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Kepuasan masyarakat pelanggan dapat dicapai apobila aparatur pemerintah mengerti,
menghayati serta berkeinginan untuk melaksanakan pelayanan prima. Berkaitan dengan hal
tersebut maka perlu diupayakan peningkatan profesionalisme Sumber Daya Manusia melalui
peningkatan pengerahuan, kererampilan, keahlion serta sikap agar dapat lebih berkualitas.

. Pendahuluan.

Dewaga ini dikemal adunya serangkman
siandar kualitas vang disebut standar 180
9000 diambil dari Imternational Standards
Organization di Jemewn, Swiss. Standar-
standar ini meliputi semua aspek, mulal dari
pelatihan sampai pembelian, dan sedang
diimplementasikan secara luas di negara-
negara Eropa. Organisasi/ perusahsan vang
memenihi standar dihargai dengan diberikan
sertifikat. Tujuan pemberian sertifikat 150
900 ini adalzh untuk menunjukkan bahwa
suaty organisasi telah mencatatkan proses dan
prosedur mangjemeénnya  atau  kinerja
organisasinya dan mempunyai karvawan yang
terlatin sehingga pelanggan yakin bahwa
barang don jase yang dihasilkan organisasi
tersebut akan konsisten dalam kualitas.

Sehubungan dengan adanya konsistensi
dalam hal kualitse (termasuk pelayanan)
maka perlu adanya perencanaan, pelaksanaan
dan evaluasi program. Perencanaan dibust
unfuk menentukan atau meramalkan/
memperkirakan tentang apa yang akan
dicapai dan dilakukan organisasi pada waktu
yang akan datang, guna mengantisipasi
berbagai kemungkinan. Rencann tersebut
berfungsi untuk memberi arah bagi anggota
organisasi guna menentukan  Keputusan
lentang masa depan organisasi,
mengembangkan prosedur yang diperlukan
dan menentukan bagaimana keberhasilan
organisasi dapal divkur. Uniuk i koslicas
pelayvanan perlu ditinglatkan terus menerus
yang terdin dari berbagai  keistimewaan
produk antara lain kemampuan Sumber Daya
Marusia, sarang dan prasarana dan jasa vang

*  Desampakan pada Diklat Preogenan Timgkar IV Kiabupaten Bandurg, tohun 2002 (urtelah disempirmalan)
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diberikan, vang dapat memenuhi keinginan
masyarakat pelanggan schinggs memberi
pelavanan berkualitas.

Berkaitan dengan hal tersebut, maka perlu
divpayakan peningkatan profesionalisme
Sumber Daya Manusia melalui peningkatan
pengetahuan, ketrampilan dan keahlian sikap
apar dapat lehih berkualitas. Dengan
demikian diharapkan organisasi dapat
memberikan pelayanan  yang terbaik atau
yang berkualitas sehingpa dapat meningkat-
kan keunggulan dayn saing dan memuaskan
masyarakat pelanggan, Membangun
pelavanan prima hamus dimula dan mewajud-
ken atau meningkstkan profesionalisme
Sumber Dava Manusia untuk dapat memberi
pelayanan terbaik, mendekati sesuai atau
melebihi standar pelayanan yang ada.

Peningkatan Profesionalisme

Pesatnya kemajuan ilmu pengetahuan
dan teknologi vang terus berkembang
memerivkan  Sumber Daya  Manuogia
profesional wyang mau lerus menerus
mengubah diri agar tetap eksis mengikuti
perkembangan yang terjadi. Sumber Daya

Manusia profesional hendaknya berusaha

menyeimbangkan pada berbagal tuntutan

yang disebabkan oleh persaingan dan
berusaha wuntuk menjadi vang terbaik.

Berkaitan dengan hal tersebut, maka perlu

dipahami terlebih dahulu beberapa pendapat

tentang arti profesionalisme, ciri dan hal lain
adalah sebagai berikut:

Menurut Badudu dan Zaini (1989 )
profesionalisme adalah :

1. Berasal dari kata “profesi” yang artinya
. Pekerjaan  daoripadanya didapatkan
nafkah untuk hidup, b. Pekerjaan yang
dikuasai karena pendidikan keahlian.

