eJournal Administrasi Negara, 2 (4) 2014 : 1801-1813
ISSN 0000-0000, ejournal.an.fisip-unmul.org
© Copyright 2014

KUALITASPELAYANAN PRIMA PADA KANTOR
KELURAHAN KARANG ASAM ULU
KECAMATAN SUNGAI KUNJANG
KOTA SAMARINDA

Nurul Handayani*

Abstrak

Nurul Handayani, Kualitas Pelayanan Prima Pada Kantor Kelurahan
Karang Asam Ulu Kecamatan Sungai Kunjang Kota Samarinda. Dibawah
bimbingan Bapak Dr. H. Syahrani, M.S dan Ibu Santi Rande, SSos, M.S.

Tujuan dari penelitian untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Prima Pada
Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu Kecamatan Sungai Kunjang Kota
Samarinda dan mengetahui faktor-faktor apa saja yang menjadi hambatan
Kualitas Pelayanan Prima Pada Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu.

Teknik pengumpulan data menggunakan tiga cara yaitu observas,
wawancara, dan dokumentasi. Sumber data yang digunakan vyaitu teknik
Purposive Sampling dan Accidental Samping. Sementara fokus penelitian ini
adalah : 1. Kualitas Pelayanan Prima yang meliputi : a. Partisipatif, b.
Transparansi, c. Akuntabilitas, dan 2. Faktor-faktor penghambat Kualitas
Pelayanan Prima Pada Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Prima Pada
Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu dalam hal mewujudkan kualitas pelayanan
prima yang menjadi vis Kelurahan Karang Asam Ulu sudah terlaksana dengan
baik dalam hal partisipatif, transparansi, dan akuntabilitas sudah dapat
terlaksana dengan baik karena masyarakat sudah merasa puas dengan pelayanan
yang diberikan oleh pihak kelurahan. Namun untuk. Faktor-faktor yang menjadi
penghambat dalam kualitas pelayanan prima pada Kantor Kelurahan Karang
Asam Ulu yaitu sarana dan prasarana yang belum memadai, dan kurangnya
pegawai yang ada dikelurahan khususnya pegawai negeri sipil.

Kata kunci : Kualitas, Pelayanan Prima
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Kualitas Pelayanan Prima di Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu (Nurul Handayani)

Dalam perkembangan yang ada, pengaruh dari glasatelah dirasakan di
Indonesia sejak lama, salah satunya adalah damigakowtif, dimana terjadi
ketidakmerataan pembangunan, pendidikan, dan laidnhperbagai daerah. Oleh
karena itu, pemerintah Indonesia mengeluarkan Umtlatdang Nomor 12
Tahun 2008 tentang perubahan kedua atas Undangiagndamor 32 Tahun
2004 tentang Pemerintahan Daerah yang memberika@nangan kepada daerah
khususnya kepada pemerintah kabupaten/kota untuknyetenggarakan
pemerintahan daerah dengan menggunakan prinsiporotoseluas-luasnya,
dalam arti daerah diberi kewenangan untuk mengidaasmengatur urusan yang
telah menjadi kewenangan daerah.

Kewenangan yang dimiliki daerah antara lain memlkadijakan daerah
untuk memberi pelayanan, peningkatan peran sadéigrsa dan pemberdayaan
masyarakat yang bertujuan pada peningkatan keeegaht rakyat. Dengan
kewenangan yang dimiliki, pemerintah daerah khugsnpemerintah
kabupaten/kota wajib meningkatkan kualitas pelaggnablik di daerah masing-
masing dengan melaksanakan pelayanan prima.

Upaya aparatur pemerintah dalam meningkatkan kgafielayanan sering
kali terkendala dengan lemahnya kompetensi SumlsraDManusia (SDM)
aparatur negara. Itu sebabnya diperlukan upays& unaningkatkan kompetensi
SDM, dalam memberikan pelayanan kepada masyarakaires prima. Dalam
Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang PelayandfikPbahwa sebagai
upaya untuk meningkatkan kualitas dan menjamin @diagn pelayanan publik
sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan damasoy@ng baik serta untuk
memberi perlindungan bagi setiap warga negara damdyzuk dari
penyalahgunaan wewenang di dalam penyelenggaradayapan publik,
diperlukan pengaturan hukum yang mendukungnya.

