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BAB I

PENDAHTILTIAN

1.1 Latar Belakang

Kelurahan adalah wilayah keqja lurah sebagai perangkat daerah

kabupaten atau daerah kota dibaw'ah kecamatan. Pembentukan kelurahan

ditujukan untuk meningkatkan kemampuan penl,elenggaraan pemerintahan

kelurahan secara berdayagur-ra , berhasil guna, dan pelayanan terhadap rnasyarakat

sesuai dengan tingkat perkembangan dan kemajuan pembangunan.

Pada dasarnya manusia nrembutuhkan pelayanan, bahkan secara ekstrim

dapat dikatakan bahrva pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan

manusia. Masyarakat setiap lvaktu selalu menunlut pelavanan publik yang

berkualitas dari pemerintah, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai dengan

harapan karena secara empiris pelayanan publik yang terjadi selama ini masih

berbelit-belit, lambat, mahal, dan rnelelahkan. Kecenderungan seperti ini teqadi

karena masyarakat masih diposisikan sebagai pihak "melayani" bukan yang

dilayani. Hal ini menimbulkan dampak buruk terhadap perkembangan kualitas

pelayanan yakni sering terlantarnya upaya peningkatan pelayanan dan kurang

berkembangnya inovasi dalam pelayanan serta kurang terpacunya pernerintah

daerah untuk memperbaiki kualitas pelayanan.

Dalam rangka mervuiudkan pelayanan prima kepada masyarakat,

pernerintah telah mengeluarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur

Negara Nomor 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggataan

Pelayanan Publik yang herisi kriteria-kriteria pelayanan prirna yaitu

kesederhanaan, kejelasan dan kepastian pelayanan, keamanan, keterbukaan,

efesiensi, ekonomis, keadilan yang merata dan ketetapan waktu, Dalam organisasi

pemerintahan" palayanan kepada masyarakat adalah tujuan utama vang trdak

mungkin dapat dihindari karena sudah merupakan kewajiban menyelenggarakan

pelayanan dengan rrenciptakan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat.

Untuk dapat menilai sejauh mana kualitas pelayanan publik yang

diberikan oleh aparatur pemerintah.perlu ada kriteria yang menunjukkan apakah

suatu pelayanan publik yang diberikan dapat dikatakan baik atar"r buruk.
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Maka dari itu hal yang sangat penting dalam meningkatkan kualitas

pelayanan masyarakat di kelurahan babura sunggal,kecamatan medan

sunggal.Dalam irnplementasi prografl'I pelayanan, para aparatur pemerintah ini

mampu bekerja secara profesional,efisien, ekonomis, dan efektif.

Universitas Medan Area yang disebut Yayasan Pendidikan Haji AgLrs

Salim adalah yayasan yang bergerak di bidang pendidikan rnenetapkan visi

menghasilkan lulusan yang inovatif,,berkepribadian rnandiri.mahasiswa selain

dibekali kemampuan hard skill sesuai kompetensi keilmuanjuga dibekali soft skill

berupa penguasaan seperangkat karakter luhur.keduanya amat berguna untuk

menghadapi dunia kerja dan beradaptasi secara santun dan buak dengan

perkembangan paradigma baru,sehingga kelak dapat hidup sukses lahir dan

batin.lnsyaalah,UMA dapat menhasilkan sumber daya manusia berkerakter

luhur,dan rnenghasilkan manusia pilihan yang berguna bagi masyarakat dan

bangsa.

Kuliah Kerja Lapangan merupakan aktivitas mahasiswa selama beberapa

rvaktu di suatu ternpat.instansi,perusahaan teftentu guna mengaplikasikan ilmu

pengetahuannya.KKl dapat dilakukan mahasisrva pada bagian instansi maupun

perusahaan yang berkaitan dengan program studi dan konsentrasi ,baik di dalam

instansi tersebut.

Dalam hal ini penulis melaksanakan Kuliah Kerja Lapangan di Kantor

'Kelurahan Babura Sunggal, Kecamatan Medan Sunggal, Jl.Sei Batang Hari

No.84A , Kota Medan'. penulis ditempatkan pada Pelayanan Administrasi

Kependudukan warga ,diloket pelayanan untuk membantu masyarakat mengurus

maupun meberikan surat masuk untuk ditandatangani oleh lurah.

1.2 Tujuan dan Manfaat KKL

Tujuan Kuliah Kerja Lapangan adalah sebagai herikut :

1. Menarnbah Wawasan Pengetahuan, pengalaman, kemampuan dan

keterampilan mahasiswa dalam dunia kerja.

2. Menarnbah Wawasan Berfikir dan pegetahuan dalarn memecahkan

masalah yang dihadapi dalarn dunia kerja.

つ
４

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Melatih mahasiswa dalam mengembangkan sikap tanggungl awab,di siplin

,dan kreatif dalam melakukan suatu pekerjaan baik baik dalam urusan

pribadi maupun dalam dunia kerja.

Melatih Kemampuan penulis untuk mampu bersikap mandiri, serta

bertanggungjawab.

Mengimplementasikan ilmu sesuai konsentrasi selama masa perkuliahan

ke dunia kerja sesungguhnya.

Sedangkan Manfaat Kuliah Ketta Lapangan adalah:

1, Mcnal13bah Pcngetahuan dan Pcngalaman baru k‐ cpada mahasiswa

lllcngcnal dunla ketta.

2 Ⅳfcmcnuhi Niata Kuliahっ Kuliah Kctta Lapangan pada salah sttu bidang

yang scsuai dcngan konselltrasi pelldidikan Adlllillistrasi Publik.

3 Ⅳ〔cmpclttari lCbih dalam lllcngenai tugas administrasi di instansi yaitu

Kclurahan Babtlra Sunggal,Kccalllatan だゝcdan Sunggal, Kota /ゝ1cdan,

Provinsi Sumatera l」tara

l.3 Alasan Pemilihan LoklsilqKL

Alasan saya memilih lokasi kllliah kctta lapangan ini yaitu saya ingin

lncngctahui bagail■ana proses dan kualitas pclayanan yang dibcrikan Kcltlrahan

Babura  Sunggal tcrscbut  .apakah  sudah lncttalankan tugas  dan  fungsi

pclllcrintahan yang baik dimana yang saya kctahui bah、 va pelayanan yang dulu

dibcrikan kurang efektif dan eisien karenaね k‐toF fhSilitas yang dibcrikan kurang

mellladai dan dahulu kantor teFSCbut dalaln tahap pel■ ballgunan,sckarang sudah

lllcngalami pcrubahan yang semakin baik lagi

λ/1aka dari itu saya tcltarik dan memilih lokasi terscbut schingga ada

keinginan untuk incnganalisis Kualitas Pclayanan yang dibcrikan oleh pega、 vai

Dcngan pemilihal1 lokasi kkl tcrscbllt penulis bcrciね ―cita mcttadi pegawai

pclayanan dipcmcrintahan, dan pcntllis sangat lllcngharapkan ill■ u di bidang

tersebut agar mcndapatkan skill ,kemamplall serta k‐ ctcralnpilan dalanl mclayani

maupun saling tolong lllcnolong dcngan scsal■ a lnasyarakat

3

5
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BAB II
KAJIAN TEORI

2.1 Pengertian Kualitas

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan

masyarakat.Feigenbaum (Nasution,2004:41), menyatakan bahr.va kualitas adalah

kepuasan pelan ggan sepenuhn-va lfil I co.t t zune r s ut i s/uct io t't )

Kata Kualitas sendiri mengandung banyak pengertian,beberapa contoh

pengertian kualitas menumt Fandy liptono(1995) adalah .

&. Kesesuaian dengan persyaratan.

b. Kecocokan untuk pemakaian.

c. Perbaikan berkelanjutan.

d. Bebas dari kerusakan'cacat.

e. Pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak ar.val dan setiap saat.

f. Melakukan segala sesuatu secara benar.

g Sesuatu yang bisa Membahagiakan Pelanggan.

