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ABSTRAK

Tujuan riset ini adalah untuk mengevaluasi mutu layanan masyarakat di Kantor Lurah di
Kecamatan Seluma Kabupaten Seluma Provinsi Bengkulu. Pendekatan penelitian yang
diterapkan adalah metode deskriptif kualitatif. Data diperoleh dari 9 narasumber di tiga
wilayah, yakni kelurahan Talang Saling, Dusun Baru, dan Pasar Tais melalui wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Analisis data dilakukan secara kualitatif. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa: Berdasarkan wawancara yang dilakukan, terungkap bahwa Kantor
Lurah di Kecamatan Seluma belum memiliki prosedur layanan yang jelas sehingga sebagian
pengguna layanan masih belum paham mengenai persyaratan yang dibutuhkan untuk
keperluan mereka.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Publik

ABSTRACT

The purpose of this research is to evaluate the quality of community services at the Lurah
Office in Seluma District, Seluma Regency, Bengkulu Province. The research approach
applied was descriptive qualitative method. Data were obtained from 9 resource persons in
three areas, namely Talang Saling, Dusun Baru, and Pasar Tais villages through interviews,
observation, and documentation. Data analysis was conducted qualitatively. The results
showed that: Based on the interviews conducted, it was revealed that the Head of Village
Office in Seluma Sub-district did not have clear service procedures so that some service
users were still unclear about the requirements needed for their needs.

Keywords: Quality of Public Services




PENDAHULUAN

Di era reformasi pembangunan, peran PNS
semakin meningkat, membutuhkan pedoman dan
mekanisme hak dan kewajiban yang spesifik dan
berkesinambungan. Pembangunan lembaga negara
pada hakekatnya adalah keinginan  untuk
memperbaiki, menggunakan dan memperkuat
semua unsur sistem administrasi publik, termasuk
restrukturisasi organisasi, pembenahan, manajemen,
penguatan sistem manajemen, dan peningkatan
kualifikasi  logistik dan  manusia. Mereka
menyediakan sumber daya dan kesejahteraan untuk
disiplin, keterampilan profesional, pemahaman
pembangunan dan semangat pelayanan kepada
masyarakat, negara dan negara.

Aparatur Sipil Negara (PNS) sebagai PNS dan
dalam prakteknya sehari-hari seringkali tidak
menyadari bahwa PNS adalah PNS yang tugas
utamanya adalah melayani masyarakat dan abdi
masyarakat. Menurut (Batinggi dan Ahmad, 2009),
merupakan tanggung jawab pegawai untuk
memberikan  pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat berpegang pada prinsip transparansi dan
akuntabilitas. Efektifitas staf dalam memberikan
pelayanan publik tergantung pada kredibilitas dan
nama baik staf dan lembaga tempat mereka bekerja
(Pangestuti & Husniaty,2021).

Peningkatan dan tuntutan sosial akan pelayanan
publik yang efisien, efisien dan memuaskan yang
disediakan oleh pegawai negeri menjadi semakin
populer (Barata, 2013). Yang terus berkembang dan
tetap penting dalam hal ini adalah berkembangnya
kebutuhan, keinginan dan harapan masyarakat.
Masyarakat sebagai penyedia layanan tidak lagi
menyukai layanan yang rumit dan berbelit-belit
dengan rantai birokrasi yang panjang. Masyarakat
membutuhkan kesegaran layanan dan kemampuan
untuk memahami kebutuhan dan keinginan yang
muncul dalam waktu yang relatif singkat. Jika
perusahaan ingin memiliki citra yang baik, maka
instansi yang bergerak di bidang jasa harus
mempertimbangkan dan memenuhi keinginan
tersebut. Oleh karena itu, pemerintah harus Dari

segi layanan, kami mengevaluasi kembali aspek
yang disajikan selama ini. Apakah sudah memenuhi
kebutuhan dan keinginan masyarakat peduli atau
sebaliknya, masih ada kesenjangan antara pelayanan
yang diberikan dengan yang diharapkan oleh
masyarakat. (Sampara, 2004), adanya gap
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak prima

