjakan keperluan pengguna layanan.
2. Dimensi Reliability

a. Bagus atau tidaknya, Pegawai Kelurahan dalam melayani proses pelayanan.

Kecermatan atau ketelitian pegawai dalam melayani pengguna layanan sangat penting bagi proses pelayanan. Jika pegawai tidak cermat dalam melayani masyarakat maka akan terjadi kesalahan dan menimbulkan pekerjaan baru. Sebagai contoh ketika pegawai salah ketik dalam penulisan nama pada KTP, maka pengguna layanan harus mengurus kembali nama yang salah tersebut. Dari ketidakcermatan tersebut akan menimbulkan pekerjaan baru yang seharusnya tidak perlu dilakukan oleh pegawai, serta akan menimbulkan penilaian yang kurang baik oleh pengguna layanan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Maka dari itu pegawai harus cermat dalam mengerjakan tanggung jawab tugas khususnya yang berkaitan dengan pelayanan agar tercipta pelayanan yang baik dan masyarakat akan menilai baik.

b. Apakah Kelurahan Mugirejo memiliki standar yang jelas.

Kelurahan Mugirejo sudah memiliki Standar pelayanan yang jelas dan terlihat pada Peraturan Daerah Kota Samarinda No.34 Th 2003 tentang penyelenggara Administrasi Kependudukan dan Catatan Sipil. Standar ini meliputi prosedur pelayanan, waktu pelayanan, biaya pelayanan, produk pelayanan, sarana prasarana, dan kompetensi petugas pelayanan.

c. Kemampuan pegawai dalam menggunakan alat bantu yang digunakan dalam proses pelayanan

Kemampuan pegawai menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan merupakan modal yang sangat penting dalam menunjang kualitas pelayanan.
3. Dimensi Responsivines

a. Respon atau tanggapan Pegawai Kelurahan Mugirejo mananggapi keluhan pengguna pelayanan.

Pegawai layanan wajib merespon pengguna layanan yang datang. Pengguna layanan akan merasa dihargai oleh pegawai layanan ketika pegawai layanan dapat memberikan respon yang baik. Merespon pengguna layanan dapat menimbulkan efek positif bagi kualitas pelayanan publik di kantor Kelurahan Mugirejo. Pegawai merespon dan tanggap dengan para pengguna layanan yang ingin mendapatkan pelayanan ini dibuktikan ketika pengguna layanan yang sudah selesai mendapatkan pelayanan, pegawai langsung memanggil antrian selanjutnya dan bertanya apa keperluan yang diperlukan.
b. Pegawai layanan sudah melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat waktu dalam proses pelayanan.

Pengguna layanan akan merasa senang ketika pegawai layanan melakukan proses pelayanan dengan cepat dan tepat. Tepat dapat diartikan pegawai memberikan layanan sesuai dengan keperluan pengguna layanan.
c. Semua keluhan pengguna layanan di respon oleh pegawai pelayanan.

Keluhan akan terjadi jika pegawai layanan tidak melaksanakan proses pelayanan dengan baik. Kelurahan Mugirejo sebagai penyedia layanan menyediakan sarana untuk menyampaikan keluhan jika ada pengguna layanan yang mempunyai keluhan terkait proses pelayanan.

4. Dimensi Assurance

a. Jaminan tepat waktu dalam pelayanan

Pegawai di Kantor Kelurahan Mugirejo memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan saat itu juga apabila bisa diselesaikan pegawai mengusahakan tepat waktu. Jika memang tidak bisa diselesaikan hari itu juga seperti pengurusan administrasi yang tidak bisa langsung selesai hari itu, pegawai memberikan jaminan waktu dan memberikan bukti pengambilan agar ketika sudah selesai jangka waktunya langsung bisa diambil dengan menggunakan bukti pengambilan yang sudah diberikan kepada pelanggan tersebut.
b. Jaminan biaya dalam pelayanan

Dalam mengurus keperluan di Kelurahan, tidak mengeluarkan biaya apapun untu mengurusnya. Ketika mengamati, peneliti memang tidak melihat pengguna layanan memberikan uang kepada pegawai layanan.
4.3. Faktor Pendukung Kualitas Pelayanan

