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Abstract

The purpose of this study is to determine the level of quality of public services andsupporting and
inhibiting factors in improving the quality of public services. This study is a quantitative study with a
descriptive approach. This study was conducted at the Kulim Village Office, Kulim District, Pekanbaru City.
Respondents in this study amounted to 73 people who were members of the community who received public
services. The results of the study explain that the quality of public services at the Kulim Village Office, Kulim
District, Pekanbaru City has been carried out well because the average value produced was 66.5% While
supporting factors such as each employee has good abilities in serving the community, in addition, employees
are also always disciplined in carrying out their duties and responsibilities and the use of technology in
facilitating the service process, whileinhibiting factors in efforts to improve the quality of public services such
as the status of the building which is still rented so that there is a lack of space that can be used as a waiting
room. In addition to other inhibiting factors, there are still people who do not use the "Go Form Go” service
to facilitate registration and themost common factor is that people do not complete the required documents
that have been set.
Key Words : Public Service Quality, Kulim Village

Abstrak

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan publik
serta faktor pendukung dan penghambat dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik.
Penelitian ini merupakan sebuah penelitian kuantitatif dengan pendekatan secara deskriptif.
Penelitian ini dilaksanakan pada Kantor Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru.
Responden dalam penelitian ini berjumlah 73 orang yang merupakan masyarakat yang menerima
pelayanan publik. Hasil penelitian menjelaskan kualitas pelayanan publik yang ada di kantor
Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru sudah dilakukan dengan baik karena nilai
rata — rata yang dihasilkan sebesar 66,5%. Sedangkan faktor pendukung seperti setiap pegawai
memiliki kemampuan yang baik dalam melayani masyarakat, selain itu pegawai juga selalu
disiplin dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab serta adanya pemanfaatanteknologi
dalam mempermudah proses pelayanan, sementara faktor penghambat dalam upaya peningkatan
kualitas layanan publik seperti status bangunan yang masih disewa sehingga kurangnya ruangan
yang dapat digunakan sebagai ruang tunggu. Selain faktor penghambat lainnya adalah masih
adanya masyarakat yang tidak menggunakan layanan “Go Form Go” dalam mempemudah
pendaftaran serta faktor yang paling sering terjadi adalah masyarakat yang kurang melengkapi
dokumen persyaratan yang telah ditetapkan.

Key Words : Kualitas Pelayanan Publik, Kelurahan Kulim

Pendahuluan

Mewujudkan pemberian pelayanan yang optimal kepada masyarakat, merupakan
kewajiban yang harus diberikan oleh Aparatur Pemerintah. Hal ini sesuai dengan fungsi
dan tugas Aparatur Pemerintah, yaitu sebagai pengayom dan pelayan masyarakat. Dalam
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era globalisasi yang penuh dengan tantangan dan peluang, Aparatur Pemerintah sebagai
pelayan masyarakat harus mampu memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya menuju
good governance.

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
bahwa membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik merupakan kegiatan
yang harus dilakukan seiring dengan harapan dan tuntutan seluruh penduduk dan warga
negara tentang peningkatan pelayanan publik. Oleh karenanya, daerah diharapkan
memiliki prakarsa dalam meningkatkan pelayanan publik sehingga posisi pemerintah
sebagai penyelenggara pelayanan berubah dari “dilayani” menjadi “melayani” (Disa et al,
2021).

Pelayanan publik (public service) di Indonesia menjadi isu penting dan strategis,
dengan alasan bahwa aktivitas pelayanan publik di Indonesia cenderungjalan ditempat.
Fenomena yang terjadi saat ini dimana kualitas dari pelayanan publik yang diberikan
dirasa masih belum efektif dan efisien, terutama dalam proses dan prosedur dari
persyaratan pelayanan yang tidak jelas, tidak adanya kepastian waktu dan biaya,
tumpang tindihnya pekerjaan dan diskriminasi dalam pemberian pelayanan yang
menyebabkan kualitas pelayanan publik masih dirasa belum sesuai dengan harapan dan
tujuan yang ditetapkan (Disa et al, 2021).