dapat mempengaruhi kinerja instansi secara
keseluruhan.
Menurut (Hardiyansyah, 2011), ketika

tuntutan masyarakat terhadap kualitas pelayanan
publik  terhadap lembaga negara semakin
meningkat, maka lembaga negara harus berupaya
semaksimal mungkin untuk memberikan pelayanan
kepada masyarakat. Sementara itu, Kkualitas
pelayanan publik yang diberikan oleh pegawai
badan negara sangat ditentukan oleh efisiensi
pegawai itu sendiri. Selain itu, Pasal 23 Undang-
Undang Nomor 5 tentang Badan Usaha Milik
Negara Tahun 2014 menyebutkan bahwa ASN
wajib melaksanakan tugas kenegaraan dengan
penuh pengabdian, kejujuran, kesadaran, dan
tanggung jawab (Simarmata et al., 2020).

Ada lima  aspek  penting  untuk
dipertimbangkan  dalam konteks layanan:
spesifisitas, keandalan, keamanan, daya tanggap,
dan empati. Aset berwujud meliputi objek fisik,
peralatan, orang, dan komunikasiKetepatan adalah
kemampuan untuk memberikan layanan yang telah
dijanjikan dan menyelesaikan dengan cepat. Ini
melibatkan  pengetahuan, keterampilan, sopan
santun, dan kepercayaan karyawan tanpa
diskriminasi, bahaya, atau keraguan. Produktivitas
adalah keinginan karyawan untuk membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang efisien.
Simpati meliputi kemudahan komunikasi, interaksi
yang baik, dan memahami keinginan pelanggan.
(Aprianty, 2016).

Melalui pengamatan, terdapat beberapa
peristiwa dalam pelayanan publik di Kantor Lurah
di Kecamatan Seluma Provinsi Bengkulu, yaitu: (1)
Waktu  yang diperlukan masyarakat dalam
pengurusan layanan agak lama, (2) Terdapat




beberapa staf yang tidak sopan Dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Oleh karena itu,
fokus pemerintah daerah harus pada upaya
memberikan pelayanan prima kepada masyarakat,
yang menjadi tanggung jawab lembaga negara
sebagai pejabat publik.

Dari beberapa permasalahan di atas dapat
disimpulkan bahwa pemerintah belum memberikan
pelayanan yang memuaskan kepada masyarakat.
Pelayanan yang diberikan semata-mata didasarkan
pada tugas pejabat publik dan bukan pada pejabat
publik. Tindakan tersebut telah menimbulkan kritik
negatif terhadap pejabat publik di berbagai bidang,
antara lain ketidakprofesionalan, inefisiensi, disiplin
kerja yang buruk, dan korupsi. Semua ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang
diberikan kepada penduduk masih rendah.
Berdasarkan penjelasan di atas, penulis memutuskan
untuk melakukan penelitian di Kantor Lurah di
Kecamatan Seluma Provinsi Bengkulu. Hal ini
didasarkan pada pengamatan penulis serta informasi
dari beberapa sumber yang menyatakan bahwa
masalah  kinerja  aparat pemerintah dalam
memberikan pelayanan publik juga terjadi di tempat
tersebut. Beberapa keluhan yang dilaporkan oleh
masyarakat terkait dengan kecepatan pelayanan,
kurangnya kenyamanan karena keterbatasan fasilitas
yang tersedia, serta keramahan dan profesionalisme
petugas dalam melayani masyarakat.

Dengan mengacu pada informasi sebelumnya, topik

yang akan dijelaskan dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Bagaimana mutu layanan publik di Kantor Lurah
di Kecamatan Seluma di Propinsi Bengkulu?

2. Faktor-faktor apa yang berdampak pada kualitas
layanan publik di Kantor Lurah di Kecamatan
Seluma Kabupaten Seluma Propinsi Bengkulu?

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan,

tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mengenali mutu layanan publik di Kantor Lurah
di Kecamatan Seluma Kabupaten Seluma
Provinsi Bengkulu.

2. Menjabarkan aspek-aspek yang memengaruhi
mutu layanan masyarakat di Kantor Lurah di
Kecamatan Seluma Kabupaten Seluma Provinsi
Bengkulu.