Walaupun dalam kualitas pelayanan publik sampai s@emasih belum
sesuai dengan diharapkan, tetapi sampai saat iai pemerintah senantiasa
memperbaiki tingkat kinerja pelayanan. Hal ini téth dengan adanya aturan
atau ketentuan perundang-undangan yang telah itkeeatb dan senantiasa
diperbaharui oleh pemerintah, untuk memperbaikilitaga pelayanan kepada
publik. Aturan perundang-undangan yang telah ditab oleh pemerintah ialah,
Undang-Undang No. 5 Tahun 2009 tentang PelayanahkP&ermen PAN No.
15 Tahun 2014 tentang Pedoman Standar Pelayanaryi&pan No.81 Tahun
1993 tentang Pedoman Tata Laksana Pelayanan UrSefanjutnya surat
keputusan ini diperkuat lagi oleh Instruksi Presidepres) No.1 Tahun 1995
yang berisi penugasan kepada MENPAN untuk meminglgin melaksanakan
kegiatan-kegiatan yang dianggap perlu agar dapggraemeningkatkan mutu
pelayanan bagi masyarakat.

Namun untuk menciptakan kondisi tersebut nampakmgsih memerlukan
proses agar pegawai kantor dapat meningkatkan greaypublik yang prima.
Hal tersebut dapat dilihat dari hasil observasi esgiara di Kantor Kelurahan
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Karang Asam Ulu Kota Samarinda, terdapat indikasngy mengarah pada

rendahnya tingkat kualitas pelayanan prima antare |

1. Masih banyaknya pegawai yang tidak mentaati jamukn&erja, jam pulang
kerja, dan jam istirahat kerja.

2.Kurangnya berbagai informasi yang seharusnya diakap kepada
masyarakat atau bahkan tidak sampai kepada masyaf@éntoh informasi
tersebut ialah pengurusan surat-surat (KTP dan Kkgktu penyelesaian
pelayanan, dan rincian biaya pelayanan.

3. Kurangnya rasa tanggung jawab pegawai terhadag-tugas yang diberikan.
Contohnya ialah ketepatan waktu pegawai dalam nhemggarakan segala
bentuk pelayanan kepada masyarakat, ketelitianl kaga pegawai dalam
melaksanakan tugas sesuai pekerjaannya, dan jankelebasan bagi
masyarakat dari pungutan liar.

Melihat pentingnya kualitas pelayanan prima damaamenentukan dalam
usaha memberikan pelayanan publik yang prima kepadayarakat, maka
penulis tertarik mengadakan penelitian ke dalamtéedebut, karena masalah
kualitas pelayanan prima merupakan masalah yamgktrmenjadi salah satu
faktor keberhasilan suatu organisasi dalam memderpelayanan yang prima
kepada masyrakat.

Dengan adanya berbagai aturan perundang-undayayen menjadi dasar
dilaksanakannya sebuah pelayanan prima di Kantur&egan Karang Asam Ulu
terhadap masyarakat, perlu diketahui apakah pedaygang telah diberikan oleh
pegawai Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu memanghtehemenuhi standar
yang telah ditetapkan oleh pemerintah dan jugahteteemenuhi keinginan
masyarakat. Dengan uraian diatas maka penulisrikedatuk memilih judul :
“Kualitas Pelayanan Prima Pada Kantor KeluraharakgrAsam Ulu Kecamatan
Sungai Kunjang Kota Samarinda”.

Perumusan Masalah

1. Bagaimana kualitas pelayanan prima pada Kantor rgedn Karang Asam
Ulu Kecamatan Sungai Kunjang Kota Samarinda ?

2. Faktor-faktor apa saja yang menjadi penghambatitksapelayanan prima
pada Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu Kecamatarg&uKunjang Kota
Samarinda ?

Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan prima pada dfalkelurahan Karang
Asam Ulu.

2. Untuk mengetahui faktor-faktor penghambat kualpatayanan prima pada
Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu.
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Manfaat Penelitian

Adapun kegunaan penelitian yang penulis paparkdand@enelitian ini
adalah sebagai berikut :
1. Manfaat Secara Teoritis

a. Sebagai bahan informasi bagi pihak-pihak yang akaengadakan
penelitian selanjutnya, terutama yang berkaitargaerkualitas pelayanan
prima pada Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu KecamaSungai
Kunjang Kota Samarinda.

b. Untuk melatih penulis berpikir secara ilmiah gurepériuan nyata pada
masa yang akan datang.

c. Secara akademis memberi kontribusi keilmuan tentaraitas pelayanan
prima yang dilakukan oleh Kelurahan Karang Asam Ullalam
meningkatkan kualitas pelayanan prima berupa sogsia bagi kajian
dministrasi negara.

2. Manfaat Secara Praktis

a. Memberikan informasi bagi pembaca pada umumayabégi pemerintah
pada khususnya, mengenai kualitas pelayanan prdeagan demikian
dapat diketahui permaslahan-permaslahan yang mdatai mewujudkan
kualitas pelayanan prima sehingga bisa memberikaasukan bagi
pemerintah untuk mengatasinya, dan pada akhirny@ujied pelayanan
prima yang berkualitas.

b. Untuk Instansi penelitian ini dapat memberikaasokan dan menjadi bahan
pertimbangan dalam mengambil keputusan dan meremtldebijakan
instansi yang berkaitan dengan masalah yang dihadap

KERANGKA DASAR TEORI
Pelayanan

Pelayanan berarti melayani suatu jasa yang dibatuh#falam segala
bidang. Kegiatan pelayanan kepada masyarakat mempsalah satu tugas dan
fungsi administrasi negara. Pelayanan juga did#an sebagai aktivitas
seseorang, sekelompok atau organisasi baik langsumgun tidak langsung
untuk memenuhi kebutuhan. menurut Kotler (2002@8)nisi pelayanan adalah
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawadten suatu pihak kepada
pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dalakt mengakibatkan
keemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan #tdak dikaitkan pada satu
produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produggilam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapaispadsan pada konsumen
itu sendiri.

Kualitas Pelayanan

Dari sudut pelanggan, tentulah kualitas pelayatanmuaranya pada
kepuasan. Dari sudut dasar produknya, tentulah sgssifikasi dari setiap
pelaynannya, sedangkan dari dasar nilai, makati&sghelayanan itu merupakan
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hubungan antara kegunaan/kepuasan dengan harga hang dikeluarkan
pelanggan/konsumen/masyarakat.
Evans dan Lindsay (dalam Ibrahim, 2008:24) melkuatitas pelayanan itu
dari berbagai segqi, yaitu :
1. Segi pelanggan (masyarakat atau konsumen), tenkuialitas pelayanan itu
muaranya pada konsumen, sesuatu yang sebaik mungknuaskan.
2. Segi dasar produknya, tentulah ada spesifikasisgéap pelayanannya.
3. Segi dasar pemakainya, bermakna tingkat kesesudémman keinginan
pelanggan/konsumen/masyarakat.

Kriteria Kualitas Pelayanan
Kriteria yang menjadi ciri pelayanan atau jasa kgha membedakannya
dari barang menurut Gasperz (dalam Sedarmayani26d) adalah :
1. Pelayanan merupakan output tak berbentuk.
2. Pelayanan merupakan output variabel, tidak standar.
3. Pelayanan tidak dapat disimpan dalam inventotaptedapat dikonsumsi
daam produksi.
4. Terdapat hubungan langsung yang erat dengan paanggelalui proses
pelayanan.
5. Pelanggan berpartisipasi dalam proses pelayanan.
6. Keterampilan personil “diserahkan” atau diberikatasa langsung kepada
pelanggan.
7. Pelayanan tidak dapat diproduksi secara massal.
8. Membutuhkan pertimbangan pibadi tinggi dari indivgemberi pelayanan.
9. Perusahaan pada umumnya bersifat padat karya.
10. Fasilitas pelayanan berada dekat lokasi pelanggan.
11. Pengukuran efektivitas pelayanan bersifat subjektif
12. Pengendalian kualitas terutama dibatasi pada peagian proses.
13. Pilihan penetapan harga lebih rumit.

