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ABSTRAK 

Fani Ismawarti : Analisis Kualitas Pelayanan pada Kantor Camat  

      Lembah Gumanti 

Pembimbing   : Dr. Rosyeni Rasyid, SE, ME 

 Penelitian ini dilakukan untuk meneliti persepsi masyarakat tentang 

kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti dilihat dari lima dimensi 

pelayanan yaitu keandalan (reliability), jaminan dan kepastian (assurance), bukti 

fisik (tangible), empati (empathy) dan ketanggapan (Responsiveness). Penelitian 

dilakukan pada Kantor Camat Lembah Gumanti, penelitian dimulai pada tanggal 

09 September sampai dengan 08 Oktober tahun 2021. 

 Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Penulis 

mengumpulkan data langsung dari Kantor Camat Lembah Gumanti. Berdasarkan 

data yang telah diperoleh tersebut, peneliti melakukan pengolahan sehingga 

akhirnya diperoleh hasil. Berdasarkan hasil yang diperoleh tersebut peneliti dapat 

memberikan kesimpulan tentang kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah 

Gumanti. 

 Berdasarkan pengolahan data diperoleh hasil persepsi masyarakat tentang 

kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti dilihat dari dimensi 

keandalan (reliability) yaitu 83% dalam kategori baik, jaminan dan kepastian 

(assurance) 84% dalam kategori baik, bukti fisik (tangible) 84% dalaSm kategori 

baik, empati (empathy) 83% dalam kategori baik dan ketanggapan 

(Responsiveness) 83% dalam kategori baik. Dari hasil penelitian, maka diperoleh 

hasil bahwa kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti berada pada 

kategori baik.  

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

      Kualitas pelayanan merupakan semua bentuk aktifitas yang dilakukan 

perusahaan atau instansi untuk memenuhi harapan konsumen atau masyarakat. 

Kualitas pelayanan merupakan fenomena yang unik, karena dimensinya dapat 

berbeda dari orang-orang yang terlibat dalam pelayanan. Menurut Kotler dalam 

Fandi Tjiptono (2016 : 284) terrdapat lima dimensi penentu kualitas pelayanan 

jasa yang terdiri atas bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), Ketanggapan 

(responsiveness), jaminan dan kepastian (assurance), dan empati (empathy) 

      Pelayan publik sektor pemerintahan adalah wujud dari fungsi aparatur negara 

dalam pengabdian kepada masyarakat serta pengabdian kepada negara. Pelayanan 

adalah salah satu faktor paling penting dalam pemerintahan yang dapat 

mementukan kualitas jasa yang diberikan. suatu kualitas sangat penting 

pengaruhnya terhadap kepuasan masyarakat. 

 Pemerintah kecamatan sebagai salah satu unsur dalam pemerintahan tidak 

akan luput dari konsep dasar pelayanan yang harus dilakukan dengan cepat, 

karena kebutuhan masyarakat yang semakin banyak, mengharuskan pegawai 

kecamatan untuk selalu meningkatkan kemampuan, dan pengetahuan supaya 

dapat memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan baik. Dapat diambil 

kesimpulannya bahwa kantor camat harus selalu meningkatkan kualitas 
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pelayannya agar tercipta kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. 

Masyarakat akan puas jika kinerja yang dirasakan sesui dengan ekspektasinya. 

Dan masyarakat akan kecewa jika kinerja yang dirasakan tidak sesui dengan 

ekspektasinya. 

      Dalam mengatur wilayah dan menerangkan tugasnya sebagai pimpinan 

kecamatan yang menjadi wilayah kerja Camat, Untuk itu, berdasarkan pasal 126 

ayat 3 Undang-Undang No. 32 Tahun 2004 tentang pemerintah daerah disebutkan 

bahwa yang menjadi tugas umum Camat terdiri dari : 

1. Mengkoordinasi kegiatan pemberdayaan masyarakat. 

2. Mengkoordinasi upaya penyelenggaraan ketentraman dan ketertiban 

umum. 

3. Mengkoordinasi pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan umum. 

4. Mengkoordinasi penyelenggaraan kegiatan pemerintahan tingkat 

kecamatan. 

5. Membina, menyelenggaran pemerinntahan desa / kelurahan. 

6. Melaksanakan pelayanan umum yang menjadi ruang lingkup tugasnya. 

      Berdasarkan tugas dan fungsi Camat tersebut, salah satunya adalah 

melaksanakan pelayanan masyarakat, untuk melaksanakannya pemerintah 

Kecamatan dalam hal ini Camat beserta pegawainya diharapkan mempunyai sikap 

loyalitas yang tinggi demi tercapainya tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya.  
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      Pelayanan publik cukup menarik untuk dicermati karena kegiatannya dalam 

memenuhi kebutuhan dasar warga negara atas suatu barang atau jasa dan 

pelayanan yang terkait dengan kepentingan publik. Orientasi kegiatannya yaitu 

barang – barang publik dan pelayanan publik, sehingga dalam dinamika 

kehidupan masyarakat selaku konsumen akan berhubungan dengan kegiatan 

pelayanan publik. Selain itu, perlu diketahui juga bahwa sumber dana pelayanan 

publik itu sendiri berasal dari masyarakat melalui pajak. Sehingga wajar jika 

masyarakat adanya pelayanan yang berkualitas. 

      Sebagai organisasi yang hidup dengan melayani kebutuhan masyarakat yang 

berbeda – beda, kecamatan seringkali mengalami banyak masalah sebagai 

organisasi administratif. Masalah yang sering dihadapi lebih banyak bersifat 

manajerial daripada politik. Persoalan yang dihadapi berkaitan dengan banyaknya 

jumlah penduduk yang dilayani, tingkat heterogenitasnya (asal usul, umur, 

pendidikan, kemampuan ekonomi), dan banyaknya desa atau kelurahan. 