METODE PENELITIAN

Metodologi riset pada dasarnya ialah teknik
ilmiah untuk memperoleh informasi dengan maksud
dan tujuan yang spesifik (Sugiyono, 2016). Riset ini
ialah studi deskriptif dengan pendekatan kualitatif.
Studi ini dimaksudkan untuk menyampaikan data
secara teratur dan tepat mengenai kejadian dan
fenomena di lapangan. Studi ini bertujuan untuk
mengevaluasi yang terkait dengan mutu layanan
masyarakat di Kantor Lurah di Kecamatan Seluma
Kabupaten Seluma.

Laporan studi bakal menghasilkan data
deskriptif yang terdiri dari kata-kata tertulis dan
lisan dari subjek studi dan tindakannya dapat
diamati. Fakta atau info yang terkumpul akan
didiskripsikan sesuai realitas di lapangan dan
disampaikan dalam bentuk kata atau kalimat,
setelah itu dapat diambil kesimpulan.

Penelitian ini dilakukan pada kantor lurah di
Kecamatan Seluma Kabupaten Seluma Provinsi
Bengkulu. Adapun waktu penelitian dimulai pada
bulan November 2022 sampai selesai.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan dua
teknik pengumpulan data, yaitu:
1. Data Utama

Data yang diperoleh langsung dari objek
penelitian meliputi:
a. Pengamatan (observasi) untuk

mengumpulkan data dengan cara mengamati
dan mencatat gejala-gejala yang terlihat pada
objek penelitian.

b. Wawancara, yaitu cara untuk mendapatkan
informasi dari responden dengan tanya jawab
dan berinteraksi secara langsung.

c. Kuesioner, yang bertujuan untuk
mendapatkan informasi dan data relevan dari
responden melalui daftar pertanyaan tertutup

dengan alternatif jawaban yang telah
ditentukan.
d. Pengarsipan, dimanfaatkan untuk

mengumpulkan informasi dengan memeriksa
dokumen yang terkait dengan sejarah
terbentuknya, struktur hierarki, tenaga kerja
yang terdiri, laporan prestasi, catatan tertulis,
visual, atau dicetak. Dokumen-dokumen
tersebut selanjutnya dijadikan sebagai sumber
data untuk menafsirkan hasil penelitian yang
terkait dengan kegiatan peningkatan kualitas
layanan publik di Kantor Lurah di Kecamatan
Seluma Kabupaten Seluma.




2. Data Sekunder
Pengkajian buku-buku/ referensi, artikel
akademik, yang berguna secara teoretis, regulasi
hukum, regulasi pemerintah dan dokumen-
dokumen digunakan sebagai metode penelitian.
Terdapat 12 (dua belas) informan dalam
penelitian ini, yaitu Lurah Talang Saling, Lurah
Dusun Baru, Lurah Pasar Tais dan tiga orang
masyarakat pengguna layanan publik dari setiap

Kantor Lurah.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Berdasarkan hasil riset dan diskusi tentang Mutu
Layanan Publik di Kantor Lurah di Kecamatan
Seluma, evaluasi menggunakan aspek yang
berwujud, aspek kehandalan, aspek respon, aspek
jaminan, aspek empati dan faktor-faktor vang
mempengaruhi mutu layanan publik, kesimpulan
yang dapat diambil adalah sebagai berikut:

. Mutu Layanan Publik di Kantor Lurah di
kawasan Seluma

a. Dimensi Fisik (berbentuk)

Kantor Lurah di Kecamatan Seluma belum
memenuhi standar yang Keduanya terkait
dengan  kenyamanan interior, kemudahan
perawatan, pelatihan staf, kemudahan akses, dan
penggunaan alat bantu.

b. Dimensi Keandalan (reliabilitas)
Kantor Lurah di Kecamatan Seluma masih
kurang dalam memenuhi Standar layanan yang
jelas, kurangnya kualifikasi staf dan kurangnya
kualifikasi staf layanan.

c. Dimensi Responsif (responsif)
Proses pelayanan di Kantor Lurah di Kecamatan
Seluma masih Tidak lancar dan tidak tepat waktu
membuat pengguna jasa tidak nyaman.

d. Dimensi Jaminan (jaminan)
Kantor Lurah di Kecamatan Seluma belum
memberikan Ketepatan waktu terjamin bagi

pengguna layanan dan tidak ada biaya untuk
birokrasi layanan.

e. Dimensi Empati (empati)

Staf di Kantor Lurah di wilayah Seluma
melayani masyarakat dengan santun dan ramah,
namun tetap lebih mengutamakan kepentingan

pribadi dibandingkan kepentingan pengguna
jasa.