Upaya Peningkatan Kualitas Pelayanan Publik

Menurut Thoha (dalam Ismail, 2010:20) menyatakarhwaa untuk
meningkatakan kualitas pelayanan publik, organigasilik (birokrasi publik)
harus mengubah posisi dan perasavi(alisas) dalam memberikan pelayanan
publik. Dari yang suka mengatur berubah menjadasuklayani, dari yang suka
menggunakan pendekatan kekuasaan berubah menjkdi rmenolong dan
dialogis.

Pelayanan Prima

Pelayanan prima sebagaimana tuntutan pelayanag wagmuaskan
pelanggan/masyarakat, maka diperlukan persyaragan @apat dirasakan oleh
setiap pelayan untuk memiliki kualitas kompetenang professional, dengan
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demikian kualitas kompetensi profesionalisme margaduatu aspek penting dan
wajar dalam setiap transaksi.

Menurut Sedarmayanti (2014:271) pelayanan priméahbhdaelayanan yang
diberikan kepada pelanggan (masyarakat) minimaluaseslengan standar
pelayanan (cepat, tepat, akurat, murah, dan rankdd).yang melekat dalam
pelayanan prima :

1. Keramahan

2. Kredibilitas

3. Akses

4. Penampilan fasilitas

5. Kemampuan dalam menyajikan pelayanan.

Prinsip-Prinsip Dasar Pelayanan Prima
Selanjutnya menurut Sedarmayanti (2014:273) strgtetpyanan prima

yang mengacu keputusan/keinginan pelanggan dapainguh melalui :

1. Implementasi visi misi pelayanan pada semua tingkaty terkait dengan
pelaksanaan pelayanan kepada masyarakat (pelanggan)

2. Hakikat pelayanan prima disepakati untuk dilaksanakleh semua aparatur
yang member pelayanan.

3. Dalam pelaksanaan pelayanan prima, didukung sisi@mlingkungan yang
dapat memotivasi anggota organisasi untuk melaksangelayanan prima.

4. Pelaksanaan pelayanan prima aparatur pemerintdiokuig sumber daya
manusia, dana dan teknologi canggih tepat guna.

5. Pelayanan prima dapat berhasil guna, apabila agsinmenerbitkan standar
pelayanan prima yang dapat dijadikan pedoman daletayani dan panduan
bagi pelanggan yang memerlukan jasa pelayanan.

Kualitas Pelayanan Prima
Selanjutnya Sinambela dkk (dalam Pasolong, 201):A@&®gatakan bahwa
kualitas pelayanan prima tercermin dari :

1. Transparansi, yaitu pelayanan yang bersifat terbokada dan dapat diakses
oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakearasenemadai serta
mudah dimengerti.

2. Akuntabilitas, yaitu pelayanan dapat dipertanggavwgpkan sesuai dengan
ketentuan peraturan perundang-undangan.

3. Kondisional, yaitu pelayanan yang sesuai dengardikbman kemampuan
memberi dan penerima pelayanan dengan tetap begpepgada prinsip
efisiensi dan efektivitas.

4. Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorpean serta masyarakat
dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan lraragsyarakat.

5. Kesamaan hak, yaitu pelayanan yang tidak melakdiskmiminasi dilihat dari
aspek apapun khususnya suku, ras, agama, golmstgars sosial, dan
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6. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanag yaempertimbangkan
aspek keadilan antara pemberi dan penerima pelayarsik.