Pemerintahan kelurahan sebagai salah satu bagian dari sistem pemerintahan yang
ada di Indonesia juga tidak dapat dilepaskan dari konsep dasar pelayanan yang harus
dilakukan dengan baik, hal ini disebabkan karena semakin hari kebutuhan masyarakat
atas pelayanan terus mengalami peningkatan yang mengikuti pengembangan program—
program yang ditetapkan oleh pemerintah.

Menurut Wou dan Rumbiak (2021), pelayanan administrasi pada kelurahan
menunjukkan adanya kecenderungan yang kurang optimal. Hal tersebut dikarenakan
masih adanya permasalahan seperti dari segi tingkat keterbukaan, proses
penyelesaiannya masih juga terdapat kendala seperti lamanya waktu penyelesaian dalam
setiap kepengurusan, tidak ada menyediakan informasi terkait penyelenggaraan
pelayanan administrasi kependudukan sehingga menyulitkan masyarakat dalam
melakukan pengurusan.

Berdasarkan observasi yang dilakukan pada kantor Kelurahan Kulim Kecamatan
Kulim Kota Pekanbaru, masih terdapat permasalahan tentang kualitas pelayanan.
Permasalahan tersebut diantaranya : (1) Kurangnya fasilitas pendukung dalam
peningkatkan pelayanan, seperti terbatasnya jumlah komputer yang digunakan; (2)
Terbatasnya jumlah pegawai sehingga waktu penyelesaian tugas menjadi kurang
maksimal, dimana jumlah pegawai pada Kantor Kelurahan Kulim Kota Pekanbaru hanya
berjumlah 11 orang; (3) Keterlambatan pegawai dalam memberikan pelayanan tidak
sesuai dengan waktu yang ditetapkan.

Kurang maksimalnya partsisipasi para pegawai kelurahan dalam menjalankan
tugas dan fungsinya dalam melayani masyarakat menimbulkan penilaian yang negatif
dari warga masyarakatnya terhadap kinerja pegawai kelurahan termasuk lurah sebagai
pemimpin di kantor kelurahan tersebut. Karena kepemimpinan yang tidak mampu
memberikan motivasi terhadap para pegawainya akan menimbulkan masalah-masalah,
misalnya pekerjaan akan menumpuk akibat tidak terselesainya pekerjaan-pekerjaan
sebelumnya. Oleh karena itu, berdasarkan kepada permasalahan tersebut, maka
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penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan publik pada kantor
Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru dan faktor pendukung serta
penghambat dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik.

Tinjauan Pustaka
Konsep Pelayanan

Pelayanan merupakan salah satu ujung tombak dari sebuah upaya pemuasan
kepada seseorang yang sudah menjadi keharusan yang wajib selalu dioptimalkan baik
oleh seorang individu maupun yang dilakukan oleh sebuah organisasi. Menurut
Ratminto dan Winarsih (2016) menjelaskan bahwa pelayanan merupakan suatu aktivitas
atau serangkaian dari aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang
terjadi sebagai akibat dari adanya sebuah interaksi antara sebuah organisasi pemberi
pelayanan yang dimaksudkan untuk membantu memecahkan permasalahan yang terjadi
dari penerima pelayanan. Menurut Mustaring et al (2023) pelayanan adalah tindakan atau
perbuatan seseorang atau suatu organisasi untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan, sesama karyawan dan juga pimpinan. Sementara Sudana dan Anggraeni
(2021) menjelaskan bahwa pelaanan adalah sebuah tindakan dari seseorang maupun
seuatu organisasi untuk memberikan kepuasan kepada penerima pelayanan.

Menurut Sahro (2021) terdapat beberapa unsur — unsur didalam pemberian
pelayanan yang dapat memuaskan bagi penerima palayanan adalah : (1) pelayanan
kemudahan dalam pengurusan kepentingan atau mendapatkan perlakuan yang sama
dalam pengurusan suatu kepentingan; (2) mendapatkan pelayanan yang wajar; (3)
pelayanan yang merata dan sama dalam pelayanan terhadap kepentingan bersama; (4)
pelayanan yang diberikan tanpa memandang status atau kedudukan seseorang.