Adapun atribut yang lllencntukan kualitas pclayanan publik,alltara lain i

a)IKctcpatan waktu pclayanan,yang lnclipllti waktlltunggu dan waktu proscs

b) Akurasi pclayanall,yallg lllcliptlti bcbas dari kesalahan

c)Kcsopanan dall Kcramahan dalttn mcmbttikan pclayallan_

d)Kemudahan lncndapttkln pclayanan,misalnya banyaknya pctugas yang

mclayani dan banyaknya fasilitas pcndukung scperti komputcr

c)Kenyamanan dalam mcmpcrolch pclayan袖 ,bcrkaitan dcngan lokasi,ruang

tcl■pat pclayanan,tcmpat parklir,k‐ ctcrsediaan inforinasi dan lain― lain

⊃ Atribut pcndukung pclay〔 man lainnya scpcrti ruang tunggu bcr¨ AC,

kcbcrsihan dan lain-lain

」cnis Kualitas pclttanan yang baik adalah jcnis pclayanan yang lllcmuaskall

dan scsuai dcngan pclayanan yang dillarpk‐an olch konsulllcn

4
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2.1.1 Dimensi Kualitas Pelayanan

Zeithaml (1990) Mengemukakan dalam mendukung hal tersebut ,ada

sepuluh dirnensi yang harus diperhatikan dalarn raelihat tolak ukur kualitas

pelayanan publik yaitu :

1) Tanggible,terdiri atas fasilitas fisik"peralatan,personil dan komunikasi.

2) Realiable,terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam rnenciptakan

pelayanan yang drlanjikan dengan tepat.

3) Responsiveness,Kemauan untuk membantu konsumen bertanggungjawab

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

4) Competence, tuntutan yang dimilikinya, pengetahuan dan keterarnpilan

yang baik oleh aparatur dalarn memberikan pelayanan.

5) Courtesy,sikap atau perilaku raniah.bersahabat,tanggap terhadap keinginan

konsumen serta mau melakukan kontak atau hubr-rngan pribadi.

6) CredibiliW, sikap jujur dalam setiap Lrpava untuk menarik kepercayaan

masyarakat.

7) Security" jasa pelayanan yang diberikan harus bebas dari berbagai bahaya

dan resiko.

8) Access, terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan.

9) Communication, kemauan pemberi pelayanan untuk mendengarkan slpra,

keinginan atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk selalu

menyalnpaikan inforrnasi baru kepada masyarakat.

10)Understanding the costumer, melakukan segala usaha untuk mengetahui

kebutuhan pelanggan.

Oleh karena itu, kualitas dapat diberi pengertian sebagai totalitas dari

karakteristik suatu produk (barang dan atau jasa) yang menunjang kemampuan

dalam memenuhi kebutuhan. Kualitas seringkali diartikan sebagai segala sesuatu

yang memuaskan pelanggan atau sesuai dengan persyaratan dan kebutuhan.

Zeithaml (1990) mengatakan bahwa ada ernpat jurang pemisah yang

menjadi kendala dalam pelayanan publik yaitu :

1) Tidak tahu apa yang sebenamya diharapkan oleh rnasyarakat.

2) Pemberian ukuran yang salah dalam pelayanan masyarakat.

3) Keliru penampilan diri dalarn pelavanan publik itu sendiri.

5
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4) Ketika membuat perjanjian terlalu berlebihan atau pengobralan.

2.1.2. Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan

Menurut Wolkins (Tliptono,2004:75), untuk menciptakan suatu gaya

manajemen dan lingkungan yang kondusif bagi perusahaan jasa. Untuk

memperbaiki kualitas" perusahaan harus mampu memenuhi enaln prinsip utama

yang berlaku baik bagi perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa. Keenam

prinsip tersebut sangat bermanfaat untuk membentuk dan mempertahankan

lingkungan yang tepat untuk melaksanakan penyempurnaan kualitas secara

berkesinambungan dengan didukung oleh pemasok, karyawan dan pelanggan.

Enam prinsip tersebut meliputi .

1. Kepemimpinan.

Strategis kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komihnen dari

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memirnpin perusahaan

untuk rneningkatkan kinerja kualitasnya. Tanpa adanya kepemimpinan

dari manajemen puncak. maka usaha untuk meningkatkan kualitas hanya

berdampak kecil terhadap perusahaan.

Z. Pendidikan ,
Semua personil perusahaan dari manajer puncak sampai karyartan

operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas. Aspek-

aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalarn pendidikan tersebut

rneliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat dan teknik

irnplernentasi strategi kualitas, dan peranan eksekutif dalam implernentasi

strategi kualitas.

3. Perencanaan

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan

kualitas yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk

mencapai visinya.

4. Review

Proses revierv merupakan satu-satunya alat yang paling efektiv bagi

manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. Proses ini

6
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merupakan suatu mekanisme yang menjarnin adanya perhatian yang

konstan dan terus-menerus untuk mencapai tujuan kualitas.

5. Komunikasi

hnplementasi strategi kualitas dalam organisasi dipengaruhi oleh proses

komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan dengan

karyawan, pelanggan dan stake holder perusahaan lainnya. Seperti

pemasok, pemegang saham, penierintah, masyarakat umum dan lainnya.

6. Penghargaan dan pengakuan {,totu/ hurnun rewarcf

Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang penting dalarn

irnplernentasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik

perlu diberi penghargaan dan prestasinya tersebut diakui. Dengan

demikian dapat meningkatkan motivasi" moral kerja, rasa bangga, dan rasa

kepernilikan setiap orang dalam organisasi, yang pada gilirannya dapat

memberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan bagi pelanggan yang

dilayani.

Prinsip-prinsip Kualitas pelavanan atau jasa di atas dapat disimpulkan

bahwa terdapat enam prinsip yang harus dimiliki oleh perusahaan

penyelenggaraan jasa dalarn usaha untuk menciptakan suatu lingkungan Xang

kondusif .

2.1.3 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan

Meningkatkan Kualitas jasa tidaklah semudah membalikkan telapak tangan,

banyak faktor yang perlu dipertimbangkan . Menurut ljiptono (2004:88) Ada

beberapa faktor dominan yang perlu diperhatikan untuk rneningkatkan kualitas

pelayanan, diantaranya adalah :

1 ) Mengidentif-rkasi determinan utama kualitas pelayanan

Setiap perusahaan jasa yang berupaya memberikan kualitas jasa pelayanan

yang terbaik kepada para pelanggannya perlu melakukan riset untuk

mengidentifikasi jasa dominan yang paling penting bagi pasar dan kernudian

memperkirakan penilaian yang diberikan pasar terhadap perusahaan serta pesaing

berdasarkan detenninan tersebut. Sehingga diketahui posisi reaktif perusahaan

7

UNIVERSITAS MEDAN AREA



dimata pelanggan dibandingkan dengan pesaing agr dapat memfokuskan

peningkatan kualitas pada aspek dominasi.

2) Mengelola harapan pelanggan.

Tidak jarang suatu perusahaan rnelebih-lebihkan pesan komunikasinya

kepada pelanggan mereka terpikat. Hal ini seperti dapat menjadi bomerang,

karena semakin banyak janji yang diberikan maka semakin besar pula harapan

pelanggan yang pada gilirannya akan menambah peluang tidak dapat dipenuhi

harapan pelanggan.

3) Mengelola bukti (evidence) kualitas jasa.

Mengelola bukti kualitas jasa bertujuan untuk memperkuat persepsi

pelanggan selama dan sesudah jasa diberikan. Oleh karena itu, jasa merupakan

kinerja dan tidak dapat dirasakan seperti barang. maka pelanggan cenderung

memperhatikan fakta-fakta tunggihlc yang berkaitan dengan jasa sebagai bukti

kualitas. Dari sr"rdut pandang perusahaan iasa. bukti kualitas meliputi segala

sesuatu yang dipandang pelanggan sebagai indikator seperti apa jasa yang akan

diberikan (preservice expectcrtion) dan seperti apa Jasa yang telah diterima (post

e"rpectution).

4) Mendidik Konsurnen tentang jaso ,
Membantu pelanggan dalam memahami merupakan usaha yang sangat

positif dalam rangka penyampaian kualitas jasa. Pelanggan yang terdidik akan

dapat mengarnbil keputusan secara lebih baik sehingga keputusan mereka dapat

tercipta lebih tinggi. Upaya mendidik ini dapat dilakukan dalam bentuk

melakukan pelayanan sendiri, membantu pelanggan kapan menggunakan jasa,

bagaimana menggunakan jasa, dan rnenjelaskan kepada pelanggan alasan-alasan

yang mendasari kebijaksanaan yang bisa mengecewakan mereka.

5) Mengembangkan Budaya Kualitas jasa

Budaya kualitas pelayanan merupakan srstem nilai organisasi yang

menghasilkan lingkungan yang kondusif bagi pernbentuk dan pen-vempurnaan

kualitas secara terus-menerus. Buday'a kualitas terdiri dari . filoso{i, keyakinan,

sikap, noflna, nilai, tradisi, prosedur, dan harapan yang meningkatkan kualitas.

