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Abstract 
 

 

The quality of public services at the Mantuil Village office, South 
Banjarmasin District, Banjarmasin City 

 
 

This istudy iaims ito idetermine ithe icauses iof ithe ipoor iquality iof ipublic 

iservices iand ithe iinhibiting ifactors ifor ithe iimplementation iof ipublic iservices iin 

ithe iMantuil iVillage iOffice, iSouth iBanjarmasin iDistrict, iBanjarmasin iCity. 

isystematic, ifactual iand iaccurate idata iregarding ithe ifacts ior iphenomena ithat 

ioccur iin ithe ifield. iData icollection itechniques iwere icarried iout iby iobservation, 

iinterview iand idocumentation itechniques. iThe iresearch iinformants iin ithis istudy 

iwere ithe iVillage iHead iof iMantuil iand i1 istaff imember iof iMantuil iVillage iand 

i3 icommunity iservice iusers ias isupporting iinformants. iData ianalysis iin ithis 

istudy iuses ithree icomponents iconsisting iof idata ireduction, idata ipresentation, 

iand idrawing iconclusions. 

From i ithis i istudy i iusing i i5 i indicators i iof i iservice i quality i iTangibles, 

i iReability, iResponsiveness, iAssurance, iEmpathy, iand iinhibiting ifactors iand 

isupporting ifactors. ithe idimension iof iReliability iis ithe ilack iof ireliable iemployees 

iin iMantuil iVillage. 
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PENDAHULUAN 

 Pelaksanaan i pelayanan ipublik 

i merupakan iupaya i negara i untuk 

i memenuhi i kebutuhan idasar i idan i ihak 

i isetiap i iwarga i inegara i iatas isetiap i 

i barang, i i jasa, i  i dan i i pelayanan 

iadministrasi iyang isudah idisediakan. 

iPelayanan i mempunyai i arti i penting 

i karena isetiap i  i manusia i imemerlukan i 

i kegiatan ipelayanan i i dari i  i manusia i 

i lain i i untuk imemenuhi i i kebutuhan i 

i hidup. i i Pada idasarnya i  i pemerintah i  

i harus i  i dapat imemenuhi i i kebutuhan i 

i masyarakat. iKebutuhan i i dalam i i hal i 

i ini i i bukanlah ikebutuhan i i secara i 

i individual, i iakan i i tetapi ikebutuhan i  

iyang i  idiharapkan i  iuntuk ikesejahteraan 

imasyarakat i  idalam i  ihal ipelayanan. 

iDalam iUU iNo. i25 iTahun i2009 

 

Tentang iPelayanan iPublik, i“Pelayanan  

ipublik iadalah ikegiatan iatau irangkaian 

ikegiatan idalam irangka ipemenuhan 

ikebutuhan ipelayanan isesuai idengan 

iperaturan iperundang-undangan i bagi 

i setiap iwarga i negara i dan i ipenduduk i 

iatas i barang, ijasa, idan/atau ipelayanan 

iadministratif iyang disediakan i ioleh i 

ipenyelenggara i ipelayanan ipublik. 

Berdasarkan ikeputusan iPada iPeraturan I 

Menteri iPendayagunaan iAparatur iNegara 

iDan iReformasi iBirokrasi iNo. i15 itahun 

i2014 ikelompok ipelayanan ipublik iantara 

ilain, ipelayanan iadministratif iyaitu 

mailto:syarifrizki31@gmail.com


ipelayanan iyang imenghasilkan iberbagai 

ibentuk idokumen i iresmi i iyang i 

idibutuhkan i ipublik, iada ipelayanan 

ibarang iyaitu ipelayanan iyang 

imenghasilkan iberbagai ibentuk/jenis iyang 

idigunakan ioleh ipublik, idan iada 

ipelayanan ijasa i yaitu i pelayanan i yang 

 

  berbagai ibentuk ijasa iyang idibutuhkan   

ioleh ipublik. 

  Dalam ipelayanan ipublik ijuga iharus 

imempunyai istandar ipelayanan iyang 

idipublikasikan iagar ibisa imenjadi  

 

ijaminan ikepastian ibagi ipenerima 

ipelayanan. iBerdasarkan ikeputusan iPada 

iPeraturan iMenteri iPendayagunaan 

iAparatur iNegara iDan iReformasi 

iBirokrasi iNo. i15 itahun i2014 istandar 

ipelayanan iyang ibisa iditerapkan ioleh 

ipenyelenggara ipelayanan ipublik 

isekurang- ikurangnya imeliputi, iprosedur 

ipelayanan iyang idibakukan ibagi ipemberi 

idan ipenerima ipelayanan, iwaktu 

ipenyelesaian iyang iditetapkan isejak isaat i 

ii pengajuan ipermohonan i isampai i 

idengan i ipenyelesaian  pelayanan, i i i tarif 

ibiaya iyang iditetapkan idalam iproses 

ipemberian ipelayanan, ihasil ipelayanan 

iyang iditerima, isarana idan iprasarana 

iyang imemadai ipelayanan ipublik, idan 

ikompetensi ipetugas ipemberi ipelayanan. 

iSalah isatu imisi idan itujuan ipembentukan 

ibirokrasi ipemerintah iadalah iuntuk 

imemberikan ipelayanan ikepada 

imasyarakat iumum i(publik). 

Tuntutan imasyarakat ikepada ipemerintah 

iuntuk imenyelenggarakan ipelayanan 

ipublik iyang iberkualitas iadalah isejarah 

idan imeningkatnya ipengetahuan 

imasyarakat, idisamping ikarena 

itumbuhnya iiklim iyang ilebih idemokratis 

idalam ipengelolaan iadministrasi ipublik. 

iUntuk imengatasi ipermasalahan itersebut 

idilakukan iupaya iuntuk i i i imemperbaiki 

i i i ikualitas ipelayanan ipublik isecara 

iberkesinambungan idemi imewujudkan 

ipelayanan ipublik iyang iprima. iPada 

iPeraturan iMenteri iPendayagunaan 

iAparatur iNegara iDan iReformasi 

iBirokrasi iNo. i15 itahun i2014 iStandar 

iPelayanan iadalah itolok iukur iyang 

i dipergunakan isebagai ipedoman 

ipenyelenggaraan ipelayanan i dan i acuan 

 

 penilaian ikualitas ipelayanan isebagai 

ikewajiban idan ijanji ipenyelenggara 

ikepada imasyarakat idalam irangka 

ipelayanan iyang iberkualitas, icepat, 

imudah, iterjangkau, idan iterukur. 