2. Aspek yang Mempengaruhi Kualitas
Pelayanan Publik

Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas
pelayanan publik di cabang Lura wilayah Seluma
yaitu faktor internal dan faktor ekstemnal. Faktor
internal meliputi infrastruktur yang tidak
memadai, kurangnya staf pemeliharaan dan
kurangnya alat. Sedangkan faktor eksternal
terdiri dari model pelayanan dan prosedur
pemberian pelayanan yang belum optimal.

Pembahasan

Berdasarkan pada data hasil wawancara
dengan para narasumber, maka dalam pembahasan
ini akan dijelaskan lebih lanjut data yang
dikumpulkan sebelumnya dengan didukung oleh
teori-teori yang sesuai dengan pembahasan.

1.Kualitas Pelayanan Publik pada Kantor Lurah
di KecamatanSeluma

a. Dimensi Tangibel (berwujud)

Aparat Kantor Lurah Kabupaten Seluma
Untuk mencapai kualitas pelayanan publik, perlu
memberikan layanan kepada pengguna layanan
dan memenuhi beberapa aspek bidang tertentu,
yaitu: Penampilan staf yang tanggap terhadap
pelanggan, kenyamanan tempat pelayanan
diberikan, kesederhanaan proses pelayanan, dan
disiplin  internal staf penyampaian jasa,
aksesibilitas pengguna jasa untuk permintaan
jasa, dan aksesibilitas pengguna alat pada saat
penyampaian jasa. Tidak semua aspek Dimensi
Konkrit diterjemahkan ke dalam proses
pelayanan publik di kantor Lurah Kabupaten
Seluma.

Dari jumlah tersebut, ada beberapa hal yang
masih kurang dari pemeliharaan kantor Lurah di
Kabupaten Seluma. Staff masih menggunakan
sendal saat memberikan pelayanan kepada
pengguna, masih belum ada TV dan mesin
fotokopi di ruangan pengguna layanan, dan
masih terdapat beberapa layanan. Karyawan
lebih tertarik pada urusan pribadi daripada
kebutuhan pengguna layanan, tidak ada




persyaratan atau prosedur layanan di ruang
layanan, dan departemen layanan terbatas pada
dukungan komputer saja, mengharuskan pekerja
layanan untuk datang dan pergi.

Semua faktor dari dimensi fisik merupakan
hal yang penting untuk mencapai kualitas
layanan publik yang baik. Oleh karena itu,
sebagai petugas layanan, kita harus memenuhi
semua faktor tersebut dengan mengatasi
kekurangan dalam proses layanan. Dengan
meningkatkan penampilan petugas, kenyamanan
lingkungan kerja, kemudahan akses dan
penggunaan alat bantu, serta disiplin dalam
memberikan pelayanan, maka kualitas layanan
dari segi dimensi fisik dapat tercapai dengan
baik.

b. Dimensi Reliability (kehandalan)

Dimensi  kehandalan mengacu  pada
keterampilan  petugas dalam menyediakan
layanan yang efisien dan memuaskan, sehingga
petugas harus memiliki keandalan yang tinggi
dalam memberikan layanan. Beberapa aspek
yang termasuk dalam dimensi kehandalan adalah
akurasi Staf layanan pelanggan, penerapan
standar layanan yang jelas, kemampuan staf
menggunakan alat bantu, dan pengalaman staf
menggunakan alat bantu.

