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Abstrak:

Instansi penyelenggara public service berkewajiban untuk memberikan pelayanan terbaiknya
sehingga mampu memuaskan masyarakat. Berangkat dari kebutuhan itu, banyak instansi
mulai berbenah terhadap mutu pelayanan yang selama ini diberikan kepada pelanggannya.
Untuk itu, dilakukannya penelitian ini agar dapat mengidentifikasi pelayanan prima dalam
pemberian pelayanan publik pada Kantor Kecamatan Dau dan untuk mengidentifikasi dan
menganalisis faktor-faktornya. Metode kualitatif digunakan di dalam penelitian ini dengan
mengumpulkan data sekunder dari beberapa dokumen milik Kecamatan Dau, serta data
primer dari hasil dokumentasi, observasi dan wawancara dengan informan. Informan
penelitian ini adalah Sekretaris Kecamatan, Kasi pelayanan, serta masyarakat. Hasil
penelitian ini mengidentifikasikan bahwa prinsip 3-A dalam pelayanan prima dalam
pemberian pelayanan publik di Kecamatan Dau belum optimal. Ketika diidentifikasi dan
dianalisis, ketiga prinsip tersebut mendukung pelayanan prima dalam pemberian pelayanan
publik di Kecamatan Dau. Namun, terdapat kendala dalam pelaksanaan tiga prinsip tersebut.

Kata Kunci: 3-A, Pelayanan Prima, Pelayanan Publik.

Abstract:

The service agencies must distribute their services excellently to the community’s satisfaction. In
response to this need, many providers have begun improving the service quality to their
customers. This study is purposed to identify the excellent service in the public service provision
at the office of the Dau sub-district and to identify and analyse its factors. A qualitative method
is used primarily by interviewing, observing, and documenting, while the office’s documents are
collected secondarily. The informants of this study are the office’s secretary and service director
and the Dau people served. The study’s results indicate that the 3-A principles of excellent
service in the public service distribution at the sub-district have not been optimum yet.
Moreover, the three identified and analysed principles support excellent service. However, there
are some hindering factors in these three principles in the sub-district.

Keywords: 3-A, Excellent Service, Public Services.

Pendahuluan

Pemerintah sebagai instansi pemberi pelayanan kepada masyarakat
berkewajiban memberikan pelayanan terbaik (prima) sehingga mampu memuaskan
masyarakatnya. Karenanya, banyak instansi mulai berbenah terhadap mutu
pelayanan yang selama ini didapatkan masyarakat, baik dari segi mekanisme
pelayanan, tata cara atau prosedur pelayanan, perbaikan fasilitas yang menunjang




pelayanan dan pemangkasan, serta restrukturisasi birokrasi yang lebih adaptif
dengan kemajuan jaman. Berdasarkan peraturan yang ada dalam hal ini, suatu
lembaga akan melakukan survei kepuasan. Survei kepuasan masyarakat biasanya
berfokus pada pelayanan yang belum optimal, baik dari dalam dan luar lembaga.

Dalam masalah tidak optimalnya pelayanan, prosedur terlalu berbelit dan
waktu terlalu lama, padahal masyarakat berharap keperluan mereka cepat
terselesaikan (Fitriyanto, 2008). Oleh karena itu, pelayanan terbaik (prima)
merupakan opsi untuk membantu menyelesaikan permasalahan yang terjadi. Suatu
pelayanan publik dapat dikatakan prima jika dapat menyelaraskan cakupan 3-A
(Attitude, Attention dan Action). Sehingga, tujuan dilakukannya penelitian ini adalah
untuk mengidentifikasi pelayanan prima dalam pemberian pelayanan publik, serta
untuk mengidentifikasi dan menganalisis faktor pendukung dan penghambat
pelayanan prima dalam pemberian pelayanan publik. Dengan demikian, penelitian ini
difokuskan pada pelayanan prima dalam pemberian pelayanan publik, yang meliputi
tiga hal berikut ini: Attention (Perhatian), Attitude (Sikap) dan Action (Tindakan).