Kelurahan

Undang-Undang No. 32 Tahun 2004 tentang PemerintBlaarah dalam
pasal 127 ayat 1 menjelaskan bahwa kelurahan dukbeh wilayah kecamatan
dengan peraturan daerah berpedoman dengan pergtemaarintah. Kelurahan
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) dipimpin okalin lyang dalam pelaksanaan
tugasnya memperoleh pelimpahan dari bupati/walikota

Definisi Konsepsional

Berdasarkan judul yang diangkat oleh penulis datemelitian ini maka
definisi konsepsional dari penelitian ini adalahalias Pelayanan Prima adalah,
pelayanan yang mempunyai tujuan utama dalam mekalpekepuasan kepada
masyarakat yang memenuhi partisipatif, transparasian akuntabilitas yang
diberikan oleh aparatur pemerintahan di Kantor kK&Han Karang Asam Ulu
Kecamatan Sungai Kunjang Kota Samarinda.

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adaleskdptif kualitatif,
yaitu data yang dikumpulkan berupa kata-kata, gamban bukan angka-
angka.(Moleong 2006:11).

Fokus Penelitian
Adapun fokus dari penelitian ini adalah :
1. Kualitas pelayanan prima meliputi :
a. Partisipatif, peran serta masyarakat dengan mermfleah aspirasi,
kebutuhan dan harapan masyarakat.
b. Transparansi, mudah diakses oleh semua pihak yamgbotuhkan serta
mudah dimengerti.
c. Akuntabilitas, sesuai dengan ketentuan peraturamgang-undangan.
2. Faktor-faktor penghambat kualitas pelayanan primdapKantor Kelurahan
Karang Asam Ulu.

Sumber Data

Dalam penelitian ini untuk memperoleh informasi uatdata-data yang
dianggap perlu dan mendukung, maka akan dibutuimkarmasi yang ditentukan
menggunakan tekniRurposive Sampling danAccidental Sampling, seperti yang
dikemukakan oleh Sugiyono (2013:53-54) berpendapahwa Purposive
Sampling adalah adalah menentukan subjek/objek sesuai tujelmk sampling
ini digunakan dengan pertimbangan pribadi yangaedengan topik penelitian,
peneliti  memilih subjek/objek sebagai unit analisi|ang berdasarkan
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kebutuhannya dan menganggap bahwa unit analisseber representatif.
SedangkanAccidental Sampling adalah menurut Pasolong (2012:107) adalah
suatu teknik penarikan sampel yang paling sederhd@aena peneliti
memperoleh sampel dengan cara kebetulan saja @silpkenelitian dengan tidak
menggunakan perencanaan tertentu. Adapun yang dnégg-informan adalah
Lurah dan Sekretaris Lurah Karang Asam Ulu Kota &amda, sedangkan yang
menjadi informan yaitu Kasi dan Staf Kelurahan Karang Asam Ulu Kota
Samarinda. Untukinforman lainnya adalah Ketua RT dan masyarakat
menggunakan tekhnikccidental Sampling.

Teknik Pengumpulan Data

Menurut Pasolong (2012:130) Pengumpulan data mkampaproses
pengadaan data primer, untuk kebutuhan suatu panelAdapun teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu :

1. Penelitian Kepustakaahibrary Research yaitu memanfaatkan perpustakaan
sebagai sarana dalam mengumpulkan data, denganetaganpbuku — buku
sebagai bahan referensi.

2. Penelitian Lapangafrield Work Research yaitu penelitian yang dilakukan
secara langsung dilapangan dengan menggunakanapabtaknik sebagai
berikut:

a. Observasi adalah metode pengumpulan data denganneargadakan
pengamatan langsung terhadap berbagai kegiataragkng

b. Wawancara adalah proses pengumpulan data ataumedormelalui
tatap muka antara pihak penanyateviewer) dengan pihak yang
ditanya atau penjawain(erviewee).

c. Dokumentasi adalah pengumpulan data yang dilakukariuk
mendapatkan data sekunder dari dokumen-dokumen aatip-arsip,
yang relavan dengan penelitian ini.