Aparatur Cabang Lura Kabupaten Seluma
melaksanakan beberapa aspek kehandalan terkait
dengan ketepatan pekerjaan aparatur. Petugas
rajin melakukan due process, tapi mereka masih
ada kesenjangan antar petugas pelayanan.
Misalnya tidak ada kejelasan standar pelayanan,
tidak ada kejelasan standar pelayanan di kantor
pengaduan, hal ini tidak terlihat pada standar
pelayanan ruang tunggu bagian pelayanan.
Selain itu, terkait keterampilan dan pengetahuan
petugas dalam menggunakan alat-alat di ruang
tugas, terlihat bahwa setidaknya para pengelola
tugas tidak mengetahui cara menggunakan alat-
alat Di ruang kerja, seperti komputer dan
perangkat lainnya. Hal ini masih menjadi
pertimbangan beberapa pejabat yang meminta
bantuan instansi lain untuk menggunakan alat
ini. Prestasi layanan umum di kantor Lurah
Kabupaten Seluma meliputi beberapa aspek
kehandalan, terutama dalam hal keakuratan
petugas yang bertugas. Meskipun para petugas
telah bekerja keras dalam memberikan layanan,

namun masih terdapat kesenjangan antara satu
petugas dengan petugas lainnya. Salah satunya
adalah tidak adanya standar pelayanan yang
jelas, terutama dalam kantor pengaduan, yang
tidak terlihat pada standar pelayanan di ruang
tunggu bagian pelayanan. Selain itu, terkait
keterampilan dan pengetahuan petugas dalam
menggunakan peralatan di ruang tugas, terlihat
bahwa beberapa pengelola tugas tidak
mengetahui cara menggunakan peralatan seperti
Komputer dan perangkat elektronik lainnya. Hal
ini terus membuat khawatir beberapa pejabat
yang telah beralih ke lembaga lain untuk
meminta bantuan peralatan.

:. Dimensi Responsiveness (respon/tanggapan)

Kriteria efisiensi adalah sikap petugas polisi
dalam menyediakan layanan yang diperlukan
dan kemampuannya untuk melakukannya
dengan cepat, akurat, dan menyeluruh dalam
waktu yang ditentukan. Aspek dimensi
ketanggapan ini meliputi daya tanggap terhadap
setiap  pelanggan, petugas  memberikan
pelayanan yang cepat, tepat dan akurat, petugas
memberikan pelayanan tepat waktu, dan semua
keluhan pengguna jasa yang ditanggapi oleh
petugas. Dengan menerapkan parameter reaktif
ini maka pelayanan kantor Lurah Seluma akan
menjadi kualitas proses pelayanan.

Pelayanan di Kantor Lurah di Kecamatan
Seluma telah memberikan respon yang ramah
dan baik kepada pengguna layanan, dan petugas
layanan telah memberikan pelayanan yang cepat,
akurat dan teliti. Namun, waktu pelayanan yang
tepat masih menjadi masalah bagi beberapa
Pengguna layanan yang tidak puas dengan
ketepatan waktu layanan yang diberikan oleh
eksekutif. Terkait dengan keluhan pengguna
layanan, Kantor Lurah di Kecamatan Seluma
menyediakan beberapa cara untuk mengajukan
keluhan, seperti melalui whatsapp, sms Kotak
saran di ruang pelayanan.Prestasi pelayanan
yang memuaskan adalah prestasi yang dapat
memberikan kepuasan kepada pengguna layanan
atas layanan Disediakan oleh petugas layanan.
Respon yang baik terhadap pengguna jasa juga
merupakan pelayanan yang baik yang diberikan
oleh petugas pelayanan. Jika semuanya
dilaksanakan dengan sempurna dan tanpa




hambatan, Kemudian kualitas pelayanan publik
mencapai target yang diharapkan dari kantor
Rura di wilayah Seluma.

¢. Dimensi Assurance (jaminan)

Jaminan mutu adalah Jaminan yang
diberikan oleh penyelenggara jasa kepada
pengguna jasa dalam hal biaya dan waktu.
Jaminan kualitas terdiri dari dua aspek utama:
pengiriman tepat waktu dan biaya yang masuk
akal. Kantor lurah Kabupaten Seluma telah
memberikan jaminan biaya dan waktu, namun
masih terdapat kesenjangan dalam memberikan
jaminan tersebut.