2. Profesionalisme artinya : a. Bersifat profesi

b, Memiliki keahlian dan keterampilan
karens  pendidikan dan  latthan o
Memperoleh bayaran karena pekerjaan i

Sedangkan menurut Thomas H. Pettern Jr.,

profesionalisme  apabila  pekerjaan |ty

mencerminkan adanya dukungan, berupa :

1. Ciri pengetahuan

2. Disbadikan untuk kepentingan orang lain.

3, Keberhasilan pekerjaan tersebut bukan
didasarkan pada keuntungan finansial

4. Didukung oleh adanys organisasi
(avariasi), profesi tersebut antarn lsin
menentukan  berbagai  ketentuan wyang
merupakan kode etik dan bertanggung
jawab dalam memajukan dan penye-
barannya profesi yang bersangkutan

5. Ditemtukan adanya standard kualifikasi
profesi

Selain itu Legpe dan Exley mengutara-

kan pula bahwa profesionalisme adalah :

l. Keterampilan wyang didasarkan atas
pengetahuan teoritis

2. Diperoleh dengan pendidikan tinggi dan
latihan kemampuoannya diakui oleh rekan
sejawalmya

. Punya organisasi profesi yang menjamin
berlangsungnya budaya profesi melalui
persyaratan untuk memasuki organisasi
tersebut, vaitu ketaatan pada kode etik

profesi

4. Ada nilai khusus yang harus diabadikan
pada kemanusiaan.
Berikut ini Semana (1995) menyatakan

bahwa profesionalisme adalah :

1. Seorang pekerja yang terampil atan cakap
dalam bekerja

2. Seseorang vang dituntut mengussai wisi
vang mendasarl  keterampilannya yang
menyangkut WAWESAN filosofis,
pertimbangan nasional, dan memiliki
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sikap vang positif dalam melaksanakan

serta mengembangkan mutu karyanya.
3. Mempunyai ciri:

a. Memerlukan persiapan atau
pendidikan khusus

b. Memenuhi persyaratan wang telah
dibecbankan  oleh  pihak  yang
berwenang

¢. Mendapat pengakuan masyarakat atau
negara

d. Berkecakapan kerja  (berkeahlian)
sesuai  dengan tugas khusus serta
tuntutan dari jenis jabatannya

¢. Menurut pendidikan yang terprogram
secara relevan, schingga terselenggara
secara efektif dan efisien dan tolok
ukur yang berstandor

£ Berwawasan sosial, bersikap positif
tethadsp jabatannyms dan perannya
serta  bermotivasi untuk  bekerja
dengan sebaik-baiknya.

g Memiliki kode eitlk yang harus
dipenuhi

h. Mencintai profesinya dan memiliki
etos kerja yang tinggi serta selalu
meningkatkan diri serta karvanya

Dengan  dapat  dipahaminya  ari

profesionalisme beserta ciri/kriterianya, maka
diharapkan setiap individu dapat berupaya
umtuk menerapkan ciri  atan  Kriteria
profesionalisme tersebut dalam melaksanakan
pekerjaannya, dan berupaya mengadakan
peningkatan  secara  terus-menerus/berkesi-
nambungan,

I[I. Pepgembangan Strategi Pelayanan
Prima {Melalui Perencanaan,
Pelaksanaan dan Evaluasi Program)
Berikut ini, Albrecht dalam Lovelock

(1992:10) mendefinisikan pelayanan sebagai

* .. @ total organizational approach that
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maker quality of rervice as perceived by the
customer, the number one driving force for
the operation of the business™. (Suatu
pendekatan organisasi total yang menjadi
kualitag pelayanan yang diterima pengguna
jasa, sebapai kekuatan penggerak utama
dalam pengoperasian bisnis).

Disamping itu Gasperz (1997:241)
mengutarakan tentang sejumlah kriteria yang
menjadi ciri pelayanan atau jasa sekaligus
membedakannya dari barang, vaitu:

1. Pelayanan merupakan output tak
berbentuk (intangible output),

2. Pelayanan merupakan output wvariabel,
tidak standar.

3. Pelayanan tidak dapat disimpan dalam
inventori, tetapi dapat dikonsumsi dalam
produksi.

4. Terdapat hubungan langsung vang erat

dengan pelanggan melalui  proses
pelayanan,
5. Pelanggan berparisipasi dalam proses

memberikan pelayanan.

