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Article Info ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kinerja pegawai negeri
sipil (PNS) terhadap kualitas pelayanan publik di kantor lurah, serta
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Kenerja karyawan, di kantor lurah masih perlu ditingkatkan, terutama terkait disiplin
kualitas pelayanan dalam mematuhi aturan dan prosedur yang telah ditetapkan.

Profesionalisme  pegawai, yang mencakup  pengetahuan,
keterampilan, dan integritas, terbukti memiliki dampak positif yang
signifikan terhadap kualitas pelayanan. Indikator kualitas pelayanan
yang diukur mencakup keandalan, daya tanggap, dan empati.
Penelitian ini juga menegaskan bahwa peningkatan kinerja dan
profesionalisme pegawai merupakan langkah krusial —untuk
meningkatkan kepuasan masyarakat dan mendukung terciptanya
good governance. Temuan ini diharapkan dapat memberikan
rekomendasi bagi pengembangan kebijakan dalam pelayanan publik
yang lebih efektif dan efisien.
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1. PENDAHULUAN
Pemerintah bertugas memberikan layanan yang optimal kepada masyarakat melalui

berbagai institusi, salah satunya adalah kelurahan (Simatupang, et al, 2017; Samsudin,
2021). Kualitas pelayanan publik dinilai dari sejauh mana perbedaan antara layanan yang
diterima masyarakat dan yang diharapkan. Jika layanan sesuai dengan ekspektasi, maka
pelayanan dianggap memuaskan; sebaliknya, jika layanan yang diterima di bawah harapan,

kualitas pelayanan dianggap tidak memuaskan. Namun, di berbagai instansi pemerintah,
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termasuk di Kelurahan Talang Babat, kinerja pelayanan publik masih sering mengalami
berbagai kendala, salah satunya adalah rendahnya kedisiplinan pegawai dalam mematuhi
aturan yang sudah ditetapkan.

Secara teoritis, kualitas pelayanan publik dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti
disiplin kerja, motivasi, profesionalisme, serta kemampuan pegawai untuk menerapkan
sistem kerja yang telah disepakati. Menurut Tjiptono (2000), kualitas pelayanan adalah
kondisi dinamis yang dipengaruhi oleh produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.
Faktor-faktor tersebut berkontribusi langsung pada kepuasan masyarakat terhadap layanan
yang mereka terima. Moenir (2002) menyatakan bahwa pelayanan yang efektif haruslah
cepat, akurat, menyenangkan, dan mengikuti prosedur yang telah ditetapkan. Dalam
konteks pelayanan publik, disiplin dan motivasi pegawai menjadi kunci penting dalam
mencapai kualitas pelayanan yang baik.

Penelitian yang relevan dalam konteks ini adalah penelitian Mandasari (2018), yang
meneliti pengaruh profesionalisme kerja pegawai terhadap kualitas pelayanan publik. Hasil
penelitiannya menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan antara profesionalisme
pegawai dengan peningkatan kualitas pelayanan public (Mandasari, 2014; Rusmilawati, et
al, 2020; Irawan & Laksono, 2020). Selain itu, studi oleh Kustianingsih (2018) juga
mengungkapkan bahwa disiplin kerja dan motivasi memiliki peran penting dalam
menentukan kualitas pelayanan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis kinerja pegawai di kantor
Kelurahan Talang Babat terhadap kualitas pelayanan publik yang diberikan, serta
mengidentifikasi faktor-faktor yang menyebabkan rendahnya kualitas pelayanan. Melalui
penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan solusi yang efektif dalam meningkatkan
kualitas pelayanan di instansi terkait.

Namun, terdapat gap antara teori dan realitas di lapangan, di mana meskipun
disiplin dan motivasi diakui sebagai faktor penting dalam peningkatan Kkinerja,
pelaksanaannya di Kelurahan Talang Babat masih belum optimal. Kedisiplinan pegawai
yang rendah dalam mematuhi aturan kerja menjadi salah satu kendala utama yang
memengaruhi kualitas pelayanan, yang berujung pada ketidakpuasan masyarakat. Hal ini
menunjukkan bahwa masih ada kesenjangan dalam penerapan teori kedisiplinan dan

profesionalisme di lapangan.
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2. METODE

Dalam penelitian kualitatif ini, peneliti menggunakan teknik purposive sampling,
yaitu pengambilan sampel dengan pertimbangan tertentu, seperti memilih orang yang
dianggap paling tahu tentang topik yang diteliti. Penentuan sampel ini dapat berlangsung
saat penelitian dimulai dan selama proses penelitian berlangsung, sehingga peneliti dapat
menyesuaikan pilihan sampel berdasarkan data yang diperoleh sebelumnya. Pengumpulan
data sangat penting untuk mendapatkan informasi yang sesuai dengan masalah yang
diteliti. Dalam penelitian ini, data dikumpulkan melalui observasi langsung terhadap objek
yang diteliti, baik berupa perilaku subjek maupun kejadian tertentu, tanpa proses tanya
jawab. Selain itu, metode dokumentasi digunakan untuk mencari informasi dari berbagai
sumber tertulis, seperti catatan, transkrip, buku, atau artikel, yang berfungsi sebagai bukti
konkret dari data yang diperoleh di lapangan.

