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ABSTRAK

Judul Tugas Akhir : Tinjauan Kualitas Pelayanan Di Kantor Camat
Kecamatan Padang Barat Kota Padang.
Pembimbing : Gesit Thabrani, SE.,M.T.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besarkah tanggapan
responden terhadap Kualitas Pelayanan di Kantor Camat Kecamatan Padang Barat
Kota Padang berdasarkan lima dimensi pelayanan yaitu bukti fisik (fangibles)
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (empathy). Penelitian ini menggunakan metode penelitian pendekatan
kuantitatif, yang bertujuan untuk mengukur dan memahami pengaruh antar
variabel. Populasi dari penenlitian ini pada masyarakat yang mengunjungi Kantor
Camat Kecamatan Padang Barat Kota Padang dengan jumlah sampel sebanyak 90
orang. Penulis menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data dan laptop
sebagai alat pengolahan dan penghitungan data. Berdasarkan data yang diperoleh
tersebut, peneliti melakukan pengolahan sehingga akhirnya diperoleh hasil, dari
hasil tersebut dapat memberikan kesimpulan tentang Kualitas Pelayanan di Kantor
Camat Kecamatan Padang Barat Kota Padang.

Hasil penelitian Kualitas Pelayanan di Kantor Camat Kecamatan Padang
Barat Kota Padang.berdasarkan lima dimensi pelayanan yaitu bukti fisik (tangibles)
90,6% dalam kriteria sangat baik, kendalan (reliability) 89,4% dalam kriteria baik,
daya tanggap (responsiveness) 89,4% dalam kriteria baik, jaminan (assurance)
89,3% dalam kriteria baik, dan empati (empathy) 87,6% dalam kriteria baik, dan
rata-rata dari lima dimensi pelayanan tersebut adalah 89,3% dalam kriteria baik.
Dari hasil pengolahan data, maka diperoleh hasil seberapa besarkah tanggapan
responden terhadap Kualitas Pelayanan di Kantor Camat Kecamatan Padang Barat
Kota Padang berada pada kriteria baik.

Kata kunci : Pelayanan, Kualitas Pelayanan, Dimensi Servqual, Dimensi Kualitas
Pelayanan, Bukti Fisik (tangibles) keandalan (reliability), Daya Tanggap
(responsiveness), Jaminan (assurance), dan Empati (empathy).
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BAB1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kebutuhan masyarakat semakin meningkat dalam birokrasi maupun dalam
hal pelayanan publik lainya. Kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak sipil setiap warga negara dan
penduduk atas suatu barang, jasa, dan atau pelayanan administrasi yang disediakan
oleh penyelenggara pelayanan publik atau instansi menurut Supriadi. Peningkatan
kualitas pelayanan adalah salah satu isu yang sangat krusial dimana hal ini terjadi
karena disatu sisi tuntutan masyarakat terhadap kualitas pelayanan dari tahun
ketahun semakin besar menurut Supriadi (2012:20).

Masyarakat yang setiap waktu menuntut pelayanan yang berkualitas dari
birokrat, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan harapan karena
secara empiris pelayanan publik yang terjadi selama ini masih bercirikan : berbelit-
belit, lambat, mahal, dan melelahkan. Kecenderungan seperti itu terjadi karena
masyarakat masih diposisikan sebagai pihak yang “melayani” bukan yang dilayani.
Oleh karena itu, pada dasarnya dibutuhkan reformasi pelayanan publik dengan
mengembalikan dan mendudukan pelayan dan yang dilayani ke pengertian yang
sesungguhnya. Pelayanan yang seharusnya ditujukan kepada masyarakat umum
kadang dibalik menjadi pelayanan masyarakat kepada Negara, meskipun Negara
berdiri sesungguhnya adalah untuk kepentingan masyarakat yang mendirikannya.

Artinya, birokrat sesungguhnya haruslah memberikan pelayanan yang terbaik



kepada masyarakat (Supriyadi 2012 : 20).

Berdasarkan data dari padang.go.id usai diresmikannya gedung baru Kantor
Camat Kecamatan Padang Barat Kota Padang pada bulan Januari 2023, pelayanan
Kantor Camat Kecamatan Padang Barat akan prima. Diresmikannya kantor Camat
Padang Barat, diharapkan kepada seluruh perangkat dapat meningkatkan pelayanan
yang prima, piawai, serta fleksibel untuk masyarakat. Dengan rumah baru ini,
harapan kami dalam hal ini adalah Pemko Padang, dapat melayani masyarakat
dengan sebaik-baiknya. Terlebih kantor yang berada di tengah perumahan.

Ditegaskannya, seluruh perangkat dapat menaati jam operasional dalam
melayani masyarakat. Jam operasional dimulai dari pukul 07.30 hingga 16.00 WIB,
setiap hari Senin hingga Jumat. Kita hidup di zaman yang mana masyarakatnya
sangat kritis. Masyarakat kita ini orang yang canggih dan cerdas. Bukalah kantor di
jam operasionalnya. Baik ada dan tidak adanya camat di kantor, masyarakat harus
tetap kita dahulukan dan layani.