Agar dapat menciptakan komitmen menyeluruh pada seluruh anggota organisasi.
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6) Mencipt akan au t omat h ing q ual ity

Adanya otomatisasi dapat mengatasi variabilitas kualitas jasa yang

disebabkan kurangnya sumberdaya manusia yang dirniliki. Namun sebelum

memutuskan otomatisasi, perusahaan perlu melakukan penelitian secara seksama

untuk menentukan bagian yang membutuhkan sentuhan manusia dan memerlukan

otomatisasi.

7) Menindak lanjuti jasa

Menindaklanjuti jasa dapat membantu memisahkan aspek-aspek jasa yang

perlu ditingkatkan. Perusahaan perlu mengarnbil inisiatif untuk menghubungi

sebagian atau semua pelanggan untuk mengetahui tingkat kepuasan dan persepsi

mereka terhadap jasa yang diberikan .perusahaan dapat memberikan kemudahan

bagi para pelanggan untuk berkomunikasi baik menyangkut kebutuhan maupun

keluhan mereka.

8) Mengernbangkan sistem inforrnasi kualitas jasa

Sistem infonnasr kualitas jasa suatu sistem yang rnenggunakan berbagai

pendekatan secara sistematis untuk mengumpulkan data dan menyebarluaskan

informasi, yang dibutuhkan mencakup segala aspek, yaitu data saat ini dan msa

lalu.kuantitatif dan kualitatif, internal dan eksternal serta informasi mengenaik

perusahaan dan pelanggan.

Pengertian diatas dapat disimpulkan bahr.va terdapat banyak faktor yang

perlu dipertirnbangkan dalarn meningkatkan kualitas pelayanan diantaranya

adalah perlunya dilakukan riset dalarn meningkatkan kualitas pelayanan agar

semakin baik, rnengelola harapan pelanggan dengan baik dengan aara

memberikan janji sesuai dengan kemampuan perusahaan, adanya sumber daya

yang baik, adanya layanan konsumen agar konsumen dengan mudah rnemberikan

kritik dan saran membangun bagi peusahaan dan mengembangkan infbrmasi yang

di dapat guna rnelakukan evalusi untuk rnemperbaiki kualitas pelayanan.

Adapun Pengertian Pelayanan Publik adalah sebagai berikut :

Secara etimologis pelayanan berasal dari kata "layan" yang berarti

menolong,menyajikan,menyambut.rnembalas,mengindahkan.menanggapi,rnenghi-

dangkan,menyunguhkan,rnernbantu,memuaskan,menyediakan segala sesuatu yang

dibutuhkan atau diperlukan orang (pihak) lain.

9
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Moenir (.1992) mengemukakan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan _vang

dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan taktor material

melalui sistem, prosedur dan rnetode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan

orang lain sesuai dengan haknya.

Pelayanan Publik adalah pelayanan yang diberikan oleh pemenntah kepada

publik, yaitu sejurnlah orang vang mempunyai kebersamaan berfikir, perasaan.

harapan, sikap, dan tindakan yang benar dan baik berdasarkan nilai-nilai dan

norma yang mereka miliki.

Pelayanan Publik yang diberikan oleh pemerintah desa,'trielurahan tersebut

antara lain :

l) Memberikan pelayanan bidang pendidikan anak usia dini dan pendidikan

dasar.

2) Memberikan pelayanan bidang kepernudaan dan olahraga.

3) Memberikan pelayanan di bidang keagrariaan.

4) Melakukan bimbingan dan pelal,anan di bidang perkoperasiaan dan

pengusaha ekonomi lemah.

5) Melakukan bimbingan dan pelayaan di bidang kesehatan dan keluarga

berencana.

6) Melakukan pelayanan di bidang kependudukan.

7) Melakukan bimbingan dan pelayanan di bidang keagamaan ( talak , rujuk,

nikah, urusan kematian, zakat, infaq, dan sadakah ).

8) Memberikan pelayanaan di bidang bantuan kemanusiaan akibat berncana

alam dan lain-lain.

9) Melakukan bimbingan dan pelavanan di bidang pengairan.

l0)Melakukan pelayanan di bidang perpajakan dan retribusi.

1 I ) Melakukan Pelavanan kepada Organisasi Kemasyarakatan I keagamaan I

kepernudaan i perempuan, dan lainnya.

12) Mernbantu Pelaksanaan dan pengawasan pernilihan umur (pemilu).

Layanan Publik adalah Pelayanan yang diterima oleh semua orang tanpa

seorang pun dikecualikan dalam pelayanannya. seperti pernberian surat

keterangan untuk pembuatan KTP/StMlSKCKlSertifikat tanah, surat keterangan

miskin, surat pengantar untuk rnendapatkan pengobatan gratis dan Iarn-lain.

10
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Pelayanan Publik adalah segaia bentuk jasa pelavanan.baik dalam bentuk

barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya rnenjadi tanggungiawab

dan dilaksanakan oleh instansi pernerintahan di pusat.di daerah, dan dilingkungan

Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka Lrpaya

pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan

perundang-undangan.

Pada Hakekatnya,Kualitas Pelayanan Publik dapat diketahui dengan cara

membandingkan persepsi masyarakat atas pela.vanan yang sesungguhnya mereka

inginkan.Apabila pelayanan dalam prakteknya yang diterirna oleh masyarakat

sama dengan harapan atau keinganan rnereka, maka dapat dikatakan sudah

memuaskan.

Fungsi pemerintahan baik pusat, daerah, maupun desa adalah dengan

memberikan palayanan kepada masyarakat, pelayanan tersebut terdiri atas

pelayanan publik,pelayanan pembangunan dan pelayanan perlindungan.

Pernberian pelayanan tersebut ditujukan untuk menciptakan kesejahteraan

masyarakat.

Pelayanan publik berhubungan dengan pelayanan yang masuk kategori sektor

publik, bukan sektor privat. Yang dimaksud dengan pelayanan publik adalah

pelayanan yang diberikan pemerintah kepada publik ,yaitu sejumlah orang yang

mempunyai kesamaan berfikir, perasaan, harapan" sikap, dan tindakan yang benar

dan bai berdasarkan nilai-nilai dan nonna yang mereka miliki ,

Pada Hakekatnya, Kualitas pelayanan publik dapat diketahui dengan cara

membandingkan persepsi masvarakat atas pelayanan yang sesungguhnya mereka

inginkan.Apabila pelayanan dalarn prakteknya yang diterima oleh masyarakat

sama dengan harapan atau keinginan rrereka, maka dapat dikatakan sudah

memuaskan.

Kelurahan hanyalah wilayah pelayanan pejabat yaitu lurah, yang diberi tugas

oleh bupati/wali kota dibaw'ah koordinasi camat. berstatus sebagai Pegarvai

Negeri Sipil. sedangkan desa adalah wilayah dengan batas-batas tertentu sebagai

kesatuan masyarakat hukurn (adat) yang berhak mengatur dan mengurlls urusan

masyarakat setempat berdasarkan asal usulnya (Nurcholis,201 1 . 1 ).
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BAB ItI
DESKRTPSI LCIKASI KKL

3.1 Sejarah Kelurahan Babura Sunggal

Kota Medan terdiri dari 21-kecamatan dan I5l kelurahan dengan luas

rvilayah mencapai 265,A0 km'dan jumlah penduduk sekitar 2.478.145 jiwa (.2017)

dengan kepadatan penduduk 9.352 jirva/km'?.diantarnya kelurahan Babura

Sunggal.

Kelurahan Babura Sunggal merupakan bagian dari wilayah Kecamatan

Medan Sunggal terletak di jalan Sei Batang Hari No.84 A Medan dengan luas

wilayah +106 Ha dan kelurahan Babura Sunggal memiliki 1 I (sebelas)

Lingkungan (kepling) permukiman penduduk.