Analisis Data

Analisis data yang digunakan dalam penelitian idalah analisis data
kualitatif menurut Miles dan Huberman (dalam Sugiyo2013:91-100),
menggunakan analisis data model interaktif yandirieatas empat komponen,
yaitu terdiri dari empat komponen yaitu pengumpuldata, reduksi data,
penyajian data dan penarikan kesimpulan/verifikasi.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHSAN
Gambaran Umum Kelurahan Karang Asam Ulu

Kelurahan Karang Asam Ulu Kecamatan Sungai Kunfgargda di Jalan Ir.
Sutami Kota Samarinda. Kelurahan Karang Asam Ulbetguk berdasarkan
Peraturan Daerah No. 14 tahun 2008 Tentang Organdan Tata Kerja
Kelurahan. Memiliki luas 163,51 Ha dengan kondigografis memiliki
ketinggian tanah dari permukaan laut antara 10Mp@engan curah hujan rata-
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rata 1.980mm/tahun dan memiliki suhu rata-rata 2& 3lengan jumlah pegawai
15 orang dan jumlah penduduk 16.057 jiwa yang daomimoleh Bapak
Muhammad Yansyah, SE, MH mulai tanggal 26-01-20&fnmai sekarang.
Kelurahan Karang Asam Ulu memiliki batas-batas ydla yang memisahkan
Kelurahan Karang Asam Ulu dengan kelurahan disekitayaitu :

Sebelah Utara : Kelurahan Karang Asam llir
Sebelah Selatan : Kelurahan Loa Bakung
Sebelah Timur : Kelurahan Loa Bahu
Sebelah Barat : Sungai Mahakam

Visi dan Misi Kelurahan Karang Asam Ulu
Visi sendiri memiliki makna sebagai perwujudampian kedepan,
mengenai ke mana akan diarahkan dan apa yang adapadmaupun diperoleh
oleh sebuah organisasi. Maka Visi Kelurahanakgr Asam Ulu yaitu
“Terwujudnya Pelayanan Prima dan Peran Aktif Maskar Dalam
Pembangunan”, Untuk mewujudkan visi tersebut maka yang dilaksanakan
Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu adalah :
1. Memberikan pelayanan yang CERMAT (cepat, ramah, ahuddan
transparan).
. Melaksanakan sosialisasi program pemerintahan.
. Melaksanakan kegiatan pembangunan dengan meniagkgikrtisipasi dan
gotong royong masyarakat.
. Meningkatkan peranan perempuan dalam pembangunan.
. Menggerakkan sentra usaha keci yang bersumbermmeiasin yang ada.
. Meningkatkan SDM melalui pendidikan wajib belaj@rthhun dan pelantikan.
. Melaksanakan perbaikan lingkungan yang bersih daats
. Meningkatkan keamanan dan ketertiban.

w N

O~NO 01D~

Hasil Penelitian
Partisipatif

Berdasarkan hasil wawancara di atas maka dapahpdikan bahwa,
partisipatif masyarakat sudah ikut berperan aldifach meningkatkan kualitas
pelayanan prima, dengan memberikan aspirasinya adergpik ke Kantor
Kelurahan Karang Asam Ulu. Kepala Seksi dan staigyada di Kantor
Kelurahan Karang Asam Ulu juga telah memberikarayseian yang sesuai
dengan kebutuhan dan harapan masyarakat, dengamdalenanjuti secara
langsung turun ke lapangan untuk menyelesaikan geaimhan yang ada.
Sehingga kualitas pelayanan prima mampu mendorcagyanakat untuk terus
memberikan aspirasi masyarakat yang ada di Kelarglaaang Asam Ulu.

Transparansi
Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat disimpubahwa didalam
mewujudkan kualitas pelayann prima selama ini pihedurahan telah
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memberikan pelayanan yang bersifat terbuka, mudah, dapat diakses oleh
semua pihak yang membutuhkan, dan telah terlaldamgan baik.