3. HASIL DAN DISKUSI

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik sangat penting
untuk memenuhi harapan masyarakat. Jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan
ekspektasi, masyarakat akan merasa puas dan percaya terhadap sistem yang ada. Namun,
kinerja pegawai negeri sipil (PNS) di kantor lurah saat ini masih perlu ditingkatkan, karena
belum optimal dalam melayani masyarakat. Hal ini berdampak langsung pada kualitas
pelayanan yang diterima, di mana banyak masyarakat merasa bahwa layanan yang
diberikan belum sepenuhnya memuaskan. Salah satu faktor utama yang menghambat
kinerja pegawai adalah rendahnya disiplin dalam mematuhi aturan dan prosedur kerja yang
telah ditetapkan. Ketidakdisiplinan ini berujung pada ketidak efisienan dalam memberikan
layanan, yang akhirnya menurunkan kualitas pelayanan publik secara keseluruhan.

Di sisi lain, profesionalisme pegawai, yang mencakup elemen-elemen seperti
pengetahuan, keterampilan, dan integritas, terbukti memiliki dampak positif yang
signifikan terhadap kualitas pelayanan. Peningkatan dalam profesionalisme pegawai dapat
meningkatkan kualitas layanan yang diterima masyarakat dan membuat proses pelayanan
menjadi lebih cepat dan efektif. Penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
publik dinilai berdasarkan indikator-indikator seperti keandalan, daya tanggap, dan empati.
Masyarakat cenderung merasa lebih puas ketika mereka mendapatkan pelayanan yang
berkualitas tinggi, dan kepuasan ini sangat terkait dengan seberapa baik pegawai

menjalankan tugas mereka, serta sejauh mana pelayanan memenuhi harapan yang ada.
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Oleh karena itu, meningkatkan kinerja dan profesionalisme pegawai menjadi langkah
krusial untuk meningkatkan kepuasan masyarakat dan memastikan bahwa pelayanan
publik berjalan dengan baik dan efisien.
3.1. Konsep Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merujuk pada tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Jika jasa
atau pelayanan yang diterima sesuai dengan harapan (perceived service), maka
kualitasnya dianggap baik dan memuaskan. Menurut Tjiptono, kualitas adalah kondisi
dinamis yang dipengaruhi oleh produk, jasa, orang, proses, dan lingkungan yang
memenuhi ekspektasi. Dengan demikian, kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai
upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta penyampaian yang
tepat untuk memenuhi harapan mereka. Kualitas pelayanan dapat dievaluasi dengan
membandingkan persepsi konsumen tentang pelayanan yang mereka terima dengan
pelayanan yang sebenarnya mereka harapkan.

Masyarakat akan merasa puas ketika mereka mendapatkan pelayanan yang
berkualitas. Moenir berpendapat bahwa pelayanan yang efektif adalah pelayanan
berkualitas yang cepat, menyenangkan, bebas dari kesalahan, dan mengikuti prosedur
yang telah ditetapkan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus memenuhi harapan
pelanggan dan memuaskan kebutuhan mereka. Dari definisi ini, dapat disimpulkan
bahwa pelayanan adalah aktivitas yang dirasakan melalui interaksi antara penerima
dan pemberi layanan, menggunakan organisasi atau lembaga perusahaan sebagai
sarana.

3.2. Kinerja kariyawan terhadap kualitas Pelayanan Publik di kantor Kelurahan

Pegawai negeri sipil (PNS) memiliki tanggung jawab dalam pemerintahan dan
pembangunan, sehingga setiap PNS diharapkan memberikan pelayanan terbaik kepada
masyarakat. Untuk menjalankan tugas ini secara efektif, diperlukan PNS yang
profesional, jujur, adil, dan bertanggung jawab. PNS berfungsi sebagai abdi negara
yang berkomitmen terhadap pembangunan. Agar dapat menghasilkan pegawai yang
sesuai dengan kriteria tersebut, sebagaimana diamanatkan dalam undang-undang, perlu
dilakukan penilaian terhadap kinerja mereka. Kinerja merupakan hasil yang dicapai
baik secara kuantitas maupun kualitas oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugas

pokok dan fungsinya sesuai tanggung jawab yang diberikan.
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Kinerja dapat diukur berdasarkan hasil yang dicapai individu atau kelompok
dalam suatu organisasi, dengan mempertimbangkan wewenang dan tanggung jawab
masing-masing, serta tujuan organisasi yang harus dicapai secara legal dan etis.
Penilaian Kinerja pegawai dilakukan untuk mengevaluasi seberapa baik mereka
melaksanakan tugasnya. Menurut Andrew E. Sikula, yang dikutip oleh A.A. Anwar
Prabu Mangkunegara, penilaian pegawai adalah evaluasi sistematis terhadap pekerjaan
pegawai serta potensi yang dapat dikembangkan. Kualitas pelayanan publik menjadi
inti dari Kkinerja pelayanan, yang merupakan indikator keberhasilan dalam
penyelenggaraan pelayanan tersebut. Pelayanan publik yang berkualitas mencerminkan
kepatuhan terhadap peraturan yang berlaku.