Pelayanan Publik

Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik,
Pelayanan Publik adalah kegiatan atau serangkaian kegiatan dalam pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan Peraturan dan Perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang dan jasa dan/atau pelayan administrasi yang
disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.

Wou dan Rumbiak (2021) menjelaskan bahwa pelayanan publik dapat disebut juga
sebagai sebuah proses dalam pemenuhan kebutuhan manusia secara langsung maupun
secara tidak langsung melalui setiap aktivitas orang lain yang merupakan sebuah konsep
yang senantiasa actual dalam berbagai aspek kelembagaan, baik pada sebuah organisasi
bisnis maupun pada badan organisasi yang bergerak dalam bidang pemerintahan.

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik

Mernut Norisa (2015) menjelaskan terdapat beberapa faktor — faktor yang dapat
mempengaruhi kualitas pelayanan publik diantaranya adalah : (1) Organisasi, (2)
Kepemimpinan; (3) Kemampuan dan Keterampilan; serta (4) Penghargaan dan
Pengakuan.
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Konsep Dimensi Pelayanan Publik

Menurut Disa et al (2021) terdapat lima dimensi dalam menilai kualitas pelayanan
publik, diantaranya adalah : (1) Reliability, yaitu kemampuan dan kehandalan untuk
menyediakan pelayanan terpercaya, cepat dan tidak pilih kasih; (2) Tangibles, yaitu
menunjukkan pada fasilitas fisik, peralatan personil dan media komunikasi; (3)
Responsiveness yaitu kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan yang
menyenangkan serta tanggap terhadap keinginan masyarakat; (4) Assurance, yaitu
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para staff, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan; serta (5) Emphaty, yaitu
menunjuk pada syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi kepada masyarakat.

Konsep Kelurahan

Menurut Wilem et al (2018) menjelaskan pemerintah adalah organisasi yang
memiliki kewenangan dan kekuasaan untuk membuat dan menerapkan hukum serta
undang-undang di wilayah tertentu, wilayah tersebut adalah wilayah yang berada
dibawah kekuasaan mereka. Begitu pula dengan pemerintah kelurahan sebagai wilayah
administratif di pimpin oleh seorang lurahyang berstatus pegawai negeri sipil yang
ditunjuk oleh walikota sebagai pemimpin di wilayah kelurahan. Kelurahan merupakan
wilayah gabungan dari beberapa kepala lingkungan, kelurahan merupakan unsur
pemerintahan yang berhubungan langsung dengan masyarakat. Kelurahan dipimpin
oleh seorang lurah yang berstatus pegawai negerisipil dan kelurahan merupakan unit
pemerintahan terkecil setingkat dengan desa,berbeda dengan desa, kelurahan memiliki
hak mengatur wilayahnya lebih terbatas.

Metode

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan secara
deskriptif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang didasari pada asumsi, kemudian
ditentukan variabel, dan selanjutnya dianalisis dengan menggunakan metode-metode
penelitian yang valid. Dalam pendekatan kuantitatif, hakikat hubungan di antara variabel-
variabel selanjutnya akan dianalisis dengan alat uji statistik serta menggunakan teori
yang objektif.

Hasil dan Pembahasan

Gambaran umum responden dalam penelitian ini sebanyak 73 orang, terdiri dari
berbagai usia, jenis kelamin dan Pendidikan. Masyarakat sebagai responden yang datang
ke kantor Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru mayoritas berusia antara
25 sampai 35 tahun dengan jumlah 45 orang atau 61,6%. Sedangkan responden untuk
usia 36 — 45 tahun berjumlah 20 orang atau 27,4% dan responden dengan usia lebih dari
45 tahun berjumlah 8 orang atau 11% dari total 73 orang responden yang menjadi sampel
dalam penelitian ini. Masyarakat sebagai responden yang datang ke kantor Kelurahan
Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru mayoritas berjenis kelamin laki — laki, dimana
dari 73 orang responden sebanyak 40 orang atau 54,8% berjenis kelamin laki — laki dan 33
orang atau 45,2% berjenis kelamin perempuan. Masyarakat sebagai responden yang
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datang ke kantor Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru mayoritas memiliki
latar belakang pendidikan lulusan SMA sebanyak 34 orang atau 46,6%. Responden
dengan tamatan SMP sebanyak 3 orang atau 4,1%, responden dengan tamatan D3
sebanyak 5 orang atau 6,8%, responden dengan tamatan Sarjana sebanyak 21 orang atau
28,8% dan responden dengan tamatan Magister sebanyak 10 orang atau 13,7% dari total
73 orang responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini.