 Pemerintah isebagai ipenyelenggara 

ipelayanan ipublik ibertanggung ijawab idan  

mengupayakan iatas ipemberian ipelayanan 

iyang ibaik. iSesuai iPedoman iUmum 

iPenyusunan iIndeks iKepuasan 

iMasyarakat, iPelayanan ipublik iadalah i 

i kegiatan i i iyang idilaksanakan i i i i i ioleh 

i ipenyelenggara ipelayanan i i i isebagai 

iupaya i i i imemenuhi ikebutuhan, 

imenerima ipelayanan, iserta imampu 

imelaksanakan isesuai idengan iketentuan 

iperaturan iperundang-undangan. iSalah 

isatu iinstansi ipemerintah iyang 

imelaksanakan ipelayanan ipublik iadalah 

iKantor i iKelurahan. i iPenyelenggaraan 

ikualitas ipelayanan ipemerintah iyang ibaik 

i(good igovernance) idalam ibentuk ijasa 

iatau iperijinan imelalui itransparasi idan 

istandar ipelayanan. 

 Berdasarkan iProblem iyang idi itemukan 

idiantaranya ipeneliti iTentang iKualitas 

iPelayanan iPublik ibidang iadministrasi. 

iMasalah i i yang i i iditemui i i isaat i i 

imasyarakat penilaian ikualitas ipelayanan 

isebagai ikewajiban idan ijanji 

ipenyelenggara ikepada imasyarakat idalam 

irangka ipelayanan iyang iberkualitas, 

icepat, imudah, iterjangkau, idan iterukur. 

 Pemerintah isebagai ipenyelenggara 

ipelayanan ipublik ibertanggung ijawab idan 

imengupayakan iatas ipemberian ipelayanan 

iyang ibaik. iSesuai iPedoman iUmum 

iPenyusunan iIndeks iKepuasan 

iMasyarakat, iPelayanan ipublik iadalah i 

i kegiatan i i iyang idilaksanakan i i i i i ioleh 

i ipenyelenggara ipelayanan i i i isebagai 

iupaya i i i imemenuhi ikebutuhan, 

imenerima ipelayanan, iserta imampu 

imelaksanakan isesuai idengan iketentuan 

iperaturan iperundang-undangan. iSalah 

isatu iinstansi ipemerintah iyang 

imelaksanakan ipelayanan ipublik iadalah 

iKantor i iKelurahan. i iPenyelenggaraan 

ikualitas ipelayanan ipemerintah iyang ibaik 



i(good igovernance) idalam ibentuk ijasa 

iatau iperijinan imelalui itransparasi idan 

istandar ipelayanan. 

 

 Berdasarkan iProblem iyang idi itemukan 

idiantaranya ipeneliti iTentang iKualitas 

iPelayanan iPublik ibidang iadministrasi. 

iMasalah i i yang i i iditemui i i isaat i i 

imasyarakat 

ingin imembuat isurat iizin iatau isebagainya 

idari iAdministrasi iKependudukan imasih 

ibanyak imasyarakat iyang ibelum ipaham 

idengan ipersaratan iapasaja iyang iharus 

idibawa ioleh imasyarakat. iKurang 

ilengkap ipersyaratran ikarena iKurangnya 

iinformasi idari i i ipihak i i ikelurahan i i 

iMantuil. iSecara iTidak iLangsung i 

i masalah iini iakan imenghambat i iProses i 

iPembuatan isurat iizin iatau isurat 

iketerangan iyang ididinginkan imasyarakat 

iSehingga iakan iberpengaruh ipada 

ilamanya ipembuatan. 
 

 

Permasalahan ilain iterkait iKualitas 

iPelayanan i Publik i i i i i idi iKantor 

iKelurahan iMantuil i i i iyaitu i terkait 

i dengan i sarana i dan iprasarana iyang 

ibelum iterlalu imemadai ibaik isarana 

ioprasional, ifasilitas ifisik iserta iprasarana 

ipendukung ilainnya. iSeperti itidak iterlalu 

imemadainya ifasilitas iuntuk ipelayana 

isehingga i ipelayanannya i isangat i 

iterlambat idan ikadang imembutuhkan 

iwaktu i1-2 ihari. iAdapun ijuga 

ipermaslahan idi ibagian itenaga ikerja, 

idimana idisana ibagian ipelayanan 

iumumnya iatau ipelayanan iuntuk 

imasyarakat iyang iingin imembuat iSurat i 

i i i iNikah, i idan iSurat iKeterangan iizin 

iusaha inya iitu iberlangsung i ilambat iatau 

ibutuh iwaktu i 1-2 ihari ientah iitu ikarna 

ikendala ifasilitas iatau ikendala ikurangnya 

itenaga ikerja ibagian ipelayanan 

iadministrasi ibidang ikependudukan, itetapi 

idisini ipeneliti ibelum iterlalu 

imewawancara ilangsung ipeneliti ihanya 

imewawancra ipribadi isedikit idengan 

ibagian ipelayanan idisana iterkait ikualitas 

ipelayanan ipublik ibidang iadministrasi 

ikependudukan i idi i ikantor i iKelurahan 

iMantuil.  