Staf kelurahan yang ada di Kantor Kelurahan KarAsgm Ulu ini juga
sangat cepat merespon apabila ada masyarakat gtanggcke kelurahan, dengan
menanyakan langsung keperluan dari masyarakatbteérsélasyarakat juga
merasa bahwa prosedur pelayanan yang ada di katurah mudah di ikuti,
Dengan SOP (Standar Pelayanan Operasional) yaetgldin diatas pintu masuk
Kantor Kelurahan Karang Asam Ulu sudah dapat membuasyarakat
mengetahui dengan mudah persyaratan-persyaratak on@ngurus surat nikah,
KTP, akte kelahiran dan lain-lain.

Akuntabilitas

Dari hasil penelitan di lapangan, penulis nangil kesimpulan
berdasarkan hasil wawancara kepada tanggung jaasll&n staf —staf yang ada
diKelurahan Karang Asam Ulu sudah memberikan pelayayang dapat
dipertanggung jawabkan secara sosial berupa Lapékamtabilitas Kinerja
Instansi Pemerintah (LAKIP) dan menyelesaikan malay dengan tepat waktu,
dan tidak melakukan pungutan liar kepada masyarakatiap melayani
masyarakat, pihak kelurahan memberikan pelayanany yalil, tidak pernah
membedakan masyarakat didalam memberikan pelayamanprima.

Faktor-faktor Penghambat Kualitas Pelayanan Prima aBa Kantor
Kelurahan Karang Asam Ulu

Dari hasil yang di dapat penulis di lapangan babamna dan prasarana
yang belum memadai serta kurangnya pegawai yanghrmpaslu penambahan
untuk untuk menunjang pihak kelurahan dalam merkaeripelayanan yang
prima.

PEMBAHASAN
Partisipatif

Secara keseluruhan maka dapat disimpulkan bahwétasugpelayanan
prima di Kelurahan Karang Asam Ulu dalam hal pgdsf sudah maksimal,
karena masyarakat sudah ikut berperan aktif dalamlmerikan aspirasi, saran
ataupun melporkan pengaduan permaslahan yang g@ihd¢asi dan staf yang
ada di Kelurahan Karang Asam Ulu sudah memberilgaypnan yang sesuai
dengan kebutuhan dan harapan masyarakat, dan axedddesinnya dengan baik.

Transparan

Secara keseluruhan maka dapat disimpulkan bahwidsupelayanan yang
ada di Kelurahan Karang Asam Ulu sudah terlaksamgah baik. Karena dalam
mewujudkan kualitas pelayanan prima selama ini kilkelurahan telah
memberikan pelayanan yang bersifat terbuka, meskeh prosedur kepada
masyarakat dengan jelas, mudah di ikuti, dan ddises oleh semua pihak
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yang membutuhkan, serta telah terlaksana dengdn B#f kelurahan juga
sangat cepat merespon apabila ada masyarakat ysaggduntuk mengurus
keperluannya.

Akuntabilitas

Secara keseluruhan maka dapat disimpukan kualgyanan prima di
Kelurahan Karang Asam Ulu dalam hal akuntabilitada®y maksimal dan dapat
dipertanggungjawabkan secara sosial berupa LAKIRM@a telah memberikan
pelayanan yang cepat, tepat waktu, tidak melakykamgutan liar dan dapat
dipertanggungjawabkan. Setiap melayani masyarakpihak kelurahan
memberikan pelayanan yang adil, tidak pernah meak@@dmasyarakat didalam
memberikan pelayanan yang prima.

Faktor-faktor Penghambat Kualitas Pelayanan Prima aBa Kantor
Kelurahan Karang Asam Ulu

Berdasarkan hasil penelitian diketahui beberaptoifglenghambat kualitas
pelayanan prima pada Kantor Kelurahan Karang Asdmddlam memberikan
kualitas pelayanan prima kepada masyarakat adal@ma dan prasarana yang
masih kurang mendukung, dan kurangnya pegawai khyauPegawai Negeri
Sipil (PNS).