Pada setiap pelayanan tentunya harus ada hal-hal yang dapat membuatkenyamanan bekerja agar mendapat hasil yang maksimal. Faktor pertama yang digunakan untuk mendorong terciptanya pelayanan yang baik di Kelurahan Mugirejo yaitu standar yang jelas dalam segi pelayanan Tidak cukup hanya dengan SOP, lalu ada standar pelayanan / Sp dan Maklumat pelayanan, berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi pengguna layanan yang membutuhkan pelayanan. Selain itu, kami juga mengadakan rapat korrdinasi atau semacam evaluasi setiap tiga bulan mengenai bagaimana pelayanan yang sudah kita lakukan kepada masyarakat, dengan mengadakan rapat maka akan timbul adanya saran jika memang ada pegawai pelayanan yang masih belum bias melakukan pelayanan dengan baik.” Sedangkan faktor lain yang mendorong terwujudnya pelaksanaan yang berkualitas di kantor Kelurahan Mugirejo adalah penanaman kesadaran masyarakat dan pegawai yang saling menghargai satu sama lain sehingga berjalan dengan sesuai prosedur masyarakat juga semakin mengerti dan paham masalah adminsitrasi, contohnya saja di Kelurahan ini tidak memakai nomor antrian tetapi masyarakat sadar siapa yang datang lebih dulu begitupun pegawainya. Adapun pernyataan dari Pak Sumadi.M.Pd. bahwa “Yang jelas jika ada keluhan kami respon tapi yang jelas selama ini belum ada keluhan yang berarti tapi bukan berarti tidak ada ruang pengaduan kami punya ruang pengaduan dan mudah-mudahan keluhan mengenai masalah pelayanan tidak ada”.

4.4. Pembahasan

Kualitas pelayanan publik merupakan usaha untuk memenuhi segala sesuatu yang berhubungan dengan produksi, jasa, manusia, proses, lingkungan, dan yang menjadi kebutuhan serta keinginan konsumen baik itu berupa barangdan jasa yang diharapkan dapat memenuhi harapan dan kepuasan masyarakat sebagai pelanggan. Kualitas pelayanan secara umum harus memenuhi harapanharapan pelanggan dan memuaskan kebutuhan mereka. Namun, demikian meskipun definisi ini berorientasi pada pengguna layanan, tidak berarti bahwa dalam menentukan kualitas pelayanan penyedia jasa pelayanan harus menuruti semua keinginan konsumen. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi pengguna layanan atas pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan. Pelayanan yang berkualitas dapat dinilai dari dimensi-dimensi pelayanan dan berdasarkan hasil penelitian dapat dijelaskan :

a. Dimensi Tangibel (Bukti Fisik).

Dimensi ini merupakan kemampuan suatu penyedia layanan dalam menunjukkan eksistensinya pada masyarakat. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik kantor Lurah Mugirejo dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa yang meliputi fasilitas fisik tempat pelayanan tersebut, teknologi (peralatan dan perlengkapan yang dipergunakan) serta penampilan pegawai dalam melayani pengguna layanan.

Secara singkat dapat diartikan sebagai penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan personil.

Pada penelitian ini, dimensi tangibel ditentukan oleh indikator-indikator yaitu penampilan aparatur saat melaksanakan tugas pelayanan, kenyamanan tempat melakukan pelayanan, kemudahan dalam proses pelayanan, kedisiplinan pegawai dalam melakukan pelayanan, kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan, dan penggunaan alat bantu dalam pelayanan. Pelayanan publik di Kelurahan Mugirejo sudah menerapkan dimensi Tangibel beserta indikatornya.
b. Dimensi yang kedua adalah dimensi Reliability (Kehandalan).

Dimensi ini merupakan kemampuan penyedia layanan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara tepat dan terpercaya. Kehandalan\ pegawai dalam memberikan pelayanan sangat membantu masyarakat dalam menerima pelayanan dengan cepat dan mudah. Kehandalan dapat dilihat dari kecermatan dalam melayani, kemampuan dan keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu dalam proses pelayanan. Kehandalan merupakan kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
c. Selanjutnya adalah Dimensi Responsiviness (Ketanggapan).

Dimensi ini merupakan kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pengguna layanan, dengan penyampaian informasi yang berkaitan dengan keperluan pelayanan dengan jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan. Secara singkat dapat diartikan sebagai kemauan untuk membantu pengguna layanan dengan baik dan cepat. Pelayanan di Kelurahan Mugirejo sudah menerapkan dimensi Responsiviness beserta indikatornya.

d. Selanjutnya adalah Dimensi Assurance (Jaminan).