6. Ketrampilan personnel “diserahkan™ atau
diberikan secara  langsung  kepada
pelanggan.

7. Pelayanan tidak dapat diproduksi secara
masal.

B. Membutuhkan pertimbangan pribadi vang
tinggi dard individu yang memberikan
pelayanan.

9. Perusahsan jasa pada umumnya bersifat
padat karva.

10, Fasilitas pelayanan berada dekat lokasi

pelanggan.

1 1. Pengukuran efektivitas pelayanan bersifin
subyelktif.

12. Pengendalian kualitas terutama dibatasi
pada pengendalian proses.

| 3. Option penetapan harga lebih rumit.
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Memberikan pelavanan vang berkualitas
kepada pelangpan merupakan hal pemting
vang mempengaruhi  kinerja  kompetitif
organisasi dan kualitas maupun produktivitas
yang tinggi. Pelayanan berawal dari desain
produk dan termasuk  interaksi dengan
pelanggan,  dengan  yang  berfujuan
memberikan  Kepuasan  dalam  memenuhi
Kebutuhan pelangpan. Jika harapan pelanggan
terpenuhi, pelanggan mungkin lebih puas,
membuat komentar vang menyenangkan
orang lain atsu menjadi pelanggan yang
berulang.  Sebagai  akibaimya, untuk
meningkatkan daya sning orpanisasi, mercka
harus bekerja untuk meningkatkan pelayanan.
Pelayanan prima yang merupakan terjemahan
dari excellent service berarti pelayanan vang
sangat baik atan pelayvanan terbaik.

Pelayanan wang baik sulit dapat
diketahui ketika pelanggan merasakan atau
melihatnya. Pada banyak organisasi, kualitas
pelayanan dipengaruhi secara signifikan oleh
Sumber Daya Manusia yang berinteraksi
dengan pelanggan. Ukuran pelayanan dilukis-
kan pada dimensi pelayanan pelangpgan, yaitu:

1. Fasilitas dan peralatan fisik
2. Perhatian
3. Bantuan tepat pada wakiunya
4. Kevakinun pengetahusn tenaps kerja
5. Kinerja yang dapat diandalkan dan tepat
Perilaku Melayani
Fakior manusia dalam pemberian
Iay-un sangat  berpengaruh  terhadap

kepuasan pelanggan. Untuk itu, maka dalam

memberikan pelayvanan hendaknya mengacu

pada hal-hal berikut:

1. Kepuasan tolal pelanggan.

2. Menjadikan kualitas sebugai tujuan
utama dalam pelayanan

3. Membangun kualitas dalam  sebuah

proses,

4 Menerapkin lilosefi, berbicara
berdasarkan fakta

5. Menjalin  kemitraan, baik  internal

maupun eksiemal.

Aparatur pemerintah yang mendapatkan
kepercayaan untuk melayani masyarakat, baik
secara langsung, maupun tidak langsung
pertu menyadari bahwa dirinya dituntut untuk
memahami  sosok aparatur pelayan yang
dapat memberikan pelayanan prima;

1. Sensitif dan responsif terhadap peluang
dan tantangan yang dihadapi.

2. Dapat mengembangkan fungsi
instrumental dengan melakukin lerobosan
melalui pemikiran vang inovaif dan
kreatif.

3. Berwawasan futuris dean  sistemik
schingea rmisiko yang mungkin timbul
akan diminimalisir.

4. Berkemampuan dalam mengoptimalkan
sumber daya yang potensial.

Perbaikan kuilitas yang mengacu pada
kepuasan total pelanggan merupakan tujuan
utama dialam pemberian pelayanan Karena
itu, perbaikan kualitas hendaknya dilakukan
secara terus-meneérus/berkesinambungan.

Untuk dapat memberikan pelayanan
prima kepada para pelanggan, Devrye
mengemukakan tujuh perilaku vang dapat
mengarah pada pelayanan prima, yaitu:

1. Self Esteem (Harga din)

2. Exceed Expectation (Melampaui apa yang

diharapkan)

Recovery (Pembenahan)

Fision (Pandangan ke depan)

Improve (Peningkatan)

Care (Perhatian)

Empower (Pemberdayaan)

= s
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Berkaitan dengan perilaku pelayanan
prima sektor publik, perlu dipahami bahwa
pelayanan prima adalah pelayanan yang
terbaik dari pemerintah kepada masyarakat
pelanggan/pengguna jasa. Pelayanman prima
ada bila ada standar pelayanan, dan
pelayanan diberikan sesuai, sama atau lebih
dari standar yang telah ditetapkan. Dengan
demikian standar pelayanan harus dimiliki
sebagai tolok ukur pelayanan prima.