TABEL 3.1

NAⅣIA KEPALA LURAH

KELllRAIAN BABllRA SUNGGAL

NO NAMA TAHUN

1 MAULANA NASUTION 1967-1980

2 BARKI 1980-1992

う
０ BANGUN KARO―KARO 1992-1997

4 T.B LUMBAN BATU,S_H 1997-2003

5 ARFAN HARAHAP 2003-2008

6 IDRANIISYAH 2008

7 AMRII― IARAIIAP 2008

8 IRFAN SBIEGAR 2009-2012

9 AIDL YUSRA 2012-2015

10 KASRIN SIBAGARIAN 2015-2017

RINALDI SAIIPL「 FRA SIACJIAN,SH,MH 2017…2019

つ
４ DRS RUSLAN ISRA PULUNGAN 2019s′d Saatini

*sumber data dari Kantor Kelurahan Babur4 Sunggal

う
ん
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.Monograf Kelurahan

1) Kependudukan

Tabel

Jumlah Penduduk Kelurahan Babura Sunggal

Menurut jenis kelamin

2) Luas dan batas rvilayah

a. Luas DesalKelurahan : + 106 km,

b. Batas Wilayah

l) Sebelah Utara : Kelurahan Sei Sikambing D Kecamatan Medan Petisah

2) Sebelah Selatan : Kelurahan PB Selavang I Kecamatan Medan Selayang

3) Sebelah Barat : Kelurahan Sinrpang Tanjung"Kel.Tanjung Rejo

4) Sebelah Timur : Kelurahan Babura Kecamatan Medan Baru

13

NO LINGKUNGAN
JLIMLAH

K:K

JU市ILAH PENDUDUK Y/‐ NI

LK PR JLIMLAH

1 2 4 6

1 Lingkungan 1 458 915 760 1675

2 Lingkllngan II 490 850 725 1575

う
０ Lingkungan III 380 650 603 1253

4 Lingkungan IV 389 560 619 1179

5 Lingkungan V 258 628 710 1338

6 Lingkungan VI 253 713 629 1342

7 Lingkungan VII 487 644 617 1261

8 Lingkungan VIII 314 715 625 1340

9 Lingkungan D( 282 518 640 1158

10 LingkunganX 270 652 550 1202

Lingkungan XI 359 530 673 1203

跡 LAII 3.940 7.375 7151 14526

*sumber data dari Kelwahan Bab■ lra Stlnggal

|い
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3.2. Struktllr Organisai

Struktur  organisasi (diSain  organisasi) dapat  didCinisikan  scbagai

lnckanislnc― lllCkanisllle lDrlllal dengall mana organisasi dikelola  Struktur

organisasi lllcnuttukkan kcrangka dall susunan pcぃ 、υilldan pola tctap hllbungan…

hubungan di antara fllngsi― ingsiっ  bagian一 bagian atau posisi¨ posisi, Inaupun

orang―orang yang menuttukkan kCduduk― an,tugas wcwcnang dan tanggung

jawab yang bcrbcda¨bcda dalanl suatu organisasi Stl‐ uktur ini lncngalldung unsur―

unsur spcsialisasi kcJa, Standardisasi,koordinasi3 scntralisasi atau dcscntralisasi

dalam pcmbuatan kcputusan dall besaran(襲 kuran)satuan kctta

STRIIIKTUR ORGANISASI

PEDIIERINT― ICELURAⅡAN BABURA SUNGGAL

鬱

押
L颯撃:I:子患籍エ

Kepala Lurah

Sekretaris Lurah

Kasi Pemerintahan

Kasi Pembangunan

Kasi TRANTIB

皓■.じ ■■ |

霊
=|

i FUNOS10NAL

Garllbar 3.2

Bpk. DRS Ruslan Isra Pulungan

F itrah Ritonga,S. STP,MAP

Yuliana Teresia Siregar,SE

Faridah Mardiani,S. Sos

Siti Khadijah Nasution

■|■囃 艤ム鶴蓼驚轟

1■希懸農襲参

・虫

．

Sl■ KRAD博 漏 黙ヽ :』ヽR
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3.3 Tugas Organisasi

,   PERATURAN WALI KOTA ⅣlEDAN NOMOR 53 TAHIIN 2018

TENTANG RINCIAN TUGAS DAN FUNGSI KELIJRAHAN

BAB IV

Pasa1 22

1)Kclurahan mcrupakan penngkat kccalllttan yang dibcntuk untuk

mcmbantu atallinclaksanakan scbagian tugas Calnat

2)Kdurahan dipimpin olch Lurall sclよ u pcrangkat kccallnatall

dan bcrtanggungja、vab kcpada Camat

Pasa1 23

1)Lurah mcmpunyai tugas membantu Calllat dalam mclよ sallakan scbagian

urusan pcmerilltahan yang lncttadi kCWCnangan Camat

2)Dalam mclJ(sanakan tugas sebagaimana dil■ J(sud pada ay試 (1),Lurah

mcnyclcnggarakan fllngsil

a  Pclak‐ sanaan kcgiatan pcmcrintahan kclurahanっ

b  Pclaksanaan pelllbcrdayaan inasvarakati

c  Pclaksanaan pclayanall lllaSyarakati

d  Pcmcliharaan kctcntcralllan dan kctcrtiban tllllul■ 1

c  Pemeliharaan sarana dan prasaralla serta ねsilitas pclayanan ulη ullli

dan

f  Pclaksanaan ftlngsi lain yang dibcrikan oleh Calllat scsuai dcngan

ttlgas dan fllngsinya

Sekretariat

Pasa1 24

Sckrctariat pada Kclurahan dipimpin olch Sckrctaris,bcrada di ba、 vah dan

bertanggungjawab kcpada Lurah.

Pasa1 25

1)SCkrctaris mcmpunyai tugas mclaksanakan scbagian tugas Lurah lingkup

kcsekrcta五atan yang incliputi pcngclolaan adlllinistrasi ulnulll,kcuangan,

dan pcnyusunan proram sCrta fasilitasi pcngoordinasian pcnyusuna■

kC晦よan dan pclaksanaan tugas Kelurallall

Ｄ́
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Dalarn melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud pada ayat ( 1), Sekretaris

menyelenggarakan fungsi :

a. perencanaan program dan kegiatan kesekretariatan dengan mempedomani

rbncana umum kota, rencana strategis, dan rencana kerja kelurahan untuk

terlaksananya sinergitas perencanaan;

pelaksanaan penyusunan bahan kebijakan. standar operasional prosedur,

standar pelayanan, standar kompetensi jabatan, analisis jabatan, analisis

beban kerla- evaluasijabatan. laporan kinerja" dan standar lainnya lingkup

kesekretariatan untuk terselenggaranya aktivitas dan tugas secara optirnal,

pendistribusian tugas, pernbimbingan, penilaran, penghargaan, dan

penegakan'pemrosesan kedisiplinan Pegawai ASN (rev'ord untl

Stunis|.tment) dalam rangka untuk kelancaran tugas lingkup kesekretariatan

berdasarkan peraturan atas perundang-undangan;

pengoordinasian penyusunan rulnusan kebijakan, bahan rencana program

dan kegiatan, standar operasional prosedur, standar pelayanan, standar

kompetensi jabatan, analisis jabatan, analisis beban kerja. evaluasi jabatan.

laporan kinerja, dan standar lainnya untuk terselenggaranya tugas dan

kegiatan lingkup Kelurahan; r

fasilitasi, supervisi, dan pengintegrasian pelaksanaan tugas Seksi yang

rneliputi perumusan kebijakan, bahan rencana program dan kegiatan,

standar operasional prosedur, standar pelayanan, standar kornpetensi

jabatan, analisis iabatan, analisis beban kerja, evaluasi jabatan, laporan

kinerja, dan standar lainnya lingkup Kecamatan sesuai dengan

usulan Seksi berdasarkan atas peraturan perundang-undangan;

pelaksanaan pelayanan administrasi kesekretariatan rneliputi keuangan,

perlengkapan, penvusunan program dan kegiatan, kepegarvaian, analisis

jabatan, analisis beban keria, evaluasi jabatan, kepegarvaian, analisa

peraturan, tata naskah dinas, penataan kearsipan, kerumahtanggaan,

kehumasan, dan umum lainnya lingkup kelurahan agff terciptanya

pelayanan administrasi yang cepat, tepat, dan lancar.

pelaksanaan survei kepuasan masyarakat atas pelayanan publik;

b

C
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h. pengendalian, evaluasi, dan penilaian lingkup kesekretariatan meliputi

unsur pelaksanaan perencanaan, unsur pelaksanaan perumusan kebij akan,

unsur pelaksanaan tugas, dan unsur unsur lainnya;

i. pelaksanaan perumusan kebijakan dan penyelenggaraan kebijakan lainnya

berdasarkan atas peraturan perundang undangan;

j penyampaian laporan hasil pelaksanaan tugas sebagai pertanggungjar,vaban

kepada Lurah; dan pelaksanaan fungsi lain yang diberikan oleh l.urah

terkait dengan tugas dan fungsinl,a.