Dimensi ini merupakan jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para pegawai pelayanan untuk menumbuhkan rasa percaya pengguna layanan kepada penyedia layanan. Terdiri dari komponen komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun. Secara singkat dapat diartikan sebagai pengetahuan dan keramah tamahan pengawai dan kemampuan pegawai untuk dapat dipercaya dan diyakini.
e. Dimensi yang terakhir yaitu Dimensi Emphaty (Empati).

Dimensi ini memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pengguna layanan dengan berupaya memahami keinginan pengguna layanan dimana penyedia layanan diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang pengguna layanan, memahami kebutuhan pengguna layanan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.
5.2. Saran – Saran 
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai studi tentang pelayanan kepada masyarakat di Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan publik di Kelurahan Mugirejo dapat dinilai dari lima dimensi yaitu Tangibel, Reliability, Responsiviness, Assurance, dan Emphaty.

a. Dimensi Tangibel (Bukti Fisik) yang mempunyai indicator penampilan kenyamanan, kemudahan, dan penggunaan alat bantu sudah diterapkan, namun ada indikator yang belum sepenuhnya di laksanakan yaitu mengenai kenyamanan tempat pelayanan antara lain Televisi dan Air Conditioner (AC).

b. Dimensi Reliability (Kehandalan) yang mempunyai indicator kecermatan, standar pelayanan yang jelas, kemampuan, dan keahlian sudah diterapkan, namun ada indikator yang belum berjalan sesuai harapan masyarakat yaitu mengenai keahlian pegawai dalam menggunakan alat bantu pelayanan.

c. Dimensi Responsiviness (Ketanggapan) yang mempunyai indikator merespon, cepat, tepat, cermat, tepat waktu dan merespon keluhan pengguna layanan sudah diterapkan dimensi ini sesuai dengan keinginan masyarakat terbukti karena tidak ada keluhan dari pengguna layanan terkait indikator dalam dimensi Responsiviness.

d. Dimensi Assurance (Jaminan) yang mempunyai indicator jaminan tepat waktu dan jaminan kepastian biaya sudah diterapkan sesuai dengan keinginan masyarakat. Hal ini terbukti karena tidak ada keluhan dari pengguna layanan terkait indikator dalam dimensi Assurance.

e. Dimensi Emphaty (Empati) yang mempunyai indicator mendahulukan kepentingan pengguna layanan, ramah sopan santun, tidak diskriminatif, dan menghargai sudah diterapkan.
2. Faktor penghambat pelaksanaan pelayanan publik di Kelurahan Mugirejo

Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda adalah kurangnya sarana prasarana seperti printer cadangan. Faktor pendukungnya adalah kesadaran pegawai mengikuti SOP, SP bahkan Maklumat Pelayanan sehingga pegawai mempunyai standar yang jelas dalam pelayanan.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka dapat diberikan saran dan masukan kepada Lurah Kelurahan Mugirejo sebagai berikut :

1. Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda sebaiknya menambahkan sarana dan prasarana seperti nomer antrian kepada pengguna layanan, AC, televisi di ruang pelayanan untuk pengguna layanan.

2. Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda sebaiknya melakukan pendataan kepada pegawai-pegawai yang masih belum terampil (kehandalan) dalam mengoperasikan alat bantu kerja seperti komputer , untuk diberikan pelatihn supaya ketrampilannya meningkat.

3. Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungi Pinang Kota Samarinda agar lebih meningkatkan lagi respon dan daya tanggap kepada pengguna layanan dalam memberikan informasi yang lebih komunikatif ,dengan bahasa yang memasyarakat dan dalam pemilihan kata-kata lebih baik lagi dalam penyampaiannya agar lebih mudah difahami pengguna layanan yang beraneka ragam karakter dan latar belakang.

4. Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda agar bias lebih meyakinkan pengguna layanan dan memberikan kepastian waktu yang jelas dalam proses pelayanan.

5. Kelurahan Mugirejo Kecamatan Sungai Pinang Kota Samarinda agar meningkatkan rasa empati kepada setiap individu pengguna layanan agar dapat menumbuhkan rasa saling memahami antara pengguna dan penyedia layanan.
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