 Karena iitu ialasan ikami iingin imeneliti 

ikualitas ipelayanan ipublik idi ikantor 

iKelurahan i i i i i i i i i i i iMantuil 

iKecamatan iBanjarmasin i i iSelatan i i 

iKota iBanjarmasin iadalah ikami iingin 

imengetahui iproses ipelayanan i iyang i 

iada i idi i kantor i Kelurahan iMantuil 

iKecamatan iBanjarmasin iSelatan iKota 

iBanjarmasin iapakah isudah imemenuhi 

istandar ipelayanan iyang isudah iditerapkan 

ioleh iMenteri iPendayagunaan iAparatur 

iNegara idan iapakah imasyarakat 

iKelurahan iMantuil isudah ipuas idengan 



ikebijakan istandar ipelayanan iyang iada idi 

ikantor iKelurahan iMantuil itersebut. 

iPelayanan ipublik i i i iperlu i i i 

imemperhatikan ikebutuhan ipelanggan. 

ioleh isebab iitu ipelayanan ipublik   harus 

idifokuskan ipada ipemenuhan ikebutuhan i 

i imasyarakat i i isecara i i imaksimal ibaik 

idari isegi ikualitas imaupun ikuantitasnya. 

iBerdasarkan iKeputusan iPada iPeraturan 

iMenteri iPendayagunaan iAparatur iNegara 

iDan iReformasi iBirokrasi iNo. i15 itahun 

i2014 itentang ipedoman iumum 

ipenyelenggaraan ipelayanan ipublik 

iseperti iprosedur ipelayanan, ipersyaratan 

ipelayanan, ikemampuan ipetugas 

ipelayanan, ikecepatan ipelayanan, ikeadilan 

imendapatkan ipelayanan, ikepastian ibiaya 

ipelayanan, idan ikepastian ijadwal 

ipelayanan imaka ipemerintah imemiliki 

ikonsekuensi iuntuk imeningkatkan 

ipelayanan idalam isektor ipelayanan 

ipublik. iDiharapkan iaparat ipemerintah idi 

iseluruh iIndonesia imelaksanakan i i 

ipelayanan i i ipublik i i idengan ibaik isesuai 

iapa iyang idiharapkan ioleh imayarakat. 

iMasih ibanyak iyang iharus idi ikoreksi i 

idari i ipelayanan i ipublik i idi iIndonesia 

iini idan itidak imenutup ikemungkinan i idi 

i iwilayah i iKelurahan iMantuil iyang 

imenjadi isalah isatu idari ipelaksana idari 

ipelayanan ipublik. iKelurahan iMantuil 

imerupakan isalah isatu iKelurahan idi iKota 

iBanjarmasin iyang imelaksanakan 

ipelayanan ipublik idi ibidang iadministrasi 

ikependudukan. iPelayanan ipublik ibidang 

iadministrasi ikependudukan idi iKelurahan 

iMantuil imeliputi imembuat isurat 

iketerangan ipindah, isurat iketerangan 

ilahir, isurat iketerangan imati, isurat 

iketerangan ibelum imenikah idan ilainnya. 

 

 

 



 Kulitas ipelayanan iyang ibaik imenurut 

iparasuraman i dalam i buku i yang 

iberjudul iMengukur ikualitas ilayanan 

idengan iindeks ikepuasan i(2016) 

imemiliki 

5 i i i dimensi i i i Tangibel i i i atau i i 

i bukti i i i fisik 

,Reabilitiy iatau ikeandalan, iResponsivenes 

iatau iketanggapan, iAssurance iatau 

iJaminan, iEmpathy. iDengan i5 idimensi 

iini ipeneliti imenggunakannya isebagai 

iacuan idalam ipenelitian. 
 

 

Tinjauan Pustaka 

Pelayanan iadalah iusaha imelayani 

ikebutuhan iorang ilain idengan 

imemperoleh iimbalan i(uang) iatau ijasa. 

iMenurut iAS. iMoenir, i i i i i pelayanan 

iadalah iproses ipemenuhan ikebutuhan 

imelalui iaktivitas iorang ilain iyang 

ilangsung i (Moenir idalam ibuku 

imanajemen ipelayanan iumum i2014). 

iEndar i i Sugiarto i i menyatakan i 

i pelayanan adalah isuatu itindakan iyang 

idilakukan iuntuk imemenuhi ikebutuhan 

iorang ilain i(konsumen, ipelanggan, 

itamu, iklien, ipasien, ipenumpang idan 

ilain-lain) iyang itingkat ipemuasannya 

ihanya idapat idirasakan i oleh i i i orang 

i i i iyang i i i melayani imaupun i iyang i 

idilayani. i iPerilaku ipelayanan ikaryawan 

iadalah itindakan iindividu i(karyawan) 

iuntuk imemenuhi ikebutuhan iorang ilain 

i(tamu iatau ikonsumen). iPelayanan 

ioptimal iakan imemberikan ikepuasan 

ikapada iorang ilain itersebut. iTolok iukur 

ipelayanan iyang ibaik imelalui 

ipemenuhan ikebutuhankebutuhan idan 

ikeinginankeinginan itamu. iPenilaian 

ikualitas ipelayanan iditentukan ioleh 

itamu isebagai ipemakai ijasa ipelayanan 

itersebut. 
 

 

KualitasiPelayanani Publik 

Kualitasi iPelayanani iPubliki iPelayanani 

ipubliki iadalahi isegalai ibentuki 

ipelayanani iyangi idilaksanakani iolehi 

iinstansii ipemerintahi idii ipusat,i idii 

idaerah,i idani idii ilingkungani iBadani 

iUsahai  i Miliki ii iNegarai  i (BUMN)i  

i dani ii iBadani iUsahai iMiliki iDaerahi 

i(BUMD)i idalami ibentuki ibarangi idani 

ijasa,i ibaiki idalami irangkai  

iupayai ipemenuhani ii ii ii ikebutuhani ii ii 

ii imasyarakati imaupuni ii idalami ii 

irangkai ii ipelaksanaai iketentuani 

iperaturani iperundang-undangani 

iPeraturani ii iMentrii ii iPendayagunaai 

iReformasii iDani iBirokrasii iNo.i i15i 

itahuni i2014 

Sedangkani imenuruti 

iParasuramani idalami ii ii ii ibukui ii ii ii 

iyangi ii ii ii iberjuduli iMengukuri 

ikualitasi ii ilayanani ii idengani ii iindeksi 

ii ikepuasani i(i ii  i 2016)i ii ii ii ii ii 

iterdapati ii  i limai ii  i dimensii  ipokoki 

idalami ikualitasi ipelayanani ipublik,i 

iyaitu: 