Hal ini tentunya sejalan dengan menjaga amanat yang diberikan
Ombudsman kepada Kota Padang. Dalam penilaian pelayanan publik yang
diberikan Ombudsman, Kota Padang pendapat perolehan nilai B di angka 85,55.
Tidak hanya mempertahankan, kita harus meningkatkan predikat yang sudah
diberikan Ombudsman. Untuk itu, marilah kita bersama memberikan pelayanan
kepada masyarakat ini dengan sempurna.

Berdasarkan data yang diberikan Kantor Camat Kecamatan Padang Barat
yang pernah meminta pelayanan kepada Aparatur Kantor Camat Kecamatan

Padang Barat yaitu berjumlah 895 orang berdasarkan data dari Kantor Camat



Kecamatan Padang Barat Kota Padang selama Tahun 2023.

Maka Kualitas Pelayanan Di Kantor Camat Kecamatan Padang Barat Kota
Padang dapat dilihat dari jenis pelayanan yang diberikan dan waktu
penyelesaiannya dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel 1. Jenis Pelayanan Di Kantor Camat Kecamatan Padang

Barat Kota Padang

No Jenis pelayanan Standar waktu Fakta waktu

penyelesaiannya
1 Pengambilan e-KTP 1 hari 1 hari
2 Pembuatan KK 2 hari 2 hari
3 Berbagai macam Surat Keterangan 2 hari +2 hari
4 Perubahan Biodata Penduduk 2 hari +2 hari
5 Dispensasi Penelitian 2 hari 2 hari

Sumber : hasil observasi lapangan (Januari, 2024)

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan proses pelayanan di kantor camat
kecamatan padang barat mulai dari surat yang masuk sampai pelayanan yang selesai
sesuai standar waktu dan pelayanan yang selesai tidak sesuai standar waktu dapat
dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel 2. Rekapitulasi Proses Pelayanan di kantor Camat Kecamatan Padang
Barat Kota Padang

No| Jenis pelayanan | Suratyang | Pelayanan yang | Pelayanan yang
masuk selesai sesuai selesai tidak
standar waktu sesuai standar
waktu
1 | Pengambilan e-KTP 125 125 0
2 | Pembuatan KK 98 98 0
3 | Berbagai macam 205 115 90




Surat Keterangan

4 | Perubahan Biodata 154 96 58
Penduduk

5 | Dispensasi Penelitian 20 20 20

Berdasarkan kedua tabel diatas dapat diketahui jenis pelayanan dan waktu
penyelesaian pelayanan di Kantor Camat Kecamatan Padang Barat Kota Padang.
Dimana terdapat sedikit masalah dalam waktu penyelesaian pelayanannya, yaitu
masih ada beberapa jenis pelayanan waktu penyeleseiannya lebih dari standar
waktu yang telah ditetapkan, maka dari itu para pegawai harus lebih meningkatkan
lagi kinerjanya agar tidak ada jenis pelayanan yang waktu penyelesaiannya lebih
dari standar waktu yang telah ditetapkan oleh Kantor Camat Kecamatan Padang
Barat Kota Padang.

Oleh karena itu, Saya sebagai peneliti ingin mengetahui bagaimana
Kualitas Pelayanan di Kantor Camat Kecamatan Padang Barat Kota Padang.
Berdasarkan uraian tersebut, peneliti mengambil judul penelitian yaitu “Tinjauan
Kualitas Pelayanan Di Kantor Camat Kecamatan Padang Barat Kota
Padang*.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan Setelah melakukan identifikasi beberapa masalah yang terjadi di
Kantor Camat kecamatan Padang Barat Kota Padang, maka peneliti melakukan
batasan ruang lingkup permasalahan yang akan diteliti, yaitu Tinjauan Kualitas
Pelayanan di Kantor Camat Kecamatan Padang Barat Kota Padang. Berdasarkan
batasan masalah tersebut, untuk mengkaji lebih mendalam tentang tinjauan
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kualitas pelayanan di Kantor Camat Kecamatan Padang Barat. Maka peneliti
mengarahkan untuk mendapatkan jawaban dari rumusan masalah sebagai berikut :
Berapa besarkah tanggapan responden tentang Tinjauan Kualaitas Pelayanan Di
Kantor Camat Kecamatan Padang Barat Kota Padang?
C. Tujuan Penelitian

Dalam hal ini maka penelitian bertujuan untuk mendiskripsikan berapa
besarkah tanggapan responden tentang tinjauan kualitas pelayanan publik di Kantor

Camat Kecamatan Padang Barat Kota Padang.

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis

Sebagai syarat untuk memenuhi Tugas Akhir Program Studi DIII Jurusan
Manajemen Perdagangan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang, serta
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pengembangan keilmuan dan
pengetahuan, karena akan menambah khasanah keilmuan dan pengetahuan yang
ada terutama yang berkaitan dengan pelayanan publik.
2. Bagi Akademik

Sebagai karya ilmiah yang dapat dijadikan referensi atau tambahan informasi
bagi civitas akademik Universitas Negeri Padang, serta memperkenalkan
Universitas Negeri Padang kepada masyarakat luas dan khususnya Program Studi

DIII Manajemen Perdagangan.