Selain itu beberapa  kategori dalam
mgkng pelayanan prima adalah sebagai

Em. kategon berdasar analisis makro dan
analisis mikro.
Kedus, kategori vang berorientasi pada model
Mec. Kinsey yang mengkaitkan upaya
pelayanan prima dengan wjuh unsur S, yakni:
strategy, structure, system, staff, skill, style,
share value.
Eetiga, analisis yang mengarahkan kajian
pada aspek faktor manusia dan faktor bukan
manusia. (Hardjosoekarto, 1994:16).
Kepuasan masyarakat pelanggan dapat
dicapai apabila aparatur pemeriniah yang
terlibat, baik langsung maupun tidak langsung
dalam pelayanan dapat dimengerti dan
menghzgyvati  serta  berkeinginan  unfuk
melaksanakan pelayanan prima, Hal ini
didasarkan peda umpan-balik merupakan
clemen penting untuk perbaikan terus-
menzrus  dalam rangka mengembangkan
manajemen kualitas., Dalam kaitan
standardisasi pelayanan prima, dapat
menggunakan pendekatan W, Edwards dan
Joseph, vaitu peningkatan kualitas pelayanan
secars terus menerus dengan menpgunakan
model USE PDCA sebagai beribut:
U : Understand service quality improvement
needs (memahami kebutuhan perbaikan
kualitas pelayanan).
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S : State the quality problem (menyatakan
masaluh kualitas pelayanan yang ada).
E : Evaluate the roof couse (mengevaluasi

akar  penyebab  masalah  Kkualitas
pelayanan).
P:Plan the solutfons {merencanakan

penyelesaian masalah kualitas pelayanan)

D:Do  or implement the solutions
(melaksanakan atau menerapkan rencana
solusi  terhadap  masalah  kualitas
pelayanan)

C :Check the solutions results (mempelajari
hasil-hasil solusi terhadap masalah
kualitas pelayanan)

A :dct to standardize the solutions (bertindak
uniuk  menstandardisasikan  solusi
terhadap masalah kualitas pelayanan).

Rincian Tahap-tahap dalam Siklus PDCA

1. Tahap Plan
Menentukan  proses yang  perlu
diperbaiki, yang terkait dengan misi
organisasi dan pemenuhan kebutuhan
pelanggan, Menentukan perbaikan yang
akan dilakukan. Menentukan data dan
informasi yang diperfukan untuk dapat
memilih  “hipotesis™ asumsi sementara
tentang hubungan antara kejadian yang
relevan untuk melakukan perbaikan

proses.

2. Tahap Do
Mengumpulkan informasi unituk
menentukan  keadaan nyata tentang
jalannya proses. Perubahan yang

dikehendaki/dilaksanakan/diimplementas
ikan. “hipotesis” yang telah dibuat
kemudian diuji (dalam skala kecil)
menggunakan  informasi  tersebut,
Mengumpulkan data untuk mengetahui
apaksh perubshan yang dilakukan
membawa perbaikan atau tidak.
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3. Tahap Check
Pimpinan hendaknya dapat menafsirkan
informasi yang baru dikumpulkan untuk
mengetahui  apakah  perubahan yang
dilakukzn membawa perbaikan atau
tidak.

4. Tahap Act
Memutuskan perubahan mana yang akan
diimplementasikan. Bila  perubahan
berhasil bagi perbaikan proses, maka
perfu  disusun  prosedur baku. Agar
perubahan dapat berjalan baik perlu
dindakan pelatihan. Pimpinan perlu
mengkaji apakah perubahan yang
dilakukan mempunyai efek negatif
terhadap bagian lain.  Pelaksanaan
perubahan perlu dipantau,

Il Pelayanan Umum
Pelayanan umum menurut Keputusan

Menteri Pendsyagunaan Aparatur Negara

(Menpan) Nomor 81 Tshun 1993 tentanp

Pedoman Tata Laksana Pelavanan Umum

adalah; Segala bentuk kegiatan pelavanan

umum yang dilaksanakan oleh Instansi

Pemerintah di Pusat di daerah, dan di

lingkungan Badan Usaha Milik

Negara/Daerah dalam bentuk barang atau

jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan

kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketenmuan peraturan perundang-
undangan,