1.i  i Tangiblesi iataui ibuktii ifisik,i iyaitui 

ikemampuani isuatui iperusahaani idalami 

imenunjukkani ieksistensinyai ikepadai 

ipihaki ieksternal.i iPenampilani idani 

ikemampuani isaranai idani iprasaranai 

ifisiki iperusahaani idani ikeadaani  

i lingkungani ii ii ii ii isekitarnyai ii ii ii ii 

iadalahi ibuktii ii ii ii ii inyatai ii ii ii ii idarii 

ii ii ii ii ipelayanani ii ii ii ii iyangi 

idiberikani iolehi ipemberii ijasa.i iYangi 

imeliputii ifasilitasi i(gedung,i idani ilain 

sebagainya),i iperlengkapani idani 

iperalatani iyangi  i digunakani  

i (teknologi),i isertai ipenampilani 

ipegawainya. 

2.i iReliabilityi ii ii ii iataui ii ii  

i keandalan,i ii ii  i yaitui ikemampuani ii ii 

ii iorganisasii ii ii ii iuntuki imemberikani 

ipelayanani isesuaii iyangi idijanjikani 

isecarai iakurati idani iterpercaya.i iKinerjai 

iharusi isesuaii idengani iharapani 

ipelanggani ii ii  i yangi  i berartii  

i ketepatani  i waktu pelayanani iyangi 

isamai iuntuki isemuai ipelanggani itanpai 

ikesalahan,i isikapi iyangi isimpatik,i idani 

idengani iakurasii iyangi itinggi. 

3.i iResponsivenessi  i ataui  

i ketanggapan,i  i yaitui isuatui ii  

i kemampuani ii  i untuki  imembantui ii ii 

idani imemberikani ipelayanani iyangi 

icepati i(responsif)i ii ii idani itepati 

ikepadai ipelanggan,i idengani 

ipenyampaiani iinformasii iyangi ijelas.i 

iMembiarkani ikonsumeni imenunggui 

itanpai iadanyai isuatui ialasani iyangi ijelasi 

imenyebabkani ipersepsii inegatifi idalami 

ikualitasi ipelayanan. 

4.i iAssurancei ii ii ii ii ii iataui ii ii ii ii ii 

ijaminani ii ii ii ii ii idani ikepastian,i iyaitui 



ipengetahuan,i ikesopansantunan,i idani 

ikemampuani iparai ipegawaii iperusahaani 

iuntuki imenumbuhkani irasai ipercayai 

iparai ipelanggani ikepadai iperusahaan.i ii 

iTerdirii ii idarii ii ibeberapai ikomponeni 

iantarai ilain,i ikomunikasii 

i(communication),i ikredibilitasi 

i(credibility),i ikeamanani i(security),i 

ikompeteni i(competence),i idani isopani 

isantuni i(courtesy). 
 

5. iEmpathy, i iyaitu i imemberikan i 

iperhatian iyang i i i tulus i i i dan i i 

i bersifat iindividual iatau ipribadi iyang 

idiberikan ikepada ipara ipelanggan idengan 

iberupa imemahami ikeinginan ikonsumen. 

iDi imana isuatu iperusahaan idiharapkan 

imemiliki ipengertian idan i pengetahuan 

i tentang i pelanggan 
 

Standar i/ iPrinsip iPelayanan iPublik 

iStandar i i / i i iPrinsip i i i i i i i i 

i pelayanan i i ipublic imenurut i Peraturan 

i Mentri i Pendayagunaan iAparatur 

i Negara iDan iReformasi i Birokrasi 

iNomor i15/2014 isebagai iberikut: 

1. iSederhana.m iStandarm iPelayananm 

iyangm imudahm idimengerti,m imudahm 

idiikuti,m imudahm idilaksanakan,m 

imudahm idiukur,m idenganm iprosedurm 

iyangm ijelasm idanm ibiayam 

iterjangkaum ibagim imasyarakatm 

imaupunm ipenyelenggara. 

2.m iPartisipatif.m iPenyusunanm 

iStandarm iPelayananm idenganm 

imelibatkanm imasyarakatm idanm ipihakm 

iterkaitm iuntukm imembahasm ibersamam 

idanm imendapatkanm ikeselarasanm 

iatasm idasarm ikomitmenm iataum ihasilm 

ikesepakatan. 

3.m iAkuntabel.m iHal-halm iyangm 

idiaturm idalamm iStandarm im 

iPelayananm im iharusm im idapatm 

idilaksanakanm idanm 

idipertanggungjawabkanm ikepadam 

ipihakm iyangm iberkepentingan. 

4.m iBerkelanjutan.m iStandarm 

iPelayananm iharusm iterus-menerusm 

idilakukanm iperbaikanm isebagaim 

iupayam ipeningkatanm ikualitasm idanm 

iinovasim ipelayanan 

5.m iTransparansi.m iStandarm 

iPelayananm iharusm idapatm idenganm 

imudahm idiaksesm iolehm imasyarakat. 

6. Keadilan.m im im  i Standarm im im  

i Pelayananm im im  i harusm imenjaminm 

ibahwam ipelayananm iyangm idiberikanm 

idapatm imenjangkaum isemuam 

imasyarakatm iyangm iberbedam istatusm 

iekonomi,m ijarakm ilokasim igeografis,m 

idanm iperbedaanm ikapabilitasm ifisikm 

idanm imental 

 