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasag genulis lakukan mengenai
Kualitas Pelayanan Prima Pada Kantor Kelurahanrprsam Ulu Kecamatan
Sungai Kunjang Kota Samarinda maka dapat disimputedagai berikut :

1. Kualitas Pelayanan Prima Pada Kantor Kelurahanngafesam Ulu

a. Kuaitas pelayanan prima yang ada di Kelurahan Kpfssam Ulu dalam
hal partisipatif berjalan dengan baik, karena miadsat sudah berperan
aktif dalam memberikan aspirasi, saran, atau phregamasalah dan staf
kelurahan juga berperan aktif dalam menanggapiraspisaran atau
pengaduan masyarakat. Ditunjang dengan sarana gigediakan oleh
pihak kelurahan berupa kotak saran.

b. Kualitas pelayanan prima yang ada di Kelurahan k@rasam dalam hal
transparansi sudah sesuai dengan harapan masyatakanha sifat
transparansi yang terbuka, keramahtamahan staf mdataelayani
masyarakat, menjelaskan prosedur pelayanan dntes) jeenyelesaikan
pelayanan dengan cepat, serta tidak membeda-bedalayarakat dari
segi apapun dalam memberikan pelayanan sudah ldibedleh pihak
kelurahan kepada masyarakat yang membutuhkan

c. Kualitas pelayanan prima Kelurahan Karang Asam daiam hal
akuntabilitas sudah terlaksana dengan baik, kaneelayanan yang
diberikan sudah dapat dipertanggung jawabkan sesas@él dengan
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menerbitkan laporan pekerjaan berupa LAKIP (Lapofekuntabilitas

Kinerja Instansi Pemerintah) yang ditegaskan olaetah sebagai pimpinan
SKPD (Satuan Kerja Perangkat Daerah). Dengan adaf#P tersebut

diharapkan dapat memacu peningkatan kinerja pegaivafelurahan

Karang Asam Ulu serta dapat meningkatakan motidasi partisipasi
masyarakat setempat.

2. Faktor-faktor penghambat kualitas pelayanan primdapKantor Kelurahan
Karang Asam Ulu adalah sarana dan prasarana yaagdgumendukung, dan
kurangnya pegawai di Kelurahan Karang Asam Ulu kboga PNS sehingga
pelayanan prima yang diberikan kepada masyarakajahieerhambat apabila
banyak masyarakat yang datang untuk mengurus keperya.

Saran
Berdasarkan obeservasi dan hasil penelitian ydagukan penulis mengenai

Kualitas Pelayana Prima Pada Kantor Kelurahan Kprsam Ulu Kecamatan

Sungai Kunjang Kota Samarinda, maka penulis mengakam saran-saran

sebagai berikut :

1. Untuk mewujudkan kualitas pelayanan prima, kenyamammasyarakat
menjadi faktor agar kualitas pelayanan prima dapdaksana. Lahan parkir
yang sempit mengganggu kenyamanan masyarakat ydaggdke kelurahan.
Dengan lahan parkir yang sempit perlunya ditingkatkagi pengaturan agar
parkir kendaraan masyarakat yang datang untuk mesdeperluannya dapat
diparkir dengan mudah.

2. Pihak kelurahan hendaknya lebih mengkoordinasilaryan pemerintah Kota
Samarinda mengenai fasilitas yang dibutuhkan olelutdhan Karang Asam
Ulu. Agar fasilitas yang menunjang kualitas pelaaprima seperti komputer,
printer, laptop dan kendaraan dinas roda dua dappénuhi dengan sesuai
kebutuhan.

3. Perlu adanya koordinasi antara pihak kelurahan aterigemerintah Kota
Samarinda mengenai kurangnya pegawai negeri sigdy dapat terpenuhi
jumlah pegawai yang dibutuhkan di kelurahan danatamemberikan
pelayanan prima kepada masyarakat. Namun meskipkmrdngan pegawai,
secara keseluruhan pihak Kelurahan Karang Asam sutlah memberikan
pelayanan yang cukup baik, sehingga kualitas pe&yarima dapat tercapai.
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