Metode Penelitian

Pendekatan kualitatif digunakan di dalam penelitian ini karena dapat
mengeksplorasi informasi sekaligus menggali secara lebih mendalam terkait
permasalahan yang diteliti. Penelitian yang dilakukan ini berlokasi di Kantor
Kecamatan Dau, J1. Raya Sengkaling No. 200, Sengkaling, Mulyoagung, Kecamatan
Dau, Kabupaten Malang. Di lapangan, data primer didapatkan oleh penelitian ini
dengan mewawancarai informan secara semi terstruktur dengan mempertimbangkan
kewenangan seseorang, pengetahuan tentang pelayanan, serta kesediaannya untuk
diwawancarai. Informan-informan yang ditunjuk adalah Sekretaris Kecamatan, Kasi
pelayanan publik dan tiga orang masyarakat yang sedang mendapatkan pelayanan di
Kantor Kecamatan Dau. Selain wawancara, data primer penelitian ini juga didapatkan
dari hasil observasi yang memusatkan perhatian dengan menggunakan alat indra
terhadap suatu objek yakni pelayanan publik, serta dari dokumentasi yang terdiri
atas: ruang pelayanan PATEN, petugas sedang memberikan pelayanan, banner
pelayanan mengikuti prokes di masa pandemi, petugas pelayanan memberikan
perhatian dan arahan kepada masyarakat, buku pendaftaran dan nomor antrian,
masyarakat diminta untuk mengisi buku pendaftaran dan diberikan nomor antrian,
masyarakat sedang mengantri di ruang pelayanan, aparatur berpenampilan rapi,
serasi, dan sopan, petugas mengamati masyarakat, pengecekan kembali pengiriman
berkas, masyarakat yang sedang emosi, petugas sedang memainkan telepon seluler,
dan interaksi dalam pelayanan. Sedangkan data sekundernya terdiri dari: profil
Kecamatan Dau, struktur organisasi Kecamatan Dau, brosur jenis pelayanan PATEN,
brosur jenis pelayanan administrasi kependudukan, jumlah pegawai Kecamatan Dau,
data jumlah penduduk Kecamatan Dau, dan budaya 5-S, serta dokumen-dokumen
lainnya yang diunggah pada laman Kecamatan Dau.

Untuk keabsahan data, triangulasi teknik dilakukan di dalam penelitian ini
dengan menggabungkan ketiga teknik pengumpulan data tersebut. Selanjutnya, data




dianalisis setelah data dikumpulkan dan dilakukan triangulasi. Dalam hal ini, teknik
analisis data dilakukan sejak sebelum memasuki lapangan, selama di lapangan, dan
setelah selesai di lapangan. Namun demikian, analisis data penelitian ini lebih
difokuskan selama proses di lapangan bersamaan dengan pengumpulan data. Proses
analisis data yang digunakan oleh peneliti yaitu Analisis Data Selama Di lapangan
Model Spradley. Spradley (1980) dalam Sugiyono (2017) membagi analisis data
berdasarkan tahapan dalam penelitian kualitatif, dimana salah satunya digunakan di
dalam penelitian ini yakni analisis domain guna memperoleh gambaran menyeluruh
dari pelayanan prima di lapangan.

Hasil dan Pembahasan
Pelayanan Prima Dalam Pemberian Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Dau
Kabupaten Malang

Sebelum ini, penelitian Fitriyanto (2008) yang dilatarbelakangi oleh
penyelenggaraan kegiatan pemerintahan di Kecamatan Dau menunjukkan berbagai
kendala masalah pelayanan yang dihadapi. Namun demikian, prima tidaknya
pelayanan publik yang diberikan saat ini di Kantor Kecamatan Dau dapat
diidentifikasikan dengan tiga prinsip pelayanan prima yang terdiri dari: sikap,
perhatian dan tindakan (Prasetyorini, 2003), sebagai berikut:

1. Sikap.

Sikap (Attitude) merupakan perilaku atau perangai ketika menghadapi
pelanggan (Barata, 2003). Dalam hal sikap, hasil penelitian saat ini menyimpulkan
bahwa sikap yang ditunjukkan oleh petugas di loket pendaftaran belumlah ramah,
sedangkan sikap petugas di loket pelayanan sudah ramah. Meskipun demikian, hal
yang menonjol ialah petugas pelayanan/aparatur Kecamatan Dau selalu
berpenampilan rapi ketika memberikan pelayanan kepada masyarakat. Petugas di
Kecamatan Dau juga terlihat sudah berusaha semaksimal mungkin untuk tampil lebih
baik ketika memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan menerapkan budaya
“Senyum, Salam, Sapa, Sopan dan Santun” (5-S). Namun, hal tersebut masih kurang
diterapkan dengan baik, khususnya sapa dan salam. Petugas di Kecamatan Dau juga
sudah bersikap telaten dan sabar dalam menghadapi masyarakat yang masih belum
memahami penjelasan petugas dengan sepenuhnya ketika membutuhkan pelayanan.
Namun di sisi lain, petugas juga beberapa kali kurang menghargai masyarakat ketika
proses pelayanan berlangsung. Salah satunya ialah penggunaan bahasa yang kurang
pantas untuk didengar, seperti: “koen”. Bahkan, petugas menertawakan masyarakat
tersebut. Hal-hal seperti itu tentunya berpengaruh terhadap penilaian masyarakat
terhadap sikap yang ditunjukkan oleh petugas pelayanan, padahal perangai yang
ramah dan penggunaan bahasa yang baik haruslah ditonjolkan (Fithriana, Irwanto
dan Rusmiwari, 2020).