Metode iPenelitian 

Desain i i iPenelitian i i iPenelitian i i iini 

imerupakan i i ipenelitian i i ideskriptif 

idengan ipendekatan ikualitatif. iPenelitian 

ideskriptif ikualitatif imerupakan ipenelitian 

iyang ibertujuan iuntuk imenggambarkan 

idan imendeskripsikan iperistiwa imaupun 

ifenomena iyang iterjadi idi ilapangan idan 

imenyajikan idata isecara isistematis, 

ifaktual, idan iakurat imengenai ifakta-fakta 

iatau ifenomena- ifenomena iyang iterjadi 

idi ilapangan. iPenelitian ideskriptif 

ikualitatif ibertujuan iuntuk i i i i i i 

imenggambarkan, imelukiskan, 

i menerangkan, i imenjelaskan idan 

imenjawab isecara ilebih irinci 

ipermasalahan iyang iakan iditeliti idengan 

imempelajari isemaksimal imungkin 

iseorang iindividu, isuatu ikelompok iatau 

isuatu ikejadian. iDalam ipenelitian 

ikualitatif imanusia imerupakan iinstrumen 

ipenelitian idan i ihasil i ipenulisannya i 

iberupa i ikata-kata iatau i i i pernyataan i i 

i yang isesuai idengan ikeadaan isebenarnya 

idengan imelakukan isebagai iberikut i: 

 

1. i i iObeservasi 

2. i i iWawancara 

3. i i idokumentasi 
 

 

PembahasaniHasil Penelitian 

Pemerintah iKelurahan imerupakan iujung 

itombak i i i i i i ipertama idalam i i i 

ipemberian ipelayanan ikepada imasyarakat. 

ibegitu ijuga idengan ipemerintah 

iKelurahan iMantuil iyang isenantiasa 

imemberikan ipelayanan ipublik ibagi 

imasyarakat isetempat. iDalam imelayani 

imasyarakat, ipemerintah ikecamatan i i i i 

ijuga itidak iterlepas idari ipermasalahan 

iyang iberkenaan idengan ikondisi 

ipelayanan iyang irelatif ibelum 

imemuaskan. iPengukuran ikualitas 

ipelayanan idilakukan idengan 

imenggunakan ilima idimensi iyang iterdiri  



idari ibukti fisik i i i i i i (tangible), i i i i 

i i kehandalan i(reliability), idaya itanggap 

i(responsiveness),  jaminan i(assurance) 

idan iempati i(empathy). iSelain iitu ipeneliti 

ijuga imeneliti iyang imenjadi ifaktor 

ipenghambat ipelayanan. iDengan idimensi-

dimensi ipelayanan itersebut, iKelurahan 

iMantuil iberusaha imemberikan ipelayanan 

imelalui ilangkah- ilangkah isebagai iberikut 

i: 

a. iiBukti ifisik i(tangible) 

Dimensi itangible iini iberhubungan idengan 

ibukti ifisik ipelayanan iyaitu ipenampilan 

ipetugas/aparatur, ikenyamanan itempat, 

ikemudahann idalamm iprosess 

ipelayanann, ikedisiplinann 

ipetugas/aparatur idalamm ipermohonan 

ipelayanann, ikemudahann iaksess 

ipelanggannn idalammm ipermohonannn 

ipelayanan, idan i ipenggunaan i ialat i 

ibantu i idalam ipelayanan. iBerdasarkan 

ihasil ipenelitian iyang i idilakukan i idalam 

iupaya imengetahui ikualitas ipelayanan 

ipublik idi iKelurahan iMantuil i 

imenunjukkan ibahwa: 

1) iPenampilan ipetugas 

Penampilan ipetugas imenjadi isalah isatu 

iindikator iyang idinilai idalam ikualitas 

ipelayanan. iPenampilan ipetugas iberkaitan 

idengan ipemakaian iatribut iatau iseragam. 

iKebersihan idan ikerapian iseragam i 

imenjadi ihal iyang iyang ipatut iuntuk 

idiperhatikan. iPetugas itelah ipenampilan 

idengan ibersih idan irapi i i iserta i i itelah i 

i imenggunakan i i iseragam isesuai idengan 

iaturan iyang itelah iditetapkan. iPenampilan 

i idapat i iberpengaruh i idalam iproses 

ipelayanan. iJika ipenampilan ipetugas 

ibaik, imaka iakan imenimbulkan ikesan 

iyang ibaik, ibegitu ijuga isebaliknya. 

iPetugas ipelayanan i idiharapkan i idapat 

imemaksimalkan ipenampilannya idemi 

ipelayanan iyang iberkualitas. 

2)iKenyamanan itempat ipelayanan 

iKenyamanan i i i tempat i i i pelayanan i i 

i sangat imempengaruhi ipenilaian 

ipengguna ilayanan iterhadap i ikualitas i 

ipelayanan i ipublik. i iOleh ikarena i i iitu i 

i ikelurahan i i isebagai i i ipenyedia 

ilayanan i i i i i ipublik i i i i i iharus i i i i i 

imemberikan ikenyamanan i i i i i tempat i i 

i i ibagi i i i i ipengguna ilayanan. i i i i i  

i Penyedia i i i i i i layanan i i i i i i harus 

imenyediakan i i itempat i i iyang i i icukup 

i i iagar ipengguna i layanan i tidak 

i merasakan i sempit idi i i i dalam i i 

i ruangan. i i i Selain i i i luas i i i ruang 

ipelayanan, i i i isebaiknya i i i idisediakan i 

i i ijuga ipendingin i ruangan i (AC) i guna 

i menambah ikenyamanan i pengguna 

i layanan. i Pada i saat siang i i hari i 

i kondisi i i ruangan i i akan i i terasa 

isemakin ipanas. 

Berdasarkan ihasil ipenelitian iyang 

idilakukan ibahwa idi iruang itunggu 

ipelayanan idan iruang ipelayanan imemang 

isudah iterdapat i kipas iangin, inamun 

iternyata ikipas iangin i i iyang iada i di 

idalam iruangan itersebut itidak iterlalu 

idingin. iDari ihasi ibeberapa iwawancara 

imengungkapkan ibahwa iapabila isaat  

isiang ihari i i iruangan i i ikantor i i 

ikelurahan i i imantuil iterasa ipanas ikarena 

ikuangnya ialat ipendingin. iKenyamanan  

itempat ipelayanan ijuga imempengaruhi 

ikualitas ipelayanan. iMaka i idari i iitu, i 

ipenyedia i ilayanan i i i iharus ilebih 

imemperhatikan ikenyamanan iunruk 

ipengguna i layanan. i iApabila i telah i 

itersedia itempat i i i i i i i i ipelayanan iyang 

ibaik, imaka ipengguna ilayanan ijuga iakan 

imerasa inyaman. 