Selain itu, pelayanan publik merupakan salah satu elemen penting dalam
menciptakan good governance. Good governance menjadi tujuan utama dalam
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat, yang tentunya memerlukan proses

pemerintahan yang berkualitas, profesional, dan akuntabel.

3.3. Terdapat kualitas pelayanan publik terhadap kepuasan masyarakat.

Tanri Abeng menjelaskan bahwa pengertian profesionalisme terdiri dari tiga
elemen: pengetahuan, keterampilan, dan integritas. Ketiga elemen ini seharusnya
didasari oleh iman yang kuat, kemampuan untuk bersyukur, serta komitmen untuk
terus belajar. Profesionalisme pegawai mencakup perlakuan yang setara (equality),
keadilan (equity), kesetiaan (loyalty), dan tanggung jawab (accountability). Sementara
itu, kualitas pelayanan publik dinilai berdasarkan indikator seperti bukti nyata
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Penelitian yang mengkaji pengaruh profesionalisme
pegawai terhadap pelayanan publik menunjukkan adanya pengaruh positif yang
signifikan. Menurut Mandasari, profesionalisme pegawai memiliki dampak kuat dan
positif terhadap kualitas pelayanan. Ini berarti bahwa peningkatan profesionalisme
pegawai akan berdampak pada peningkatan kualitas pelayanan publik. Selain itu,
dijelaskan bahwa profesionalisme pegawai juga memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kinerja pegawai di kantor lurah Talang Babat.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik sangat penting
untuk memenuhi harapan masyarakat. Jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan

ekspektasi, masyarakat akan merasa puas dan percaya terhadap sistem yang ada.
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Namun, kinerja pegawai negeri sipil (PNS) di kantor lurah saat ini masih perlu
ditingkatkan, karena belum optimal dalam melayani masyarakat. Hal ini berdampak
langsung pada kualitas pelayanan yang diterima, di mana banyak masyarakat merasa
bahwa layanan yang diberikan belum sepenuhnya memuaskan. Salah satu faktor utama
yang menghambat kinerja pegawai adalah rendahnya disiplin dalam mematuhi aturan
dan prosedur kerja yang telah ditetapkan. Ketidakdisiplinan ini berujung pada ketidak
efisienan dalam memberikan layanan, yang akhirnya menurunkan kualitas pelayanan
publik secara keseluruhan.

Di sisi lain, profesionalisme pegawai, yang mencakup elemen-elemen seperti
pengetahuan, keterampilan, dan integritas, terbukti memiliki dampak positif yang
signifikan terhadap kualitas pelayanan. Teori tentang kualitas pelayanan yang
diusulkan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (2020) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi: bukti nyata (tangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati
(empathy). Peningkatan dalam profesionalisme pegawai dapat berkontribusi pada
keandalan dan daya tanggap, di mana pegawai yang terlatih dengan baik lebih mampu
memberikan layanan yang konsisten dan responsif. Penelitian juga menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan publik dinilai berdasarkan indikator-indikator tersebut.
Masyarakat cenderung merasa lebih puas ketika mereka mendapatkan pelayanan yang
berkualitas tinggi, dan kepuasan ini sangat terkait dengan seberapa baik pegawai
menjalankan tugas mereka, serta sejauh mana pelayanan memenuhi harapan yang ada.

Berdasarkan teori Good Governance, pelayanan publik yang efektif dan efisien
menjadi salah satu indikator utama keberhasilan pemerintah dalam menjalankan
tugasnya. Good Governance menekankan pentingnya transparansi, akuntabilitas, dan
partisipasi masyarakat dalam proses pemerintahan. Oleh karena itu, meningkatkan
kinerja dan profesionalisme pegawai menjadi langkah krusial untuk meningkatkan
kepuasan masyarakat dan memastikan bahwa pelayanan publik berjalan dengan baik
dan efisien. Upaya ini tidak hanya akan memperbaiki kualitas pelayanan, tetapi juga
mendukung terciptanya pemerintahan yang baik, di mana masyarakat merasa terlayani

dan diakui dalam setiap interaksi dengan lembaga publik.

KESIMPULAN
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Kualitas yang dihasilkan dalam pelayanan publik adalah inti dari kinerja pelayanan.
Kinerja pelayanan menjadi aspek krusial dalam penyelenggaraan pelayanan publik.
Kualitas pelayanan publik berfungsi sebagai indikator keberhasilan dalam memberikan
pelayanan. Selain itu, kualitas tersebut juga mencerminkan bahwa pelayanan yang
diberikan sesuai dengan peraturan yang berlaku. Jika profesionalisme pegawai meningkat,
maka kualitas pelayanan publik yang dihasilkan juga akan ikut meningkat. Selain itu,
profesionalisme pegawai terbukti memiliki pengaruh yang kuat dan positif terhadap kinerja

pegawai di kantor lurah Talang Babat.
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