Kualitas Pelayanan Publik

Terdapat lima dimensi dalam mengukur kualitas pelayanan publik, yaitu : reliability
(kehandalan), tangible (berwujud), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan
emphaty (empati). Hasil penelitian yang telah dilakukan kepada 73 orang responden
terhadap kualitas pelayanan publik di kantor Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota
Pekanbaru, dapat dilihat pada Tabel 1 berikut :

Tabel 1.
Rata—Rata Tingkat Kualitas Pelayanan Publik Pada Kantor Kelurahan Kulim
Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru

Dimensi Nilai Rata - Rata Katagori
1 Reability (Kehandalan) 72,1% Baik
2 | Tangibel (Berwujud) 46,7 % Cukup Baik
3 | Responsiveness (Ketanggapan) 71,2% Baik
4 Assurance (Jaminan) 76,7 % Baik
5 | Empaty (Empati) 66,2% Baik
Total Rata - Rata 66,5% Cukup Baik

Sumber : Data Olahan, 2024

Berdasarkan Tabel 1, dapat diketahui bahwa tanggapan responden mengenai
kualitas pelayanan publik pada kantor Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota
Pekanbaru terhadap dimensi reability (kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan),
Assurance (Jaminan) dan Empaty (Empati) menunjukkan kualitas pelayanan yang baik,
karena berada pada skala 67-100%. Dimensi assurance (jaminan) adalah dimensi dengan
nilai rata — rata paling tinggi sebesar 76,7%. Hal ini menunjukkan bahwa pegawai pada
Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru dalam memberikan pelayanan
sudah sesuai dengan waktu yang ditetapkan dengan harapan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat dapat berjalan dengan maksimal. Hasil ini dikuatkan dengan
wawancara yang dilakukan kepada Ibu Agustina, SKM. sebagai lurah di Kelurahan
Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru yang dilakukan pada tanggal 22 Juli 2024 pukul
09.00 WIB bahwa secara kehandalan, setiap pegawai pada kantor Kelurahan Kulim
Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru sudah memiliki kehandalan yang baik dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Sementara hasil observasi yang penulis
temukan dimana masih terdapat beberapa permasalahan yang terjadi mengenai dimensi
reability (kehandalan), seperti pegawai telat dalam memberikan pelayanan, pegawai
melakukan layanan terkadang tidak sesuai standar prosedur yang pada akhirnya akan
berdampak terhadap kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
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Dimensi tangible (berwujud) adalah dimensi dengan nilai rata-rata terendah, yaitu
46,7%, yang berarti kualitas pelayanan publik pada kantor Kelurahan Kulim Kecamatan
Kulim Kota Pekanbaru terhadap Dimensi tangible (berwujud) masih cukup baik, karena
berada di skala 34-66%. Hasil ini menjelaskan bahwa fasilitas yang ada di kantor
Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru sudah cukup baik dalam
mendukung proses pelayanan yang diberikan, selain itu pegawai juga sudah disiplin
dalam melaksanakan pelayanan sesuai waktu yang ditetapkan. Hasil ini dikuatkan
dengan wawancara yang dilakukan kepada Ibu Agustina, SKM. sebagai lurah. Hasil
wawancara dapat disimpulkan bahwa bukti fisik sudah baik, namun masih terdapat
kekurangan yang segera di perbaiki dalam menciptakan layanan yang berkualitas. Maka
peran dari Lurah menjadi sangat penting untuk mendorong peningkatan layanan dengan
menyediakan fasilitas — fasilitas pendukung yang lebih baik. Sementara hasil observasi
yang penulis temukan dimana masih terdapat beberapa permasalahan yang terjadi
mengenai dimensi tangibel (berwujud) seperti kondisi bangunan yang kecil, ruangan yang
sempit sehingga menimbulkan kondisi yang kurang nyaman, serta kurangnya fasilitas
pendukung lainnya yang pada akhirnya akan berdampak terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan.