3) iKemudahan idalam iproses ipelayanan 

iPada i iindikator i iini i ikemudahan i 

ipelayanan isangat i dibutuhkan i bagi 

i pengguna i layanan iagar i i i proses i i 

i pelayanan i i i dapat i i i berjalan idengan 

i baik. i Berdasarkan i hasil i penelitian 

iyang i dilakukan i Kelurahan i Mantuil 

i belum imemaksimalkan i i i kemudahan i i 

i bagi i i i para ipengguna i i i i i layanan. i i 

i i i iMasih i i i i i iterdapat imasyarakat i 

i yang i i belum i i tau i i persyaratan iyang i 

i dibutuhkan i i sehingga i i harus i i bolak- 

ibalik i idalam i imemenuhi i ipersyaratan i 

iyang idiperlukan. i iHal i iini i idibenarkan 

i idari i ihasil iwawancara iyang idilakukan 

ipenelitian iSebenarnya i i ikelurahan i i 

itelah i i imempunyai iprosedur idari isetiap 

ijenis ipelayanan, inamun itidak i ditempel 

i di i dinding i informasin i jadi 

imenyulitkan imasyarakat iuntuk 

imengetahui ipersyaratan idengan imudah 

isehingga ikadang imemang iada 

imasyarakat iyang iharus ibolak- ibalik  

iuntuk imemenuhi ipersyaratan itersebut 

iloket i i i dan i i i akan i i i iditanyakan i i 

i mengenai imaksud idan itujuannya.  



b. iDimensi iReliability i(Kehandalan) 

iDimensi kehandalan i i i i i i i i i 

imerupakan ikemampuan iuntuk 

imelaksanakan ijasa iyang idijanjikan 

idengan itepat, iakurat, iterpercaya, 

ikonsisten idan ikesesuaian ipelayanan. 

iUntuk imengukur idimensi ikehandalan 

idalam iupaya imengetahui i ikualitas i 

ipelayanan i ipublik i idi iKelurahan i dapat 

i diukur i melalui i indikator isebagai 

iberikut: 

1) Kecermatan i petugas i dalam 

i melayani ipengguna i i i layanan i i 

iKecermatan i i ipetugas  dalam iproses 

ipelayanan isangat ipenting ibagi ipenggunaa 

i i i i ilayanan. i i i i iApabila i i i i ipetugas 

itidak i i i icermat i i i idalam imelayani 

ipengguna ilayanan imaka iakan iterjadi 

ikesalahan idan iakan imenimbulkan 

ipekerjaan ibaru. iMisalnya ikecermatan 

idalam ipengetikan, iapabila iterjadi 

ikesalahan isalah iketik, imaka ihal iitu 

iakan imerugikan ipara ipengguna ilayanan. 

iKarena ipengguna ilayanan iharus 

imengurus ikembali ikesalahan iketik 

itersebut. iMaka idari iitu ipetugas idituntut 

iuntuk icer*/mat idalam imengerjakan 

idalam imengerjakan itugas idan 

itanggungjawabnya iagar itercipta 

ipelayanan iyang ibaik idan idapat 

imemberikan irasa ipuas iterhadap 

ipengguna ilayanan. iBerdasarkan 

ipenelitian iyang idilakukan, i i ipetugas i i 

iKelurahan i i iMantuil isudah icermat iatau 

iteliti idalam imelayani imasyarakat. 

iSejalan idengan ipendapat idari ibeberapa i 

i informan ipengguna ilayanan imengatakan 

ibahwa,”Kecermatan ipetugas idalam i 

imemberikan i ipelayanan i isudah icukup i 

i i i i i i baik”. i i i i i i iDalam imelakukan 

ipelayanan i i i selalu i i i berhati-hati, iagar 

itidak iterjadi ikesalahan iyang idapat 

imerugikan imasyarakat. iSelama iini ijuga 

ibelum iada ikeluhan idari imasyarakat 

iterkait idengan imasalah iyang 

iberhubungan idengan ikecermatan 

ipetugas. 

 Dari iuraian idiatas isudah ijelas ibahwa 

ikecermatan ipetugas i i i i i i i i i i i i i i 

i sangat imempengaruhi i i i ikualitas i i i 

ipelayanan, ikarena iapabila i i ipetugas i i 

ikurang i i icermat iakan i i i imenimbulkan 

i i i ikesalahan iyang imengakibatkan 

ikerugian ibagi ipenerima ilayanan. i i iMaka 

i i idari i i iitu, i i ipara i i ipetugas idituntut 

iuntuk icermat idalam isetiap ipemberian 

ilayanan.  

2) iMemiliki iStandar iPelayanan iyang 

iJelas iKelurahan i Mantuil i sudah 

i memliki i standar ipelayanan iyang ijelas, 

inamun i menggunakan iStandard i i i 

iOperating i i i i Procedure i i i i (SOP) 

idalam ipelayanan. iSOP iini iberfugsi 

isebagai ipedoman i idalam i ibekerja i i 

i baik i i i iitu i i i idari iprosedur i i kerja i 

i sampai i i dengan i i prosedur ipelayanan.  

iNamun iketika idalam ipenelitian iada 

imasyarakat iyang itidak imengetahui iapa 

idan ibagaimana iprosedur idalam 

ipelayanan. 