Berkenaan dengan sikap, Prasetyorini (2003) mengatakan bahwa ada tiga hal
yang perlu diperhatikan dalam melayani masyarakat untuk memberikan pelayanan
prima, yaitu:




a) Penampilan yang sopan dan serasi.

Dalam melayani masyarakat, petugas haruslah berpenampilan yang sopan dan
serasi sesuai standar yang ada dan tidak berpenampilan yang berlebihan (Indah dan
Hikmah, 2021). Di Kecamatan Dau, semua petugas sudah berpenampilan dengan baik.
Petugas memakai pakaian atau seragam sesuai dengan ketentuan, peraturan, atau
jadwal pemakaian. Misalnya, aparatur Kantor Kecamatan Dau menggunakan pakaian
KORPRI pada tanggal 17 setiap bulannya, memakai PDH hitam-putih pada hari Senin-
Rabu, PDH coklat pada hari Kamis dan berpakaian bebas rapi pada hari Jumat.

b) Berpikiran positif, sehat dan logis.

Dalam melayani masyarakat, semua petugas pelayanan di Kecamatan Dau
dipastikan selalu berada dalam keadaan pikiran yang sehat dan logis. Proses berpikir
positif, sehat dan logis itu memiliki pengaruh terhadap kondisi kesehatan karena
kesehatan merupakan keadaan tubuh, jiwa dan sosial seseorang (Septia, Laila dan
Rahmat, 2021). Terlebih khusus dalam situasi pandemi dan pascapandemi saat ini,
pihak Kecamatan Dau juga mendukung jiwa sehat petugas pelayanan dengan
membatasi waktu pelayanan, memberikan alternatif pelayanan online, menerapkan
protokol kesehatan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, serta sudah
melakukan vaksinasi COVID-19 bagi semua petugas. Sebab, vaksinasi ini bukan hanya
untuk melindungi pelayan publik sebagai individu, namun juga keluarga mereka,
serta masyarakat secara luas (Agustina, dkk, 2021).

c) Sikap menghargai.

Dalam melayani masyarakat, Kecamatan Dau sendiri masih perlu memberikan
perhatian khusus karena ada masyarakat yang merasa dirinya kurang dihargai
karena penggunaan bahasa “koen” oleh petugas pelayanan dan tertawaan petugas
pelayanan tersebut. Namun, setelah seorang petugas dipindahkan posisinya dari
loket pelayanan, semuanya proses pelayanan berjalan dengan lancar karena petugas
yang baru jauh lebih sg@jar dan telaten dalam menghadapi masyarakat. Keadaan ini
berbeda dengan sikap petugas pelayanan pada Badan Keuangan Daerah Kota Batu
yang dalam menjalankan tugasnya bisa menghargai (Fithriana, Irwanto dan
Rusmiwari, 2020).

Morlian (2015) menjelaskan bahwa dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat segala aspek perlu diperhatikan agar bisa memberikan kepuasan kepada
masyarakat, salah satunya dari segi sikap. Dengan demikian, penelitian saat ini
menyimpulkan bahwa seharusnya pihak aparatur Kecamatan Dau perlu menekankan
kepada diri sendiri agar bisa melayani masyarakat dengan sikap yang terbaik, sama
seperti ketika diri aparatur sendiri mendapatkan pelayanan dengan sikap yang
pantas ketika mengurus suatu berkas atau mengunjungi suatu tempat. Sehingga,
pelayan publik pada Kecamatan Dau harus lebih dapat menunjukkan sikap yang baik
kepada masyarakat agar pelayanan di instansi tersebut menjadi prima. Contohnya,
dengan memberikan senyuman, salam, sapaan, kesopanan dan kesantunan seperti
yang tertulis pada banner yang telah disediakan di Kantor Kecamatan Dau. Selain itu,




petugas pelayanan di Kecamatan Dau juga perlu menggunakan tata bahasa yang baik,
benar dan menghargai masyarakat.

2. Perhatian.

Perhatian (Attention) ialah kepedulian penuh berkaitan dengan kebutuhan dan
keinginan pelanggan (Barata, 2003). Mengenai perhatian, dari hasil penelitian
Fithriana, Irwanto dan Rusmiwari (2020) diketahui bahwa hal itu dapat ditunjukkan
jika masyarakat datang untuk mengurus di kantor. Berdasarkan hasil penelitian saat
ini, petugas pelayanan sudah memberikan perhatian yang baik kepada masyarakat
yang datang membutuhkan pelayanan di Kantor Kecamatan Dau, serta petugas
mampu membimbing dan menjelaskan alur pelayanan dan kelengkapan berkas
kepada masyarakat. Namun dalam memberikan perhatian, petugas belum
mencurahkan atau memberikannya secara penuh kepada masyarakat yang sedang
membutuhkan pelayanan atau menyampaikan kebutuhannya di kantor.