Seksi Tata Pemerintahan

Pasal 26

Seksi Tata Pemerintahan dipimpin oleh Kepala Seksi, berada di bawah dan

bertanggung jarvab kepada Lurah melalui Sekretaris.

Pasal 27

1) Kepala Seksi Tata Pemerintahan mempuny'ai tugas rnelaksanakan sebagian

tugas Lurah lingkup tata pemerintahan.

2) Dalam melaksanakan tugas sebagairnana dimaksud pada ayat (1)- Kepala

Seksi Tata Pemerintahan menyelenggarakan fungsi :

a. perencanaan prografl] dan kegiatan Seksi Tata Pernerintahan dengan

mempedornanr rencana umum kota, rencana strategis, dan rencana kerla

kel urahan untuk terlaksananya sinergitas perencanaan;

b. penyusunan bahan kebijakan, standar operasional prosedur, dan standar

lainnya lingkup Seksi Tata Pemerintahan unluk terselenggaranva

aktivitas dan tugas secara optimal;

c. pernbagian tugas, pernbimbingan, penilaian, penghargaan, dan

penegakan pemrosesan kedisiplinan Pegawai ASN (rev,artl untl

punishment) dalam rangka untuk kelancaran tugas lingkup Seksi Tata

Pernerintahan berdasarkan peraturan atas perundang-undangan.

d. penyusunen behen pembinaan kegiatan sosial politik, ideologi Negara,

dan kesatuan bangsa sesr"rai dengan rencana kerja agar tercapainya

tujuan pemerintahan kelurahan,

17
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e. pelaksanaan pelayanan adrninistrasi kependudukan dan adrninistrasi

lainnya sesuai dengan petunjuk teknis agar terlaksananya pelayanan

prima;

f. pelaksanaan pendataan monografi kelurahan berdasarkan rencana kerja

agar diperoleh data infbrmasi yang akurat;

g pelaksanaan kegiatan pembantuan di bidang keagrariaan dan

pemungutan Pajak Bumi dan Bangunan (PBB) sesuai peraturan yang

berlaku agar terlaksananya pelayanan prirna.

h. penyusunan bahan pengendalian, evaluasi, dan penilaian lingkup Seksi

Tata Pemerintahan rneliputi unsur pelaksanaan perencanaan. unsur

pelaksanaan perumusan kebijakan, unsur pelaksanaan tugas, dan unsur-

unsur lainnya berdasarkan atas peraturan perundang-undan gan ;

i. penyusunan bahan pelaksanaan kebijakan lainnya berdasarkan atas

peraturan perundan g- undangan ;

j penyampaian laporan hasil pelaksanaan tugas setragai pertanggq4g

jar.vaban kepada Lurah dan

k. pelaksanaan fungsi lain ya4g :llberikan oleh Lurah terkait dengan tugas

dan fungsinya. ,
Seksi Ketenteraman Dan Ketertitran [Jmum

Pasal 28

Seksi Ketenteraman Dan Ketertiban Umum dipirnpin oleh Kepala Seksi.

berada di bawah dan bertanggung jarvab kepada Lurah melalui Sekretaris.

Pasal 29

1) Kepala Seksi Ketenteraman Dan Ketertiban Umum mempunyai tugas

melaksanakan sebagian tugas Lurah lingkup ketentemtnan dan ketertiban

umulTt.

2) Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud pada avat ( 1), Kepala

Seksi Ketenteramail Dan Ketertiban Umum menyelenggarakan fungsi:

a. perencanaan program dan kegiatan Seksi Ketenteraman Dan Ketertiban

Umum dengan mempedomani rencana Lunufll kota. rencana strategis, dan

rencana kerj a kelurahan untuli terlaksananya sinergi ta s perencanaan :
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C

d.

C

b.

_l・

penyusunan bahan kebijakan, standar operasional prosedur, dan standar

lainnya lingkup Seksi Kotentoraman Dan Ketertiban Umum untuk

terselenggaranya aktivitas dan tugas secara optimal;

pernbagian tugas, pernbimtringan, penilaian, penghargaan, dan

penegakan'pemrosdsan kedisiplinan Pegar.vai ASN {rev'urd and

puni,shmenr dalam rangka untuk kelancaran tugas lingkup Seksi

Ketenteraman Dan Ketertiban Umum berdasarkan atas peraturan

perundang-undangan;

penyusunan bahan pembinaan dan koordinasi lingkup ketenteraman dan

ketertiban urnulll sesuai dengan rencana kerja agar terlaksananya tertib

adrninistrasi

pelaksanaan pelayanan masyarakat lingkup ketenteraman dan ketertiban

ulnuln sesuai dengan peraturan perundang undangan untuk terlaksananya

pelayanan prima,

pelaksanaan tugas-tugas bantuan pengawasan dan pengamanan

penyaluran bantuan akibat bencana alam dan bencana lainnva sesuai

arahan pirnpinan untuli kelancaran tugas;

penyusunan bahan pengendalian, evaluasi, dan penilaian lingkup Seksi

Ketenteraman Dan Ketertiban Umum meliputi unsur pelaksanaan

perencanaan, unsur pelaksanaan perumusan kebij akan, unsur pel aksanaan

tugas, dan unsur unsur lainnya berdasarkan atas pemturan perundang

undangan;

penvusunan bahan pelaksanaan kebijakan lainnya berdasarkan atas

peraturan perundang-undangan:

Penyampaian laporan hasil pelaksanaan tugas sebagar pertanggung

jawaban kepada lurah.

pelaksanaan lungsi lain yang diberikan oleh Lurah terkait dengan tugas

dan fungsinya.

Se聰I Pembangllnan

Pasa1 30
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Seksi Pembangunan dipimpin oleh Kepala Seksi, berada di bar,vah dan

bertanggung jawab kepada Lurah melalui Sekretaris.

Pasal 31

1) Kepala Seksi Pernbangunan mempunyai tugas rnelaksanakan sebagian

tugas Lurah lingkup pembangunan.

2) Dalam melaksanakan tugas sebagaimana dimaksud pada avat (1). Kepala

Seksi Pernbangunan menyelenggarakan fungsi :

a. Perencanaan program dan kegiatan Seksi Pembangunan dengan

mempedomani rencana urnum kota, rencana strategis, dan rencana kerja

kelurahan untuk terlaksananya sinergitas perencanaan,

b. penyusunan bahan kebijakan, standar operasional prosedur, dan standar

lainnya lingkup Seksi Pembangunan untuk terselenggaranya aktivitas dan

tugas secara optirnal;

c. pendistribusian tugas, pembimbingan. penilaian, penghargaan, dan

penegakan pemrosesan kedisiplinan Pegawai ASN (rewurd und

puni"thment) dalam rangka untuk kelancaran tugas lingkup Seksi

Pembangunan berdasarkan atas peraturan perundang-undangan;

d. penyusunan bahan pembinaan kegiatan perekonomian sesuai denpan

peraturan yang berlaku dan rencana kerja dalam rangka peningkatan

kehidupan perekonomian masyarakat;

e. penyusunan bahan pembinaan kegiatan pemberdayaan masyatakat sesuai

dengan peraturan yang berlaku dan rencana kerja agar tercapainya

sasaran dan tujuan pemberdairaan masyarakat;

f. penyusunan bahan kegiatan perneliharaan prasarana dan fasilitas

pelayanan umum di lingkungan kelurahan sesuai rencana kerja untuk

kelancaran pengguflaan fasilitas pela-vanan umum yang ada.

g" pelaksanaan pelayanan masyarakat lingkup perekonomian, pembangunan

dan kesejahteraan masyarakat sesuai dengan peraturan perundang-

undangan untuk terlaksananya pelayanan prima:

h. pemantauan pelaksanaan tugas-tugas bantuan pengawasan terhadap

penyaluran bantuan sosial sesuai arahan pimpinan untuk kelancaran

tugas;
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i. penyusunan bahan pengendalian, evaluasi, dan penilaian lingkup Seksi

Pembangunan rneliputi unsur pelaksanaan perencanaan, unsur

pelaksanaan perumusan kebijakan, unsur pelaksanaan tugas, dan unsur-

unsur lainnya berdasarkan atas peraturan perundang-undan gan-

I penyusunan bahan pelaksanaan kebi-iakan lainnya berdasarkan atas

peraturan perundang-undangan ;

k. penyampaian laporan hasil pelaksanaan tugas sebagai

pertanggungiawaban kepada Lurah, dan pelaksaaaan fungsi lain yang

diberikan oleh Lurah terkait dengan tugas dan t'ungsinya.