Berdasarkan hasil dari kelima dimensi kualitas pelayanan publik pada Tabel 1
tersebut, maka diperoleh nilai rata-rata adalah 66,5 %. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan publik di Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru sudah
dilakukan dengan cukup baik.

Faktor Pendukung dan Penghambat

Faktor pendukung dan penghambat terhadap kualitas pelayanan publik di
Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru diperoleh dengan melakukan
wawancara terhadap Lurah, Sekretaris, Kasi Sosial dan Masyarakat. Hasil wawancara
yang telah penulis lakukan menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan publik pada kantor
Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru sudah dilakukan sesuai dengan
standar layanan yang ditetapkan, dimana setiap pegawai yang bertugas sudah memiliki
kemampuan dalam memberikan pelayanan administrasi kepada masyarakatan dan
tentunya pelayanan publik harus terus ditingkatkan sehingga layanan yang diterima
masyarakat semakin berkualitas.

Kantor Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru juga terus berusaha
untuk memaksimalkan pelayanan yang diberikan seperti memanfaatkan perkembangan
teknologi dengan membuat layanan “Go Form Go” untuk mempermudah masyarakat
mendapatkan layanan administrasi. Tujuan dibuatnya layanan “Go Form Go” untuk
mempemudah masyarakat melakukan pendaftaran, namun tetap saja terdapat kendala
dalam penerapannya dimana masih ada masyarakat yang kurang paham dan lebih
memilih datang langsung ke kantor untuk mendapatkan pelayanan.

Faktor pendukung yang dirasakan oleh kantor Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim
Kota Pekanbaru seperti setiap pegawai memiliki kemampuan yang baik dalam melayani
masyarakat, selain itu pegawai juga selalu disiplin dalam melaksanakan tugas dan
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tanggung jawab serta adanya pemanfaatan teknologi dalam mempermudah proses
pelayanan.

Selain faktor pendukung, tentunya juga ada faktor penghambat dalam upaya
peningkatan kualitas layanan, seperti status bangunan yang masih disewa sehingga
kurangnya ruangan yang dapat digunakan sebagai ruang tunggu, masih adanya
masyarakat yang tidak menggunakan layanan “Go Form Go” dalam mempemudah
pendaftaran serta faktor yang paling sering terjadi adalah masyarakat yang kurang
melengkapi dokumen persyaratan yang telah ditetapkan.

Kesimpulan

Berdasarkan penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan publik
yang ada di kantor Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru sudah dilakukan
dengan baik dan dimensi assurance (jaminan) adalah dimensi dengan nilai rata — rata
paling tinggi. Hal ini menjelaskan bahwa assurance (jaminan) merupakan salah satu hal
yang perlu diperhatikan dalam rangka memberikan pelayanan yang berkualitas. Faktor
pendukung dalam upaya peningkatan kualitas layanan publik, seperti setiap pegawai
memiliki kemampuan yang baik dalam melayani masyarakat, pegawai juga selalu
disiplin dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab serta adanya pemanfaatan
teknologi dalam mempermudah proses pelayanan. Faktor penghambat dalam upaya
peningkatan kualitas layanan publik, seperti status bangunan yang masih disewa, masih
adanya masyarakat yang tidak menggunakan layanan “Go Form Go” dalam
mempemudah pendaftaran serta masyarakat yang kurang melengkapi dokumen
persyaratan yang telah ditetapkan.

Sesuai dengan kesimpulan yang dihasilkan dalam penelitian ini, maka saran yang
dapat penulis berikan yaitu, untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik bagi pihak
Kelurahan Kulim Kecamatan Kulim Kota Pekanbaru, maka pegawai harus terus belajar
untuk meningkatkan kemampuan yang dimiliki dalam memberikan layanan kepada
masyarakat. Kepada peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian
ini dengan menambahkan variabel — variabel penelitian yang dapat meningkatkan
kualitas pelayanan, serta menggunakan analisis data yang lebih baik.
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