Menurut Prasetyorini (2003), ada tiga hal yang perlu diperhatikan dalam
memberikan pelayanan prima berdasarkan perhatian, yaitu:

a) Mendengarkan dan memahami secara sungguh-sungguh kebutuhan masyarakat.
Mendengarkan kebutuhan masyarakat belum tentu memahami, itulah yang
saat ini sedang terjadi pada petugas di Kecamatan Dau. Hal ini dikarenakan fokus
yang diberikan kepada masyarakat dalam proses pemberian pelayanan tidak
maksimal. Padahal dalam memberikan jasa pelayanan, seorang petugas harus
senantiasa memperhatikan dan mencermati keinginan pelanggan (Ulfa dan Azlina,
2016). Selain itu, adanya mutasi juga membuat pemahaman atau penguasaan
terhadap bidang pelayanan belum sepenuhnya dikuasai oleh petugas yang baru.

b) Mermmati dan menghargai perilaku masyarakat.

Untuk mencapai pelayanarima, pihak instansi pemerintah harus memiliki
keterampilan tertentu, seperti: mampu mengerti dan memahami bahasa isyarat
(gesture) masyarakat (Wahyuningsih dan Hisyam, 2016). Untuk mengamati dan
menghargai perilaku masyarakat, indra mata paling berperan. Dalam hal mengamati,
petugas perlu melihat dengan seksama bagaimana perilaku masyarakat, sehingga
petugas itu bisa menerapkan metode yang tepat dalam menangani atau melayani
masyarakat tersebut. Sama halnya dengan yang terjadi ketika ada masyarakat yang
egois dalam membutuhkan pelayanan di Kecamatan Dau, sehingga seorang petugas
bisa jauh lebih tenang dan cermat dalam memberikan perhatiannya. Hal inilah yang
sudah diterapkan oleh petugas pada Kecamatan Dau.

¢) Mencurahkan perhatian penuh kepada masyarakat.

Berbicara terkait mencurahkan perhatian penuh kepada masyarakat, tidak
ditemukan kesesuaian dengan kejadian di Kecamatan Dau. Hal ini dikarenakan dalam
proses memberikan pelayanan, petugas membagi sebagian fokus atau perhatiannya
kepada masyarakat dan sebagiannya lagi kepada masyarakat lainnya. Berdasarkan
hasil penelitian Suryadi (2019), dengan memusatkan perhatian kepada masyarakat
ketika berbicara dengannya menunjukkan bahwa petugas menyimak dengan cermat




apa yang dikatakan oleh masyarakat. Jika perhatian petugas terpecah-pecah, tentunya
ia terlihat kurang profesional atau tidak menghargai masyarakat yang sedang
dilayani ketika berlangsungnya proses suatu pelayanan.

Dalam penelitianmrdahulu yang dilakukan oleh Sudarwati (2019), untuk
mengetahui optimalnya suatu pekerjaan, dapat dilihat dari indikator-indikator yang
muncul dalam pelayanan prima. Salah satunya adalah memberikan perhatian penuh
kepada masyarakat. Berdasarkan hasil penelitian Suryadi (2019), melakukan sesuatu
yang menunjukkan perhatian kepada kebutuhan mereka merupakan hal yang harus
dilakukan oleh petugas dalam menghadapi masyarakat. Di dalam penelitian saat ini,
petugas pelayanan pada Kecamatan Dau kedapatan memainkan telepon seluler.
Sehingga, pihak aparatur Kecamatan Dau perlu untuk tidak memainkan telepon
selulernya pada saat jam kerja atau jam pelayanan agar dapat memberikan perhatian
yang maksimal supaya masyarakat merasa bahagia memang pada tempat yang tepat
(Ulfa dan Azlina, 2016).

3. Tindakan.

Tindakan (Action) adalah suatu perbuatan dalam berbagai kegiatan yang nyata
yang harus dilakukan dalam memberikan pelayanan (Barata, 2003). Hal ini perlu
dilakukan untuk meyakinkan masyarakat agar tertarik dan akhirnya menggunakan
jasa yang ditawarkan (Ulfa dan Azlina, 2016). Pada Kecamatan Dau, petugas
pelayanan memberikan tindakan secara baik kepada masyarakat yang membutuhkan
suatu layanan. Berdasarkan hasil penelitian saat ini, dapat disimpulkan bahwa
petugas pelayanan di Kecamatan Dau melakukan berbagai tindakan, seperti:
mengarahkan masyarakat untuk melakukan pendaftaran terlebih dahulu di meja
pendaftaran, memberikan nomor antrian, menanyakan keperluan mereka,
memeriksa kelengkapan berkas/dokumen persyaratan, mengarahkan mereka ke
dalam ruang pelayanan, lalu mempersilahkan duduk dan antri sesuai dengan nomor
antrian yang sudah didapatkan sebelumnya, hingga memproses keperluan mereka.

Menurut Prasetyorini (2003), ada empat poin penilaian di dalam bertindak,
yaitu:

a) Mencatat kebutuhan para pelanggan.