Kelompok Jatratan Fungsional Dan Pelaksana

Pasal 32

Kelompok Jabatan Fungsional Dan Pelaksana mempunyai tugas

melaksanakan sebagian tugas Kecamatan atau Kelurahan sesuai dengan keahlian

dan kebutuhan.

Pasal 33

1) Kelompok Jabatan Fungsional Dan Pelaksana sebagaimana dimaksud

dalam Pasal 32, terdiri atas sejumlah tenaga fungsional dan pelaksana.

2) Ketentuan mengenai Kelompok Jabatan Fungsional Dan Pelaksana

mengacu kepada peraturan perundang-undangan. I

3) Camat atau Lurah dapat menempatkan Jabatan Fungsional berdasarkan

atas standar kebutuhan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-

undangan.

4) Setiap kelompok jabatan fungsional dipimpin oleh tenaga fungsional

senior

5) Jumlah tenaga t-ungsional dan pelaksana ditentukan berdasarkan atas

analisis kebutuhan dan analisis beban kerja'

Dalam Integrasi Fungsional. idealnya ada lirngsi yang secara khas dimiliki

oleh kelompok/daerah tertentu yang amat dibutuhkan oleh kelompok lainnva.

Dengan kata lain, semua unsur saling rnembutuhkan sehingga periu rnengikatkan

diri dalarn suatu integrasi .

う
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BAB Ⅳ

PEII13-SAN

4.1. Tahap Kegiatan KKL

I)alarn melaksanakan Kuliah Kerja Lapangan.vang dilaksanakan kurang Iebih

selama satu bulan ,dimulai sejak tanggal 13 juli 2020 s.d. 12 Agustus 2420,

bertempat di Kantor Kelurahan Babura Sunggal.

Adapun perincian dalarn tahap kegiatan tersebut adalah sebagai berikut :

1. Tahap Persiapan

Dalam melaksanakan persiapan, penulis mencari informasi ke instansi yaitu

kantor Kelurahan Babura Sunggal yang menerima mahasisrva KKL, setelah

memastikan bahr.va instansi tersebut mengizinkan , penulis mendaftar dan

membuat surat pennohonan lzrn kuliah kerja lapangan di bagian BAAK.

Selanjutnya Penulis rnernberikan surat tersebut ke Kantor Kelurahan Babura

Sunggal Kecamatan Medan Sunggal pada tanggal 07 juli 2020 hingga akhirnya

mendapat izin dari pihak instansi yartu bapak lurah dan sekretaris lurah tersebut

untuk melakukan Kuliah Keqa Lapangan.

2. Tahap Pelaksanaan ,
Pelaksanaan Kuliah Keria Lapangan berlangsung kurang lebih selama satu

bulan, terhitung sejak tanggal 13 juli 2020 sampai dengan 12 Agustus 2020.

dengan Jam operasional sebagai berikut .

Tabe1 4.1

Ldwtt Kletta

Hari kerja Jam Kerja Jam Istirahat
Pelaksanaan Rekam

Kehadiran/Apel Pagi/Sore

Senin s.d Kamis 08.00‐ 16.30 12.00-1300 0755-0815(卜 /1asuk)

1630-1715(Pulang)

」umat 08.00-17.00 12.00-1330 0755¨0815(Masuk)

1700-1745(Pulang)

*sumber data dari Kantor Kelurahan Babura Sunggal
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Tahap ini dilaksanakan setelah mendapatkan izin dari pihak instansi yang

ditandai dengan dikeluarkannya surat balasan untuk Kepala BAAK Unrlversitas

Medan Area.

3 Tahap Penulisan Laporan Kuliah Kerja Lapangan

Pada Tahap ini. proses penulisan laporan dilakukan setelah tahap

pelaksanaan KKL berakhir. Setelah penulis melakukan KKL, penulis menulis

laporan KKL dengan illefllaflfaatkan data-data yang telah diperoleh dan ternpat

KKL , kemudian Laporan KKL tersebut diserahkan kepada fakultas ihnu sosial

dan ilmu politik untuk di adakan serninar pada waktu yang telah di tetapkan.

4. Tahap Pelaporan

Pengumpulan dxa-data yang berkenaan dengan laporan KKL dan

pembuatan laporan KKI dilakukan sampai bulan agustus.

4.2 Kegiatan Selama KKL

Dalam Melaksanakan KKL Penulis mengembangkan pengetahuan dan

keterampilan di bidang administrasi . Selain itu penulis dilatih untuk berinteraksi

dan melayani masyarakat langsung yang ditempatkan di loket pelayanan. Penulis

juga ditugaskan untuk menerima tamu yaitu masyarakat yang datang .rnernilah

atau mendata surat pengurusan KK ke daftar bagian pecah KK" pindah masuk KK,

dan pindah keluar KK , menyusun surat pada rnap dan di simpan di dalam laci.

Penulis rnelakukan Kuliah kerja lapangan di kantor Kelurahan Babura

Sunggal untuk mengurus dan mernbantu administrasi pelayanan yang di birnbing

langsung oleh sekretaris lurah yang mengkoordinir semua kegiatan di kantor

tesebut sehingga penulis lebih niudah urenangani kegiatan administrasi tersebut.

Adapun bidang kerja yang penulis lakukan antara lain :

1. Bidang Pelayanan

a) Penulis diternpatkan di loket pelayanan kelurahan

b) Penulis melakukan pencatatan daftar tamu

c) Membantu pelayanan administrasi kependudukan warga

2. Bidang Kearsipan

a) Mencatat Surat masuk dan surat keluar dalam buku administrasi

b) Menyusun surat pada maap dan di simpan di lemari maupun dtlaci

０
■
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c) Mendata dan mernilih surat pengurusan KK ke daftar buku agenda

3. BidangKesekretarisan

a) Menerima Tamu dari Masyarakat

b) Mernberikan Surat masuk dari masyarakat untuk ditandatangani lurah

4.3 Analisis Pelaksanaan Kegiatan KKL

Analisis adalah suatu perbuatan untuk memahami secara ceflxat suatu objek

hingga mengetahui keadaan vang sebenarnya. Daryanto (2008 :40), ''analists

adalah penyelidikan atau penguraian terhadap suatu masalah untuk mengetahui

keadaan yang sebenar-benarnya, proses pemecahan masalah yang dirnulai dengan

dugaan akan kebenarannya.

Sebagai unit pelaksana pemerintahan yang terendah dibawah kecanratan.

jenis-jenis pelayanan yang dapat dikoordinasikan penyelenggara oleh Kelurahan

Babura sunggal adalah mencakup pelal'anan kebutuhan dasar masyarakat seperti :

I ) Pengurusan Kartu Keluarga (pindah-keluar.masuk,perbaikan KK,plndah

alarnat).

2) Pengurusan Surat keterangan tidak silang sengketa

3) Pengurusan Surat keterangan domisili usaha

4) Pengumsan surat keterangan ahli waris

5) Pengurusan Akta kelahiran

6) Pengurusan slrrat tanah

Berdasarkan dimensi kualitas pelaranan publik menurut Zeithaml ( 1990 ).

adapun analisrs penulis ter-rtang kualitas pelayanan publik di Kantor Kelurahan

Bahura Sunggal yaitu :

1) Tangible" terdiri atas lasilitas fisik,peralatan"personil dan komunikast.

Fasilitas fisik mungkin pula merupakan sumber-sumber penting dalam

implernentasi ,seorang pelaksana mungkin mempunyai staf rang ntemadai,

rnungkin memahanii apa yang harus diiakukan, dan munskin mempuny'ai

wewenang untuk rnelakukan tugasnva" tetapi tanpa bangunan sebagai kantor

untuk rnelakukan koordinasi, tanpa perlengkapan. tanpa pembekalan, maka besar

kernurngkinan implementasi yang direncanakan tidak akan berhasil.

24

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Dari scgi tangiblcs atau sarana dan prasarana Kclurahan Babura Stlnggal

sudah lllcllladai.Tclsedia bebcrapa ぬsilitas scpcl‐ ti buk:u talllll, buku lDrofi

kclurahan,bllkll surat lllasuk dall kcl嚢 ar,bukll catatan kcuangan,komputcr dan

iain-lain scbagainya.Sclain itu, IKantor Kclurahan Babura Sunggai tidak tcrlalll

luas,dilihat dari l■ cllladainva telnpat parkir sedikit kccil.bcrkaitan dcngan ruang

Tllnggu ullttlk pcnggtlna layanan/1■ asyarakat,ruang ttlllggu tcrscbut tcrlctak di

dcpan loket pclayanan Fasilitas kalltor jllga dilcngkapi dcngan AC, dcngan

adanyaね silitas ac ini dapat lltcmbuat suasana lllettadi sttuk sChingga para

pcga、vai dan inasyarakat yalng ltlcntlllggu proscs pclayanan tidak bOsan.