3 iKemampuan ipetugas/aparatur 

dalam imenggunakan ialat ibantu idalam 

iproses ipelayanan iKemapuan ipetugas 

idalam imenggunakan i i i alat i i ibantu i i 

idisini i i i sangat menentukan idalam iproses 

ipelayanan iyang idiberikan. iApabila 

isemua ipetugas imampu imenggunakan 

ialat ibantu idalam iproses ipelayanan i i 

imaka i i ipelayanan i i iakan i i ilebih icepat 

ikarena itidak ihanya mengandalkan iorang 

iyang ibisa imenggunakan ialat ibantu isaja. 

iDalam ipenelitian iyang idilakukan ibelum 

isemua ipetugas ibisa imenggunakan ialat 

ibantu idalam iproses ipelayanan. iMisalnya 

isaja ikomputer, ibelum isemua imampu 

imengoperasikan ikomputer, imasih iada 

ibeberapa iyang ibelum ibisa imenggunakan 

ikomputer. iDari ijumlah ipetugas iyang iada 

ihanya isekitar i6 iorang iyang ibisa 

imenggunakan ikomputer. iHal iini idi 

iungkapkan ioleh iinforman imenyatakan 

ibahwa,”Kemampuan i iSumber i iDaya 

iManusia i(SDM) idisini imasih iminim i 

ibelum isemuanya idapat imenguasai 

ikomputer”. iSelaras idengan iKemampuan 

ipetugas idalam imenggunakan ialat ibantu 

idalam iproses ipelayanan isangat ipenting 

iagar iproses ipelayanan idapat iberjalan 

idengan ibaik. iSeluruh ipetugas iyang 

ibertugas idibagian ipelayanan iharus 

imemiliki ikemampuan iuntuk 

imenggunakan ialat ibantu iagar iproses 

ipelayanan iyang idilakukan idapat iberjalan 

idengan i lancar i dari ihasil i wawancara 

i tidak isemua i petuags i mahir i dalam 

imenggunakan ialat ibantu isehingga ihal iini 

imngakibatkan iterhambatnya iproses 

ipelayanan.  



 

 b. Dimensi iResponsiveness(Daya 

iTanggap) i 

Aspek idaya itanggap iyang iharus 

idiberikan ioleh isuatu iorganisasi ibirokrasi 

iyang imelayani imasyarakat iyaitu idengan 

imemberikan i i irespon i i iyang i i ibaik, i i 

icepat idan i i itanggap i i idalam 

imenanggapi i i i i setiap ikeluhan 

imasyarakat iserta imemberikan ipelayanan 

iyang imaksimal idalam isetiap ipelayanan 

idi iKelurahan iMantuil. iHal iini iakan 

imenimbulkan irasa ipuas ikepada 

imasyarakat isebagai ipengguna ilayanan. 

iPengukuran idimensi iResponsiveness 

idalam iupaya i imengetahui i ikualitas i 

ipelayanan ipublik iKelurahan iMantuil 

idapat idilakukan imelalui iindikator 

isebagai iberikut: 

1) iMerespon isetiap ipelangggan/pemohon 

iyang iingin imendapatkan ipelayanan 

iPengguna ilayanan iakan imerasa idihargai 

iapabila ipetugas ipelayanan idapat 

imemberikan i respon i yang i baik. 

i Merespon   pengguna i i ilayanan i i idapat 

i i imenimbulkan iefek i ipositif ibagi 

ikualitas ipelayanan ipublik idi iKelurahan 

iMantuil. iPetugas imerespon idan i 

itanggap i idengan i ipara i ipengguna 

ilayanan i yang iingin imendapatkan 

ipelayanan idilakukan i idengan i imenyapa 

i idan imenanyakan ikeperluan iyang 

idiperlukan. iBerdasarkan ihasil ipenelitian 

ipetugas ipelayanan iKecamatan 

iTanjungsari itelah imerespon ipengguna 

ilayanan iyang iingin imelakukan 

ipelayanan. ilayanan. 

2) iPetugas imelakukan ipelayanan idengan 

icepat iPelayanan iyang idilakukan i i i i di 

ikelurahan idiharapkan idapat idilakukan 

idengan icepat, iapalagi iketika iterjadi 

iantrian idi iruang itunggu ipelayanan. iJika 

ipelayanan idapat idilakukan idengan icepat, 

imaka ipengguna iakan imerasa ipuas iakan 

ipelayanan iyang itelah idiberikan iseperti 

ihasil iobservasi ipeneliti ipegawai 

ikelurahan imantuil isudah icepat idalam 

imelakukan ipelayanan 
 

 

Pemberian i ipelayanan i iyang i icepat 

immerupakan ihhal ippenting iyyang iharuss 

idilakukann isebagaii ibentukk 

iresponsiveness iterhadapp ipengguna i 

i layanan, i i i i i agar ipenggunaa ilayanan 

i merasa ipuas i akan ipelayanan iyang 

idiberikan idi iKecamatan. 

 
d.iDimensiiAssurance (Jaminan) 

Dimensi ijaminan i(assurance) iini iberkaitan 

idengan ipengetahuan, ikemampuan, 

ikesopanan idan isifat idapat idipercaya 

iyang idimiliki ipetugas, ibebas idari 

ibahaya, iresiko idan ikeragu-raguan. 

iUntuk imengukur idimensi i iassurance i 

idalam i iupaya imengetahui i ipelayanan 

ipublik idi ikelurahan iMantuil idapat 

idiukur imelalui iindikator isebagai iberikut: 

1) iPetugass imemberikann ijaminann itepatt 

iwaktuu idalamm ipelayananm iPetugas 

iKecamatan iTanjungsari imemberikan 

ijaminan itepat iwaktu idalamm 

ipelayananm, iapabila idapat idiselesaikan 

isaat iitu ijuga. iNamun ijika itidak ibisa 

idiselesaikan isaat iitu ijuga, ipetugas 

imemberikan ijaminan i i i i iwaktu i i i i 

idan imemberikan i ibukti i ipengambilan i 

iagar iketika isudah iselesai jangka 

iwaktunya ibisa idiambil dengan i i i i 

imenggunakan i i i i ibukti ipengambilan 

iyang isudah idiberikan ikepada iWarga 

iMantuil. 