Dalam hal ini petugas pelayanan yang ada di Kecamatan Dau telah
melaksanakannya dengan baik, karena masyarakat harus mendaftar dulu di meja
pendaftaran, petugas pelayanan yang ada di Kecamatan Dau juga meminta
masyarakat yang masih muda untuk mengisi sendiri buku pendaftaran agar tidak
terjadi kesalahan penulisan. Namun, petugas pelayanan membantu masyarakat lanjut
usia untuk mengisi buku pendaftaran. Hal ini bersesuaian dengan Kantor
Dispendukcapil Kota Tangerang yang mengurus segala pelayanan dimulai dari
pendaftaran penduduk (Al Amin dan Wihardi, 2022).

b) Menegaskan kembali kebutuhan para pelanggan.
Setelah dicatat dalam buku pendaftaran, petugas pelayanan kembali
membacakan apa yang sudah ditulis oleh masyarakat maupun yang ditulis oleh




petugas pelayanan sendiri agar tidak ada kekeliruan. Berdasarkan hasil penelitian
Suryadi (2019), jika masyarakat memesan satu layanan setelah selesai pemesanan
suatu jasa, maka petugas wajib melakukan konfirmasi ulang atas pesanan tersebut.

¢) Mewujudkan kebutuhan para pelanggan.

Setelah selesai dari meja pendaftaran, masyarakat diarahkan ke dalam ruang
pelayanan untuk pemrosesan berkas yang dibutuhkan dan pengembalian dokumen
yang diselesaikan kepada masyarakat yang bersangkutan. Hal ini bersesuaian dengan
hasil penelitian Frimayasa (2017) bahwa pelaksanaan pelayanan prima di Kelurahan
Makasar adalah setelah seluruh persyaratan terpenuhi, maka aparatur akan
memproses pelayanan publik yang dipilih oleh masyarakat sehingga maksud dan
tujuan mereka pun terpenuhi.

d) Menyatakan terima kasih dengan harapan pelanggan mau kembali.

Selesai dilayani, pihak masyarakat selalu mengucapkan terima kasih kepada
petugas. Seharusnya, petugas pelayanan memperhatikan bahwa dalam menghadapi
masyarakat, ia juga harus mengucapkan terima kasih dengan tulus (Suryadi, 2019).
Sebab, petugas mengucapkan terima kasih pada akhir pelayanan merupakan
tindakan yang sangat diharapkan (Ulfa dan Azlina, 2016).

Dalam mencapai pelayanan prima, tindakan adalah hal yang sangat penting
(Kunta dan Hartono, 2021). Dalam hal ini, berdasarkan hasil penelitian Fithriana,
hwanto dan Rusmiwari (2020) bahwa petugas Badan Keuangan Daerah Kota Batu
berinteraksi dalam setiap tahap dan memproses keperluan dengan tindakan yang
tepat. Hal ini selaras dengan hasil penelitian saat ini pada Kecamatan Dau, dimana
petugas berperan aktif dan interaktif untuk melayani masyarakat mulai dari
menanyakan keperluan, mencatat kebutuhan dalam buku register, memberikan
arahan, serta memberikan solusi di saat masyarakat mengalami kesulitan atau
kendala. Hanya saja saja, pihak Kecamatan Dau perlu melihat lagi tindakan mana yang
dianggap perlu dilakukan dan mana yang tidak. Contohnya, selfie pada saat melayani
masyarakat adalah tindakan yang tidak perlu. Di sisi lain, petugas justru perlu
mempersilahkan masyarakat untuk duduk sebelum menanyakan keperluan. Sebab,
sangat disayangkan beberapa kali petugas pelayanan kedapatan tidak
mempersilahkan masyarakat untuk duduk terlebih dahulu tetapi langsung bertanya
keperluan mereka. Selanjutnya, pada tahap pengisian buku register/pendaftaran dan
jam pelayanan, akibat petugas pelayanan melakukan selfie, terjadilah seorang
masyarakat langsung masuk ke dalam ruang pelayanan tanpa melalui meja
pendaftaran. Seharusnya, petugas tersebut bertindak meyakinkan langkah
masyarakat. Kekurangan tersebut menunjukkan bahwa pelaksanaan pelayanan prima
sepenuhnya belum optimal (Wahyuningsih dan Hisyam, 2016).