Dalalll  Kcadaan  pal濾 dcllti  covid… 19  kclLIrahan balbura  sunggal  sudah

l■cngupayakan pclayanan isik yang mcmadai 、valaupun tcrdapat kckurangan

scpcl‐ti ttlsilitas cuci tangan scrta rncllJaga kcbcrsihavl ihsilittLS iSik lainnya scpcrti

yang dihilnbau olch pcmcrilltah tcntang sosial distancing.fasilitas cuci tangan

tcrscbut sudah cukup baik、vaupun lllasih tcrdapat kckurangan scperti lllcnallabah

ねsilitas tcmpat incnunggu dengan lllcnambah koran maupun lllaalah lainnya,

schingga lllasyarakat tidak‐ bosan lllcllllnggu

Bcrikut tabcl daftar fhsilitas barang di KantoF Kclurahan 3abtlFa Sllnggal i

No Nama Barang Jumlah Keterangan ,
1 Lemari Arsip & Leinari Filling Kabinet ？

一 Baik

つ
４ Kursi Putar つ

“ Baik

う
、
ノ Kllrsi Plastik warlla Bim

ヽ

）
Baik

4 Kursi Plastik lvarna hiiau (Pelayanan) 17 Baik

5 Kursi Plastik warna pntih ，
Ｄ Baik

6 Kursi Besi Paniang 1 Baik

7 Sofa Tamu & Meja Tamu 1 Baik

8 Buku Umtlln datt L轟■―lain 37 Baik

9 AC つ

一 Baik

10 Kipas Angin 1 Baik

卜〔esin Absensi 1 Baik

つ
４ Komputer 1 CPU,Monitor.Kel'board) Ｏ

Ｄ Baik

う
０ Meja Biro (nlang lurahi 1 Baik

14 Meja Biro 6 Balk
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15 MttaKetta tRapatl 2 Baik

16 Papan PcngumuIBn 1 Baik

17 Bagan Stalktur Kelurahan 1 Baik

18 WIFI (Pelavanan) I Baik

19 Tong Sarnpah {pelavanan) 4 Baik

20 Papan Fram PKK (Pokia) 5 Baik

，

一 Kendaraan bermotor roda dua Bdk
，

一

つ

一 Bangunan(3cdung](antoF Lurah 1 Baik

う
Ｄ

今
ι Jam Mekanis Balk

24 White Board Baik

*sumber data dari Kantor Kelurahan Babura Sunggal

2) Realiable terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam rnenciptakan

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat .

Kantor kelurahan Babura Sunggal dengan 9 orang pegawai dan I honorer

selalu berusaha untuk dapat memberikan pelayanan vang baik kepada masyarakat.

Dalam pelaksanaan pelayanan yang prima di Kelurahan Babura Sunggal masing-

rnasing pegawai memegang peranann!'a untuk membantu masyarakat dalarn

pembuatan Surat Pengantar dari Kelurahan sesuai pennintaan dari masvarakat ilur

sendiri. Di dalam pembuatan Surat Pengantar narga masyarakat atau orang yang

memerlukan Surat Pengantar dari Kelurahan datang menuju ke loket pela1,'anan

umurn dengan membarva.

I Surat Pengantar dari ketua RT da.n RW tempat dornisili

z Bukti Pelurnasan PBB

:.Kartu Tanda Penduduk (KTP)

+ Kartu Keluarga. dan

s Berkas lain yang diperlukan sesuai jenis layanan surat vang dibLrtuhkan.

ⅣIasyarakat dillaruskan lllcngisi Buku Tarllu tcrlcbih dahulu scbclulη

dilayani,sctclall itti l(cpata Pclayananヒ ;1■ ulll atau Staf■ 1)ra akan bcrtanya kcpada

、varga atau mcRsyarakat yang datallg kc Lokct Pclayanan apa kcpcrluan orang
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tcrscbut,dan lllenlandu apabila lnasih ada dokulllell yang lnasih ktlrang lcngkap

untuk pcrsyaratan lncmbuat Stlrat Pcngantar dari Kclurahan.

Jika orang tcrscbllt sudah rllclcngkapi pcrsyaratan pada bcrkas yang

discrahkan kc lokct pclayanan ullltllll lnaka Pclayanan Ullllllll mClllcrintahkan

kepada salah satu Staffnya lllltuk lllclη buatkan Stlrat Pengalltar dari Kclurahan

Sctclah Surat Pcngalltar yallg dilllillta oleh、varga sudall sclcsai dibuat lllaka

salah satu Sta∬ tcrsebLlt inelakukan Fegister pcnollloran Surat Pcngantar tcrsebut

scbcluln di paraf olch lく cpala Pclavanan UInulll dan scbelulll ditanda tangani olch

salall scorallg p鋤 abtt Kclurahan sclta di bub1lhi stample Kclttrahan,scbclulη

dikcmbalikan kcpada、 varga atau orang tcrscbllt

A/1akia dari itu daFi SCgi rcaliablc kemampual1 lη cnciptakan pelayanan yang

dijanJikan dcngan tcpat olch kclurahan babura sunggal sudah tcrcapai dan

ditcrillla baik olch masyarakat yang ingin nlcngul‐ tls adlllinistrasi kcpcndudukan

3)Rcsponsivencss, kctanggapan atau kclllauall untuk lllembantu konsulncn

bertanggulltta、 rヽab tcrhaぬ p kualitas pclayallan.

Dari scgi kctanggapan dan kclllallan serta tanggunttaヽ Vab,bebcrapa

masyarakat sudah mcrasa ptlas tcl‐ lladap pclayanan di kantor Kclurahan Babllra

Stlnggal Proscdur pclayalllan yang ada di Kclllrahan BabLlra Sunggal cЧ kup

scdcrhana. Ini dikarenaklan pclayanall yang diberikan aparatur Kelurahan sudah

Jclas dan pasti Sclain itu pclllbcrian pclavanan stldah sangat cたktif dan tcpat

waku adapun masyarakat yang beluin mengcrti apa stta Syarat― syarat yang harus

di penuhi schingga proses yang dilaksanabn mcttadi tCrhal■ bat pam pcga、 vai

tctap sabar dan tcrus lncl■ billlbing dall lneltibcrikaln aFahan kepada lllasyarakat

4)CompCtCncc,tunttltan yang dimilikinya,pcngctttluan dall kcterampilan yang

baik olch aparatur dalan3 111cmbcrikan pclayanan

Dari scgi pcngctahuan dan 競 cFalttpilan l■ asillg-lnasing pcga、 .ai sudah

mC■ alankall tugasnya dcngan baik,para pcgawai di kclurahan babllra sunggal

mcmiliki pcndidikan sattana maupun magister yang mcmbuat kctcral■ pilan dan

kcmampuan mclttani scl■ akin baik lagi.maka tuntuan pendidikan rllettadiね ktOr

pcndukung dalal■ lllcnalllbah pcngctahuan dan keteralllpilan para pcga、vai untuk

illembcrikan ktlalitas pclavanan yang scl■ akin baik lagi di kantor kclurahan

babura stlnggal
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5)Courlesyっ pcrilaku ralnah,bcrsahabat,tallggap tcrhadap kcinginan k‐ onsulnen

scrta lnau rnclaktlklan kontak atau hlllDungan pribadi.