Evaluasi jaminan oleh pengguna layanan
pada Kantor Lurah di Kecamatan Seluma ada
yang berjalan sesuai prosedur pelayanan dan ada
yang tidak. Namun, masih terdapat kekurangan
Pasalnya, petugas layanan tidak bisa menjamin
waktu untuk kebutuhan pengguna layanan,
seperti  pengurusan dokumen kependudukan.
Namun, jaminan pembayaran yang diberikan
oleh pengelola layanan kepada pengguna jasa
terjamin karena tidak dipungut biaya harus
dikeluarkan oleh pengguna layanan selama
proses pelayanan berlangsung. Meskipun
Petugas dinas mengatakan mereka dilayani oleh
Kantor Lura di wilayah mereka. Seluma gratis,
saat ditelusuri oleh peneliti, terdapat beberapa
pengguna layanan yang masih dikenakan biaya.

Untuk mencapai kualitas pelayanan publik
yang baik, Kantor Lurah di Kecamatan Seluma
harus mematuhi prosedur pelayanan yang telah
disepakati. Dengan demikian, Pengguna layanan
tidak akan kecewa dengan layanan yang
diberikan. Pengguna tidak puas dengan layanan
dapat berdampak negatif terhadap pelayanan di
Kantor Lurah di Kecamatan Seluma. Oleh
karena itu, petugas pelayanan harus memastikan
bahwa proses pelayanan dilakukan dengan benar
dan mengikuti SOP Pemerintah Kabupaten
Seluma sebagai panduan.

d. Dimensi Empathy (empati)

Dimensi ini untuk benar-benar fokus pada
pengguna layanan dengan memahami kebutuhan
Pengguna jasa dan penyedia jasa membutuhkan
Pengetahuan Pengguna Layanan. Perhatian yang
diberikan kepada pengguna layanan oleh
penyedia layanan merupakan wujud pelayanan
publik yang baik pada pihak petugas pelayanan
yang melakukan proses pelayanan. Ada banyak

sisi dari dimensi empati ini yang antara lain
mengutamakan kepentingan pelamar., pelayanan
pegawai yang ramah dan sopan, pelayanan
pegawai tanpa diskriminasi, dan pegawai yang
melayani dan menghargai setiap pengguna
pelayanan.

Penerapan dimensi empati dalam pelayanan
publik di Kantor Lurah di Kecamatan Seluma
sudah berlangsung, namun masih terdapat
beberapa hal Itu tidak sesuai dengan parameter
empati. Salah satunya adalah sikap penanggung
jawab yang mengutamakan riwayat pribadi
pengguna jasa di atas riwayat pribadi utama.
Selain itu, ada juga perbedaan perlakuan
terhadap pengguna layanan, di mana beberapa
keperluan pengguna layanan yang diselesaikan
melalui petugas layanan akan lebih cepat
daripada pengguna layanan yang mengantri
untuk mendapatkan pelayanan langsung di
Kantor Lurah di Kecamatan Seluma. Oleh
karena itu, Perhatian eksekutif terhadap
pengguna layanan Sangat penting bagi pengguna
layanan untuk merasakan pentingnya mereka
dalam  proses layanan. Hal ini akan
meningkatkan kualitas pelayanan publik Kantor
Leura di Wilayah Seluma.

Yang penting dalam proses layanan adalah
kepentingan  perwakilan layanan terhadap
pengguna layanan. Hal ini disebabkan oleh fakta
bahwa penyedia layanan memperhatikan dan
pengguna layanan melakukan diskriminasi
terhadap pegawai. Pada bidang dimensi empati
semuanya berjalan dengan baik, pelayanan
Kantor Lurah Kabupaten Seluma telah lancar
menerapkan dimensi empati dan masyarakat
pengguna layanan merasa puas dengan usulan
penyedia layanan.