Faktor Pendukung Dan Penghambat Pelayanan Prima Dalam Pemberian
Pelayanan Publik Di Kantor Kecamatan Dau Kabupaten Malang




Dengan mengidentifikasi dan menganalisis Attitude (Sikap), Attention
(Perhatian) dan Action (Tindakan) dalam pemberian pelayanan publik di Kecamatan
Dau, tentunya ditemukan faktor yang mendukung dan menghambat, sebagai berikut:

1. Faktor Pendukung Pelayanan Prima Dalam Pemberian Pelayanan Publik
a) Sikap.

Dalam hal sikap (Attitude), perilaku yang ditonjolkan ketika menghadapi
pelanggan (Barata, 2003) di Kantor Kecamatan Dau ada dua, yaitu: melayani
masyarakat berdasarkan penampilan yang sopan dan serasi, serta dengan berpikiran
positif, sehat dan logis. Dalam melayani masyarakat, berdasarkan hasil penelitian
Nahdila (2021), sikap yang diharapkan adalah baik, penuh simpatik dan rasa
memiliki yang tinggi terhadap instansi. Oleh karena itu, pihak Kecamatan Dau perlu
tetap menjaga dan melanjutkan sikap positif yang sudah dimiliki karena memang
seorang pelayan publik harus berpenampilan sopan dan rapih ketika memberikan
pelayanan kepada masyarakat (Al Amin dan Wihardi, 2022). Selain melayani
masyarakat berdasarkan sikap baik dan pemikiran yang positif, sehat dan logis,
seorang aparatur juga perlu menunjukkan simpatinya kepada masyarakat yang
dilayani dan menjalin rasa yang tinggi terhadap Kecamatan Dau.

b) Perhatian.

Dalam segi perhatian (Attention), kepedulian penuh berkaitan dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan (Barata, 2003) di Kantor Kecamatan Dau
memiliki dua hal yang sepenuhnya mendukung yakni mendengarkan dan memahami
secara sungguh-sungguh kebutuhan masyarakat, serta mengamati dan menghargai
perilaku mereka. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Nahdila (2021) balsa dalam
pelayanan prima, perhatian yang harus ditunjukkan oleh customer service Eencakup
tiga hal yaitu LOT (Listening, ObservinggyThinking). Dimana dalam ketiga hal ini,
petugas pelayanan mendengarkan secara aktif dan memahami kebutuhan pelanggan,
mengamati tipe pelanggan dan menyesuaikan layanan untuknya, serta berpikir dan
memperkirakan kebutuhan pelanggan.

c) Tindakan.

Dalam hal tindakan (Action), perbuatan dalam kegiatan yang nyata (Barata,
2003) yang menjadi pendukung pelayanan prima dalam pemberian pelayanan publik
di Kecamatan Dau ada tiga, antara lain: mencatat kebutuhan masyarakat, menegaskan
kembali kebutuhan tersebut dan mewujudkannya. Pihak Kecamatan Dau selalu
mencatat kebutuhan masyarakat pada buku pendaftaran, yang diikuti dengan
penyampaian berupa penegasan apa yang menjadi kebutuhan masyarakat, serta
pemenuhan kebutuhan masyarakat yang bersangkutan, baik itu pengurusan KTP, KK,
ataupun pelayanan-pelayanan lainnya. Hal ini selaras dengan hasil penelitian Nahdila
(2021) bahwa tindakan yang harus ditunjukkan oleh customer service yaitu mencatat
kebutuhan masyarakat, pembentukan jasa sampai memberikan layanan langsung.

2. Faktor Penghambat Pelayanan Prima Dalam Pemberian Pelayanan Publik
a) Sikap.




Ketika melayani, sikap (Attitude) yang harus ditonjolkan dapat disesuaikan
dengan kondisi dan kemauan nasabah (Barata, 2003). Dalam hal ini, penelitian saat
ini menemukan bahwa petugas loket pendaftaran di Kecamatan Dau menunjukkan
sikap yang belum ramah. Selain itu, sikap melayani masyarakat dengan menghargai
juga belum ditemukan di dalam penelitian ini, sebab ada staf pelayanan di Kecamatan
Dau yang bersikap tidak menghargai masyarakat yang datang. Petugas itu memanggil
seorang masyarakat dengan sebutan “koen” dan menertawakannya. Panggilan
semacam itu dapat dinilai kurang sopan oleh masyarakat, apalagi dilakukan oleh
seorang aparatur atau pelayan publik sehingga menyebabkan masyarakat emosi dan
memarahi petugas yang menimbulkan keributan kecil diantara kedua pihak. Sikap-
sikap seperti ini tentunya dapat mencoreng pelayanan publik di Kecamatan Dau
karena diharapkan petugas atau aparatur dapat memberikan pelayanan dengan
ekspresi wajah ramah, rasa menghargai (Rian dan Husfaudin, 2020). Selain itu,
konsep pelayanan prima mengharapkan sikap yang senantiasa menjaga martabat dan
nama baik instansi (Nahdila, 2021). Oleh karena itu, aparatur Kecamatan Dau harus
terlebih dahulu menghargai keberadaannya sebagai bagian terpenting di dalam
kecamatan sebelum ia dapat menghargai orang lain dan pekerjaan yang dilakukan,
maka otomatis ia akan berusaha semaksimal mungkin untuk selalu tampil prima,
termasuk juga dalam memberikan pelayanan (Suminar dan Apriliawati, 2018).

b) Perhatian.