Sedangkan  yang dimaksud dengan
hakekat pelayanan umum adalah:

1. Meningkatkan muta dan produktivitas
pelaksanaan tugas dan fungsi instansi
pemerintah di bidang pelavanan umum.

2. Mendorong upava mengefektifkan sistem
dan tatalaksana pelayanan, sehingga
pelayanan umum dapat diselenggarakan

secarn lebih berdaya guna dan berhasil
B,

3. Mendorong tumbuhnya  kreativitas,
prakarsa dan peran seria  masyarakal
dalam pembangunan serta menmgkatkan
kesejahteraan masyarakat luas.
Pelavanan umum dilakssnakan dalam

sustu rangkaian  kepiatan terpadu  yang

bersifat sederhann, terbuka, lancar, tepat,
lengkap, wajar dan terjangkan. Keputusan

Menpan Momor 81 tahin 1993 mengutarakan

pula babwa pelayanan wmum  haros

mengandung unsur-unsur berikut:

I. Hesk dan kewsjiban bagi pemberi
miupun penerima  pelayanan  umum
harus jelas dan diketalui secara pasti
oleh masing-masing pihak.

2. Pengeturan bentuk  pelayanan umum
harus  disesunikan dengan kondisi
kebutuhan dan kemampuan masyarakal
untuk membayar berdasarkan ketentuan
peraturan  perundang-undangan  yang
berlaku dengan tetap berpepang pada
efisiensi dan efektivitas.

3. Mutu proses dan hasil pelayanan umum
harus divpayakan ager dapat memberi
keamanan, kenyamanan, kelancaran dan
kepastian  hukum  yang  dapat
dipertanggungjawabkan.

4. Apabila pelayanan uwmum  yang
diselenggarakan oleh instansi pemerintah
terpaksa harus mahal, maka instansi
pemerintah yang bersangkuinn
berkewajiban memberi peluang kepada
masyarakat umtuk ikaut
menyelengparakannya sesuai peraturan
perundang-undangan yang berlaku.
Memperhatikan arti tentang pelayanan

umum, tidak terlepas dari  masalah

kepentingan umum, yang menjadi asal usul
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timbulnya itilah pelayanan umum. Pelayanan
berarti melayani sustu josa yang dibutuhkan
cleh magynrakat dalam Jegala bidang,

Dilain pihak, Thoha (1991:39) memberi
pengertian  leniang pelayanan  masyarakat
debagai <uatu udaha yang dilakukan oleh
seseorang dan atau kelompok orang atau
ingtangi tertentu unuk memberikan hantuan
dan kemudahan kepada magyarskat dalam
rangka mencapai suatu fujuan terteniu

Sebagaimana ditetapkan dalam
Kepuiugan Menteri Negara Pendayngunamm
Aparatur MNegara Nomor §1 tahun 1993,
bahwa pemberian pelayanan umum kepada
magvarakat merupakan perwujudan  dari
fungsl aparatur negara gebagai abdi negara
dan  abdi macyarakat, sehingga
penyelenggarsannya  perlu  ditingkatkan
qecara lerus meneruy sesual dengan jasaran
pembangunan. Dalam Keputugan tersebut
ditetapkan 8 gendi pelayanan yang harug
dapat dilakqanakan oleh ingtangi atau zanian
kerja dalam guatu departemen yang berfunggi
sebagai unit pelayanan umum. Kedelapan
wendi  tergebui  adalah:  kegederhanaan,
kejelagan  dan kepagtian,  keamanan,
keterbukaan, efisiengi, ckonomis, keadilan
yang merata, ketepatan wakiu