      Sebagaimana yang telah diuraikan diatas dapat diketahui bahwa pelayananan 

adalah suatu masalah pokok bagi instansi pemerintahan tidak terkecuali 

pemerintahan Kecamatan Lembah Gumanti sebagai unit terdepan yang 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

       Bentuk – bentuk pelayanan yang ada di Kantor Camat Lembah Gumanti 

secara umum dapat dilihat dari tabel berikut ini : 

Tabel 1. Jenis dan bentuk pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti 
No. Jenis Pelayanan Bentuk Pelayanan Biaya Lama Proses 

1. Administrasi 

kependudukan 

Pembuatan Kartu Tanda Penduduk 

(KTP) 

Gratis 3 hari 
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Pembuatan Kartu Keluarga (KK) Gratis 3 hari 

2.  Surat pengantar 

perizinan 

Surat izin keramaian Gratis 10 menit 

Surat izin mendirikan bangunan 

(IMB) 

Gratis 12 hari 

Surat izin tempat usaha (SITU) Gratis 5 hari 

3. Surat pengantar 

keterangan 

Surat keterangan tanah Gratis 1 hari 

Surat keterangan catatan kepolisian 

(SKCK) 

Gratis 10 menit 

Surat keterangan pindah Gratis 10 menit 

Surat keterangan tidak mampu 

(SKTM) 

Gratis 10  menit 

Surat keterangan usaha (SKDU) Gratis 10 menit 

Surat keterangan ahli waris Gratis 15 menit 

4. Surat-surat lainnya Surat dispensasi nikah Gratis 30 menit 

Sumber : Kantor Camat Lembah Gumanti 

      Dalam penyelenggaraan pelayanan yang dilakukan Kantor Camat Lembah 

Gumanti ada beberapa hal yang belum berjalan sesuai dengan harapan 

masyarakat. Hal  ini dapat dilihat dari masih adanya keluhan dari masyarakat 

mengenai kualitas pelayanan yang diberikan. Penulis menemui keluhan 

masyarakat tentang lambannya pekerjaan yang dilaksanakan oleh pegawai Kantor 

Camat Lembah Gumanti dan masih ada pekerjaan yang tidak dapat diselesaikan 

sebagaimana mestinya, ada kalanya pegawai yang bersangkutan tidak ditempat 

dan masyarakat yang membutuhkan pelayanan disuruh menunggu hingga waktu 

yang tidak ditentukan. 

       Dari fenomena diatas, kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting 

dalam meningkatkan kepuasan masyarakat. Maka dari itu, kinerja pegawai dapat 

dikatakan baik jika kualitas pelayanan yang diberikan juga baik. Berdasarkan latar 

belakang yang telah dijelaskan diatas maka penulis tertarik utnuk melakukan 

penelitian dengan judul “ Analisis Kualitas Pelayanan pada Kantor Camat 

Lembah Gumanti”. 
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B. Rumusan Masalah 

      Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dikemukakan rumusan 

masalahnya yaitu “Bagaimanakah persepsi masyarakat Kecamatan Lembah 

Gumanti terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor Camat Lembah 

Gumanti berdasarkan lima dimensi pelayanan yaitu keandalan (reliability), 

jaminan dan kepastian (assurance), bukti fisik (tangible), empati (empathy), dan 

ketanggapan (responsiveness)” ? 

C. Tujuan Penelitian 

      Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui persepsi masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti  

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

      Manfaat penelitian ini dapat memberikan sumber pengetahuan yang sesuai 

dengan bidang Manajemen Perdagangan khususnya Manajemen Pemasaran.  

2. Manfaat Praktis 

      Penelitian ini dimaksudkan agar bermanfaat untuk memberikan masukan bagi 

Kantor Camat Lembah Gumanti dalam meningkatkan kinerja. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

      Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan pada bab terdahulu 

mengenai analisis kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti, maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti dilihat dari 

dimensi keandalan (reliability) berada pada kategori baik dengan rata - 

rata tingkat capaian responden sebesar 83%. 

2. Kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti dilihat dari 

dimensi jaminan dan kepastian (assurance) berada pada kategori baik 

dengan rata – rata tingkat capaian responden sebeser 84%. 

3. Kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti dilihat dari 

dimensi bukti fisik (tangible) berada pada kategori baik dengan rata – 

rata tingkat capaian responden sebesar 84%. 

4. Kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanti dilihat dari 

dimensi empati (empathy) berada pada kategori baik dengan rata – rata 

tingkat capaian responden sebesar 83%. 

5. Kualitas pelayanan pada Kantor Camat Lembah Gumanati dilihat dari 

dimensi ketanggapan (responsiveness) berada pada kategori baik 

dengan rata – rata tingkat capaian responden sebesar 83%. 
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      Jadi, dapat disimpulkan bahwa persepsi masyarakat tentang kualitas pelayanan 

pada Kantor Camat Lembah Gumanti berada pada kategori baik.     

B. Saran 

      Adapun beberapa saran yang dapat peneliti berikan adalah sebagai berikut : 

1. Kantor Camat Lembah Gumanti diharapkan mampu mempertahankan 

dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. 

2. Dalam memberikan pelayanan, pegawai Kantor Camat Lembah 

Gumanti diharapkan tidak membeda – bedakan masyarakat. 

3. Untuk peneliti selanjutnya agar dapat menggunakan sampel yang lebih 

banyak lagi. Diharapkan dapat mengembangkan hasil penelitian ini.  
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