Agar pelayanan publik menjadi prima, petugas harus memberikan kepedulian
penuh berkaitan dengan perhatian (Attention) akan kebutuhan pelanggan (Barata,
2003). Penelitian ini menemukan bahwa petugas pelayanan belum sepenuhnya
mencurahkan perhatian kepada kebutuhan masyarakat yang datang ke kecamatan
dikarenakan fokus perhatiannya terbagi dengan telepon seluler atau masyarakat
lainnya sehingga tidak maksimal. Menurut penelitian Nahdila (2021), beberapa
bentuk perhatian yang dapat diberikan oleh pelayan publik adalah menanyakan apa
saja keinginan masyarakat, serta menempatkan kepentingan masyarakat pada nomor
urut satu. Oleh karena itu, petugas pelayanan di Kecamatan Dau harus menonaktifkan
telepon seluler mereka pada jam pelayanan. Sehingga, perhatiannya dapat dipusatkan
untuk mendengarkan, mengutamakan dan memenuhi kebutuhan masyarakat yang
sedang berada dihadapannya. Tetap memusatkan perhatian ketika berbicara
dengannya menunjukkan bahwa petugas yang melayani menyimak dengan cermat
apa yang dikatakan pelanggan (Suryadi, 2019), sehingga membuat pelanggan terasa
bagai di rumah sendiri (Gunarko dan Lubis, 2020).

¢) Tindakan.

Pada akhirnya, tindakan (Action) nyata harus dilakukan dalam pelayanan
(Barata, 2003). Dalam hal tindakan, penelitian ini menemukan bahwa aparatur
pelayanan di Kecamatan Dau melakukan swafoto pada saat melayani masyarakat
dimana tindakan tersebut membuat masyarakat lolos dari meja pendaftaran.
Ditambah lagi, petugas tidak mempersilahkan masyarakat untuk duduk sebelum
menanyakan keperluannya sehingga masyarakat harus berbicara sambil berdiri,




bahkan petugas tidak mengucapkan terima kasih kepada masyarakat ataupun tidak
membalas ucapan terima kasih dari masyarakat di akhir proses pelayanan. Dalam
penelitian Nahdila (2021), contoh tindakan dalam pelayanan adalah segera
mengucapkan terima kasih. Dengan demikian, petugas pelayanan di Kecamatan Dau
harus mampu memberikan tindakan yang cepat (Gunarko dan Lubis, 2020), harus
memastikan bahwa masyarakat telah melalui rangkaian prosedur dengan tepat
supaya tidak menyimpang dari ketentuan yang berlaku (Rini dan Pujiastuti, 2017),
harus memiliki ketegasan dan kewibawaan sesuai dengan komitmen (Nassiruddin
dan Fanida, 2018) yang menyatakan sanggup menyelenggarakan pelayanan sesuai
standar pelayanan yang telah ditetapkan, serta harus mengucapkan terima kasih
kepada masyarakat dengan tulus (Suryadi, 2019).

Prinsip-prinsip 3-A yang ada dalam pelayanan prima tentu dapatlah dijadikan
acuan bagi aparatur untuk lebih bersikap responsif dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat (Yuningsih, 2013). Berdasarkan hasil penelitian Suminar dan
Apriliawati (2018), cara memberikan pelayanan prima yang baik adalah sepenuh
hati. Artinya, selain memahami Attitude, Attention dan Action dalam pelayanannya,
aparatur Kecamatan Dau harus tidak memandang kasta dalam memberikan
pelayanan, sejak penyambutan kedatangan pemohon, register pemohon, pencatatan
kebutuhan pemohon, pemrosesan berkas pemohon hingga penyelesaian kebutuhan
pemohon. Hal lain yang seharusnya dilakukan agar pemberian pelayanan publik di
Kecamatan Dau menjadi lebih prima adalah memberikan pelatihan. Dengan demikian,
kegiatan pelatihan perlu diberikan supaya SDM dapat melakukan pekerjaannya
dengan cepat, tepat dan aman dan senantiasa memberikan pelayanan maksimal
(Gunarko dan Lubis, 2020). Sebagaimana penelitian Hadjam (2001) yang awalnya
menduga bahwa perawat di rumah sakit yang mendapatkan pelatihan pelayanan
prima akan lebih tinggi pelayanan primanya, yang kemudian dibuktikan dengan hasil
dari diberikannya materi-materi dalam pelatihan membuat perawat mempunyai
keterampilan pelayanan yang lebih baik. Selama pelatihan berlangsung, dapat
langsung dipraktekkan teori yang didapatkan dalam pelatihan, sehingga berhasil
dilakukan pelayanan yang baik, ramah, jelas dalam menginformasikan (Nurkholis,
dkk., 2021). Presentasi materi pelatihan dapat dilakukan secara langsung kepada
aparatur sipil negara dengan menggunakan media proyektor untuk menampilkan
slide materi agar dapat dilihat dan dimengerti oleh peserta (Saputra dan Utami,
2018). Kegiatan pelatihan dan penyuluhan pelayanan prima juga dapat dilakukan
dalam webinar secara daring melalui aplkasi Zoom (Ichwani, dkk., 2021).