2) iPetugas imemberikan ijaminan ibiaya 

idalam i i i i i ipelayanan i i i i i iPenentuan  

ibiaya pengurusan ipelayanan iditentukan 

ioleh ijenis ipelayanannya. iTidak isemua 

ipelayanan idipungut ibiaya. iAda ibeberapa 

iyang itidak idipungut ibiaya ialias igratis 

ida inada ijuga iyang idikenakan ibiaya. 

iUntuk ipembuatan iKTP, iKK, iAkta 

iKelahiran, ilegalisasi isurat iitu i igratis, i 

inamun i iuntuk i iyang i ilainnya i itu 

imembayar. iHal iini isudah idi ijelaskan 

idalam iisi iwawancara idengan. 

 
e.iDimensi Empathyi(empati) 

Dimensi iini iberkaitan idengan ikeramahan 

idan ijuga ikepedulian ipetugas idalam 

imemberikan i ipelayanan. i iPetugas i iyang 

iramah idan iberkomunikasi iyang ibaik 

iakan imenjadi isalah isatu ifaktor 

ipendukung ibagi ipengguna ilayanan iuntuk 

imemberikan ipenilaian iyang ibaik iatas 

ipelayanan iyang idiberikan. iApabila 

ikeramahan idan ikepedulian itelah 

idiberikan i imaka i i akan iterjalin i 

ihubungan i iyang i ibaik i iantara ipetugas 

ipelayanan idengan imasyarakat iyang 

imelakukan ipelayanan. iUntuk imengukur 

idimensi iempati idalam iupaya imengetahui 



ikualitas ipelayanan ipublik idi iKecamatan 

iTanjungsari idilakukan imelalui iindikator 

isebagaii ibberikut: 

 
1) Mendahulukan i i i i i i i i i i 

i kepentingan ipemohon/pelanggan i 

i Prioritas iutama idalam isuatu ipelayanan 

iadalah ikepuasan ipengguna ilayanan. 

iSegala i i i i i ikeperluan i i i i i ipengguna 

ilayanan i i iterkait i i ipelayanan i i idi 

iKecamatan iharus imendapat iprioritas 

iutama idan iharus isesuai idengan iapa 

iyang idiperlukan ioleh ipengguna ilayanan. 

iBerdasarkan ihasil ipenelitian iada 

ibeberapa ipegawai iyang imelakukan ilebih 

imementingkan ikepentingan ipribadi 

icuman itidak isemua ipegawai ialasan 

ikarena ikeperluan 

 
2) iPetugas imelayani idengan isikap isopan 

isantun iSelain iramah, isikap isopan isantun 

ijuga idiperlukan idalam ipelayanan, 

idengan ibersikap isopan isantun ipengguna 

ilayanan iakan i imerasa i idi i ihargai idan 

i i i i idihormati. iBerdasarkan i i ipenelitian, 

i i ipetugas iKelurahan iMantuil i i 

ikhususnya i i ipetugas ipemberi i i ilayanan 

i i isudah i i ibersikap isopan isantun. 
 

 

Kesimpulan 

Sesuai idengan itemuan imasalah idapat 

iditarik ikesimpulan ibahwa isebagai 

ipelayanan ipublik di iKelurahan iMantuil 

iKecamatan iBanjrmasin iSelatan iKota 

iBanjarmasin iyang itelah i imemberikan i 

ilayanan i iuntuk imasyarakat ipada iunit 

ikerja iatau ikantor ipalayanan ipada 

iinstansi ipemerintah iyang iberada idi 

iKelurahan iyang isecara ilangsung imaupun 

itidak ilangsung imemberikan ipelayanan 

iyang ibaik idan ikoordinasi iyang ibaik 

iakan imempengaruhi ikeberhasilan iaparat 

iatau ipegawai idalam ipeningkatan 

iefektifitas ipelayanan. 

1. i i iAdapun ijuga idmensi ikualitas 

ipelayanan idi iKelurahan iMantuil iitu 

isendri ibelum icukup iefektif idikareanakan 

iReability i(Keandalan) i itu i sendiri i yaitu 

i ikemampuan iuntuk imemberi ijanji 

iterhadap ipalayanan iyang imeliputi idua 

ihal iyaitu idapat idipercaya idan iakurat 

i(tepat idan iditeliti) imasih ikurang iefektif 

idalam idimensi itersebut, iseperti ikurang i 

ihandalnya i ipegawai i ikelurahan ikarena 

iseringnya iketerlambatan idalam iproses 

ipelayanan, itetapi imereka isudah 

imelakukan ipekerjaan idengan iSOP 

inamun iada ibeberapa iorang iyang itidak 

ibekerja iTerlalu iSOP 

2. i i i Dan i i i juga i i i Empathy i i i (empati) 

i i i yaitu iperhatian iatensi iperorangan idan 

iperusahaan ikepada ipengguna i layanan 

i sehingga ibagian ipelayanan i iharus i iada 

i irasa i iempati i ikepada ipengguna 

i pelayanan i sehingga i masyarakat iakan 

i lebih i mengetahui i i i idan i i i 

imemahami itentang i i tingkat i i pelayanan 

i i publik i i bahwa ipelayanan i idi i iKel i i 

i iurahan i iMantuil i itelah idiberikan 

ilayanan iyang 

dapat imeningkatkan iproduktivitas ijasa 

isehingga imenimbulkan iperasaan ipuas 

idan imengurangi isifat iemosional 

imasyarakat iitu isendiri. 

3. i ibukti ifisik iTangibles idari isegi 

iruangan ipelayanan i isudah i icukup i 

ibaik iseperti iada ikursi itempat iduduk 

ibagi imasyarakat iyang imelakukan 

ipelayanan isudah icukup inyaman, inamun 

idalam ikemudahan iproses ipelayanan iagak 

isulit ikarena ikurangnya iinformasi itentang 

itahapan iprosuder ipelayanan 

4. Responsiveness i i ipetugas i i 

i Kelurahan iMantuil i irespon i isudah i ibaik 

i idalam imelayani i imasyarakat i icepat i 

itanggap iterhadap i keperluan i masyarakat, 

itapi ibelum iefektif idari isegi iwaktu 

ipenyelesaian ikeperluan imasyarakat iyang 

iterkadang ilama 

5. Assurance i i i i idi i i i i ikantor i i i i 

ikelurahan iMantuil i i isudah i i 

imenyatakan i i ibahwa ijaminan data i i 

i masyarakat i i i akan i i i dijaga  dengan i 

ibaik i itidak i iakan i idi i isalahgunakan 

ioleh ipegawai iataupun ipihak iyang ilainya. 
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