Dalalll sikap dan pcrilaku pcga、 vai di kantor kclLlrahaln babura sunggal sangat

baik lncrcka saling tolon3 1nCnolong satu sama laln, bcrcanda gurau untuk

mcmpcrcrat persahabatran lllatlptln persaudaraan dcngan masyarakat yang hcndak

mcngurus adlllinistrasi kcpcndudukan schingga dcapat mclakukan kontak atau

htibungall pribadi yang lcbib dckat iagi

6)Crcdibility, Sikap jttur dalalll sctiap upaya ulltuk menarik kcpercayaan

lltasyarakat

Dalana lnclayani para pcgawai beltcrus tcrang dalaln mcmberikan pclを、アanan

iika bCrkas siap l■ crcka akan l■ cngkabari kapan pcngurusan sclcsai, schingga

perilaku tcrscbut dapat llacnarik‐ rasa k‐cpcrcayaan lllasyarakat.dari situlah pcnulis

mcnganalisis sikap jttur dan pcrilaku para pcgawai dalam mclayani dan

lllellabcrikan kualitas pclayanan yang balk

7) Sccurity,jasa pelayanan yang dibcrikan harus bcbas dari bcFbagai ballaya dan

rcslko,

Untuk scgi sccurity,kcal■anaan dan kcpcrcayaan di kantor kciurahan Babし lra

Sunggal,Masyaraktt tcrkadang mcngcluhktt kcdisiplinall pagaw潤 Kclur鳴帥

dalalll lnclllbcri pclayanan. Ada lnasyarakat yang lllcngclull tcntang kcdisplinall

lpega、 vai karclla pukt11 08 00 dia bclulll lncncril■ a pclavanan dikarcnakan pcga、 vai

bclulll ada di kantor, scdangkan bcFdaSarkan pcngakuan da百  Kcpala Pelayanan

Ul■ul■ bah、va pclayanan di kantor iく clurahan Babtlra Sunggal dilllulai dari pukul

07 30 salllpai ptlkl11 1 7 00

1Ⅳfcskiptln dclllikian,lnasyttakat tctap mcrasa ctkup alllan dan nvalnan pada

saat mclつ npcrolch pelayanan di kclurallan  Scsuai dcngan pcndapat bcbcrapa

rnaysarakat yang incncril■ a pclayallan di kalltor ttlllrahan Babura Sullggal bah、 va

pcga、vai sangat adil dalanl mclllbcrikan pclayanan dall tidak ada praktik― praktik

Ncpotisllle karcna pclayanannya langsullg dilavani ole13 kcpala lLlrah

lDcngan lneningkatkan kcdisiplinan datt jalll ketta yang Sudah ditctapkan,

lllasyarakat yang ingin mcngurlls tidak kcccltta lllatlpun dcngan adanya sikap

disiplin tcrsebllt lllaka kualitas pclayanan yang dibcrikan kclurahan babura

sulnggal akan sangat baik k:■usunya t11lttlk para pcga、 val
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Adapun Kekurangan dan Securiサ di kelurahan babura sunggal yaitu)ね ktor

lingkungan yang kurang al■ lan ,karcna dacrah tclscbllt ra、 van adanya pcnctlriall

scpcrti hilangnya hcllll lllaSyrakat yang llcndak lllclakukan lDcngtlrusan di

kclurahan,maka dari itll hcndaknya kcllrahan babura sunggal lcbih mcngtiatkan

sistem kcalllanan dellgan C(]TV agar kantor tcrscbut al■an dan bcbas dari

kaahatan

8)Acccss,kCmudahan untuk llnengadakan kontak dall pcndekttall

Untuk l■ clnpcrllludah Acccs Trlaupun kontak lallgsung dcngan pcga、 vai

pclayananっ analisis yang pcnlllis kctahui bah、 va pcga、 vai akaln l■clllbcrikan nol■ or

tclpon untuk bisa komunikasi langsung jika pcFiu balltuan ttau mcmpcrmudah

pclayanan.

9)COmlllunication,kcmauan lDcmbe百 1ayanan ulltuk lllcndcl13arkan suara,

kCin」nan atau aspirasi  pclanggan,  sckaligus kcscdiaan  tintuk selalu

lncnyalllpaikan inおrl13asi baru kcpada inasvarakat

,Dari scgi Colll】ηunication, Jika ada talllu dari luar para pcga、vai langsung

lncllyapa dan lllcinanggil se■a bciallya apa yang dapat dibanttl olch pcga、 vai

yang ada disana,lncreka sangat tcrbika dalalll lllclayani scrta kolllunikasi yalng

baik,sopan,ramah schingga nlasyarakat yang datang tidak scgan untuk bcrtanya

dari analisis yang pcnulis lillttt ball、va pcga、 vai sangat scnang bila saling

mclnbantu satu sal■ a lain

Adapun Koll■llnikasi yang pcnulis rasakan dengall sclnua pcga、vai lく clLlrahan

Babura Sunggal Sangat baik,llacrcka lncmpcrsilahk‐ an talnu yang datang untuk

dudukttdihidangkan scbuah mttananラ mcn」jak bcrcc五 ta,sctta mclllbcHkan arahan

dan billlbingan dcngan balk

10)UndCrstanding thc costulη cr , lllclaktlk‐ an scgala usaha untuk mcngctahui

kcblltullan pclanggarl.

Dari scgi tlndcrstanding pclltllis lihat ball■ ■a sctiap lllasyarakat yang hcndak

l■CngLlruS adlllinistrasi kepcndudikan scring kali tcrdapat kckurangan dalalll

lllclcngkapi pcrsyaratall kcpcngurusan,dengan adanva sikap ralnah dan tanggap

pcgawai , para pcgawai mcttclaSkan dan mcngarahkan dcngan sabar scrta

lnembimbing masyar裁渡unttt mclcnま apl kckurangan dahm kcpcngurusan

kollnunikasi sangat bcrpcran untuk incngctthui kcinginan klonsumcn
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan Hasil Analisis penulis" kualitas pelayanan publik di kelurahan

babura sunggal, kecamatan medan sunggal menurut dimensi kualitas pelayanan

oleh Zeithaml (1990) yaitu'l-unggible {Tampilan fisik), Realiable (Kernarnpuan)"

Responsiveness (Ketanggapantkemauan). Competence (Keterarnpilan), Courtesr.'

{Sikap ramah), Credibility (Sikap jujur), Securitir (Kearnanan,'resikol"

Communication (Kornunikasi), dan Understanding the Costumer (kebutuhan)

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelal'anan publik di kelurahan tersebut sudah

baik.

Meskipun demikian masih ada beberapa indikator dimensi pelayanan vang

mendapat hasil kurang baik, seperli keamanan tidak adanya cctv sehingga

menjadikan daerah tersebut maupun di kantor rawan adanya pencurian hehn

maupun sepeda n"lotor, serta jarn ke{a yang masih kurang disiplin.

Pelayanan publik yang berorientasi pada pelanggan haruslah s,elalu

rneningkatkan kualitas guna menciptakan hubungan yang saling menguntungkan

bagi para pelanggan maupun masyarakat satu sama lain dan pemberi pelay'anan

secara terus-menearus.Komunikasi sangat berperan penting untuk menciptakan

kontak langsung dengan masyarakat , karena dimana pun masyarakat berada

komunikasilah vang sangat berperan penting bagi kehidupan sehingga kornunikasr

dapat menjadi penunjang kualitas pelayanan yang semakin baik lagi di Kelurahan

babura sunggal.

Maka dari itu penulis rrenvimpulkan bahwa Kantor Kelurahan Babura

Sunggal merniliki ku,alitas yang cukup baik.menjalankan tugas sesuai prosedur

dan mampu memberikan pelayanan yang prima, komunikasi, maupun fasilitas

yang ada sehingga menciptakan kenyamanan dengan rlasvarakat r,ang ingin

mengurus adrninistrasi kependudukan r,valaupun masih terdapat beberapa

kekurangan kantor kelurahan babura sunggal tetap cepat tanggap dalam

nr enan gani kekurangan tersebut.
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5.2 Saran

Menyadari tugas pelayanan aparatur pernerintahan di Kantor Kelurahan

Babura Sunggal sangat penting guna tnenunjang keberhasilan dalam

penyelenggaraan pemerintah serta membangun kepercayaan atas pela-vanan vang

diberikan oleh Kelurahan Babura Sunggal.adapun beberapa saran sebagai berikut :

1. Mengupayakan pelayanan berupa fasilitas cuci tangan menjaga kebersihan

fasilitas fisik seperti 1.'ang di himbau oleh pemerintah tentang sosial

distancing.

Menguatkan sistem keamanan daerah kantor Kelurahan Babura Sunggal

seperti CCTV, karena daerah tersebut rawan adanya pencurian.

Menarnbah fasilitas ternpat menunggu rrasyarakat seperti menarnbah

koran, majalah, maupun bangku yang nyaman sehingga masyarakat tidak

bosan menunggu.

Lebih disiplin lagi dengan jam kerla yang sudah ditetapkan agar

masyarakat yang ingin mengurus tidak kecewa, dengan adanya sikap

disiplin maka kualitas pelayanan yang diberikan kelurahan babura suQgal

akan sangat baik khusunya untuk para pegarvai .

う
、
υ
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