Karena pelayanan yang prima aerupakan wujud kerja keras dan tanggung
jawab dari para pegawai dalam memberikan layanan (Nassiruddin dan Fanida, 2018),
maka petugas loket dan pelayanan Kantor Kecamatan Dau harus menunjukkan sikap
simpatik dan perasaan senang dalam menghadapi masyarakat (Prasetyorini, 2003).
Untuk mencapainya, dapat juga dilakukan pembinaan bagi aparatur Kecamatan Dau
dari dalam atau di luar instansi. Seperti hasil penelitian yang dilakukan oleh
Cahyawati (2017) di SMK Negeri 4 Malang bahwa sekolah mengadakan dan




mengikutkan guru dan pegawai pada pembinaan pelatihan, juga melakukan
pembinaan hari Senin dan apel pagi. Pada lingkup pemerintahan agar terwujud
pelayanan prima, kepala desa dapat juga memberikan pembinaan terhadap
masyarakat dalam berbag bidang (Suwando dan Adiwidjaja, 2019), atau
pendampingan desa dalam penyusunan Standar Pelayanan Prima sebagai acuan
dalam menyusun alur pemberian pelayanan prima (Rahayu, Satlita dan Dewi, 2016.).
Pembinaan-pembinaan semacam ini dapat ditujukan untuk memperhatikan kesiapan
aparatur dalam melayani. Bahkan bagi petugas front liner, pendidikan dan pelatihan
pelayanan prima sangat membantu dalam menerapkan sistem “Senyum, Salam, Sapa”
(3-S) dalam menyambut dan melayani masyarakat, serta bersikap ramah dan sopan
santun dari penampilan maupun perkataan (Rosdiana dan Syahfitri, 2019).

Kesimpulan

Pelayanan prima dalam pemberian pelayanan publik di Kecamatan Dau jika
diidentifikasikan dari prinsip 3-A belum optimal saat ini dan masih perlu untuk
ditingkatkan. Sebab, dapat diidentifikasi dan dianalisis dari prinsip Attitude, petugas
pelayanan di Kecamatan Dau belum mampu memberikan yang terbaik. Petugas sudah
melayani masyarakat dengan sikap baik, penampilan serasi dan sopan, serta
pemikiran yang positif. Namun, petugas loket pendaftaran belum bersikap ramah dan
staf pelayanan tidak bersikap menghargai masyarakat yang datang. Selanjutnya, dari
prinsip Attention, petugas pelayanan di Kecamatan Dau belum berhasil memberikan
perhatian yang penuh kepada masyarakat. Petugas sudah memberikan perhatian
dengan bersungguh-sungguh mendengarkan dan memahami kebutuhan masyarakat,
serta menghargai dan mengamati perilaku mereka tetapi fokus perhatiannya tidak
maksimal karena terbagi dengan telepon seluler atau masyarakat lainnya. Terakhir,
dari prinsip Action, petugas pelayanan di Kecamatan Dau juga belum berhasil
memberikan tindakan yang tepat dalam pelayanan publiknya. Dalam hal tindakan,
petugas pelayanan sudah mencatat kebutuhan masyarakat, menegaskan kembali dan
mewujudkan kebutuhan tersebut. Hanya saja, ketidaktepatan tindakan petugas
menyebabkan masyarakat lolos dari meja pendaftaran, masyarakat menyampaikan
keperluannya dengan berdiri dan masyarakat tidak mendapatkan ucapan atau
balasan atas ucapan terima kasih.

Saran

Berbagai saran dapat diberikan berdasarkan ketiga prinsip pelayanan prima
yang dikaji dalam penelitian saat ini. Dari prinsip Attitude, petugas pelayanan di
Kecamatan Dau harus terlebih dahulu menghargai keberadaannya sebagai bagian
terpenting dalam pemberian pelayanan publik di instansi. Dari prinsip Attention,
perhatian petugas pelayanan di Kecamatan Dau harus dapat dipusatkan sepenuhnya
untuk masyarakat yang sedang berada dihadapannya. Dari prinsip Action, petugas
pelayanan di Kecamatan Dau harus mampu bertindak secara cepat, tepat,
tegas/berwibawa dan tulus. Pelatihan dan pembinaan di dalam maupun di luar
kecamatan dengan topik dan materi pelayanan prima juga harus diadakan bagi




aparatur Kecamatan Dau secara tatap muka langsung ataupun tatap maya agar
petugas lebih maksimal dalam melayani masyarakat dengan senang dan sepenuh hati.
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