2. Faktor yang Mempengaruhi Kualitas

Pelayanan Publik

Dalam proses pelayanan pasti ada faktor-
faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan
publik, antara lain faktor internal dan faktor
eksternal. Pelayanan Kantor Lurah di Kabupaten
Seluma juga memiliki faktor yang menghambat
pelaksanaan proses pelayanan. Faktor internal
yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik
pada kantor lurah di kabupaten seluma adalah
kurangnya sumber daya manusia khususnya pada
bagian pelayanan publik sehingga pejabat lain
secara bersamaan diangkat menjadi bagian




pelayanan lurah. Hal berikutnya adalah tentang
Internet, untuk Internet, sering terjadi masalah
terkait Internet yang menyulitkan agen layanan
untuk menangani kebutuhan pengguna layanan.
Alat layanan purna jual minimal, membutuhkan
teknisi untuk bergantian menggunakan alat ini
dan sering terjadi pemadaman listrik. Prasarana
di ruang pelayanan belum ada, seperti mesin
fotocopy dan TV.

Faktor luar yang memengaruhi mutu layanan
publik di Rura Cabang Kabupaten Seluma yaitu
kurangnya prosedur pelayanan yang terperinci
dan absennya pengaturan antrian prosedur di
area pelayanan. Situasi ini menyulitkan
pengunjung atau pelanggan untuk memperoleh
informasi atau layanan yang dibutuhkan di
Kantor Lurah. Kondisi tersebut berdampak pada
turunnya mutu layanan publik, oleh karena itu
pihak penyedia layanan perlu memperbaiki
faktor-faktor yang berpengaruh terhadap mutu
layanan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan
kualitas pelayanan publik Lurah Kabupaten
Seluma, analisis menggunakan parameter
spesifik, parameter kehandalan, parameter
ketanggapan, parameter keamanan, parameter
empati, dan faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan publik.

1. Kualitas pelayanan publik di kantor Lurah
wilayah Seluma

A. Dimensi beton (beton)

Kantor Lurah di Kabupaten Seluma belum
terlaksana dengan baik, yang terkait dengan
kenyamanan lokasi, kemudahan pengoperasian,
kedisiplinan pejabat, kemudahan akses dan
penggunaan pelayanan publik.

B. Dimensi Keandalan (reliability)

Di Kantor Lurah Kabupaten Seluma masih ada
ketidakjelasan standar pelayanan, kualifikasi
petugas masih kurang dan keahlian petugas
pelayanan masih kurang.

C. Ukuran Tanggapan (Respon/Respon)

Di Kantor Lurah Kabupaten Seluma Proses
pelayanan yang tidak lancar dan tepat waktu
membuat pengguna jasa merasa tidak nyaman.

D. Asuransi Saham (Garansi)
Kantor Lurah di Kabupaten Seluma masih
Tidak ada jaminan tepat waktu bagi pengguna
layanan, namun layanan ini bebas dari birokrasi.
E. Dimensi Empati (Empati)

Aparat di Kantor Lurah Kabupaten Seluma
Dalam melayani masyarakat dengan ramah dan
santun, pejabat publik tetap mengutamakan

kepentingan pribadi di atas kepentingan
pengguna jasa.
2. Aspek yang Mempengaruhi Kualitas
Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh
Kantor Lurah Kabupaten Seluma dipengaruhi
oleh dua faktor yaitu Faktor internal dan faktor
eksternal memainkan peran penting. Faktor
internal mencakup infrastruktur yang tidak
memadai, kekurangan personel pemeliharaan,
dan kekurangan peralatan. Sementara faktor
eksternal meliputi model layanan dan metode
penyampaian layanan yang belum optimal.
Saran
Ada dua elemen yang memengaruhi kualitas
pelayanan publik di Kantor Lurah Kabupaten
Seluma, yakni elemen internal dan eksternal.
Elemen internal mencakup fasilitas yang tidak
memadai, kekurangan tenaga kerja yang terampil,
dan pengawasan yang tidak memadai. Sementara
itu, elemen eksternal meliputi permintaan yang
tinggi dan kompleksitas tuntutan masyarakat serta
ketidakstabilan lingkungan. personel
pemeliharaan, dan kurangnya peralatan.
Namun, faktor eksternal seperti model layanan

dan metode penyampaian layanan belum
optimal.
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