Sendi pertama, yaitu kegederhanaan
pelayanan, berarti bahwa tata cara/progedur
pelavanan umum dapat diterapkan qecara
lancar, cepat, tdak berbelit-belit, mudah
dipahami dan mudah dilakukan. Ada
informagi pelayanan yang dapat berupa loket
informagi, layaman pengaduan  digertai
petunjuk pelayanan. Berikutnya, pelayanan
yang mengandung kejelodan dan kepagtion,
antara lain  tenlang: tata cara/progedur,
pergvaratan, penanggungjawab, biaya/tarif,
wakiu penyelegaian, hak dan kewajiban
pembery/penenma pelayanan. Artinya lerera
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dengan jelas waktu pelayanan, berapa dan
bagaimana <yarat pelayanan, dicantumkan
jam kerja kantor untuk pelayanan mazgyarakat,
jadwal dan  pelakeanaan  pelayanan,
pengaturan tarif dan penerapannya harue
deduai dengan peraturan vang berlaku
Terdapat pengaturan tugss dan penunjukkan
petugas Jequai dengan keahlian yang dimiliki
pegawai. Dalam hal keamanan pelayanan,
berarti mulai dari proses sampai dengan hagil
pelavanan  haruqy mengandung  unsur
keamanan, kenyamanan dan kepastian
hukum. Hagil produk pelayanan memenuhi
kualita« teknis (aman) dan dilengkapi dengan
jaminan puma pelayanan decara adminigtratif
(pencatatan dokumentasi, tagihan) erta
jaminan purna pelayanan jecara teknig. Selain
itu dilengkapi dengan <arama dan pragarana
pelayanan {misal: peralatan) vang
dimanfaatkan gecara optimal. Penataan
ruangan dan lingkungan kantor diupayakan
rapi, bersih dan memberikan raga aman,
Keterbukaan adalah cendi berikutnya
vang harug dilakukan dalam pelayanan,
artinya egala informagi vang berkaitan
dengan  pemberian  pelayanan  wajib
diinformagikan ecara  terbuka. Dalam
keterbukaan mencakup upaya publikagi,
artinya penyebaran informagi yang dilakukan
melalul media atau benmuk  penyuluhan
tentang adanya pelayanan yang dimakgud.

Selanjutnya adalah gendi  efisiens,
artinya bahwa  pergyaratan  pelayanan
ditujukan langqung dengan pencapaian

gagaran pelayanan. Selain itu, diterapkan juga
gendi ckonomiy, dalam hal ini makgudnya
kewnjaran penetapan biaya, digeguaikan
dengan nilai barang dan jasa pelayanan dan
tidak menyimpang dari Kketentuan yang
berlaku. Sendi berikutnya adalah keadilan
yang merata, berarti pelayanan harue
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divpayakan untuk dapat menjangkau geluruh
lapican magyarakat melalui didribug vang
adil- dan merata. Dalam hal ini ridak
membedakan kaya dan miskin, laki-laki atau
perempunn, merata dalam memberi gubyek
pelayvanan, tidak diskriminazi.

Sendi wvang terakhir adalah ketepatan
waktu yang mengandung arti  bahwa
organigasi harug dapat melayani dengan cepat
dan tepat, yequni dengnn aturan yang beriaku.
Dizamping itu, petugai hendaknys tanggap

dan peduli dalam memberi pelayanan,
termagik digiplin dan kemampuan
melakganakan tugas. Dad  eegi  etika

keramahan dan sopan gantun juga perlu
diperhatikan. Disamping itu, kebutuhan
manuqia akan lavanan digambarkan melou
teari Life Cycle Theory of Leadership (LCTL)
vang  menyatakan  bahwa  pelayanan
hakikatnya adalah ceranpkaion kegiatan
karena itu ia merupakan progei. Sebagai
proges, pelayanan berlangsung decara rutin
dan berkejinambungan, melipuli gelurub
kehidupan manugia dalam magyarakat.
Pelakgannan pelayanan dapat diukur,
oleh karena itu gtandar dapat ditetapkan, baik
dalam waktu yang diperlukan, maupun
hagilnya. Dengan adanya gandar ukuran,
maka manajemen dapat merencanakan,
melakganakan, mengawagi dan mengevaluagi
kegiatan pelayanan, agar hagil akhimya dapat
memuackan pihak yanp mendapat pelayanan,
Kelancaran pelayanan hak, tergantung pada
kesadaran para petugag terhadsp kewajiban
vang dibebankan antara lain: gistemn, progedur
dan metode yang memadai, pengorganigagian
tugay pelayanan yang tuntag, pendapatan
karyawan yang cukup untuk kebutuhan hidup
minimal, kemampuan atau keterampilan
karyawan dan garana kerja vang memadai.

Schubungan dengan hal teraebut, maka
berikut ini adalah pelayanan yang secara
umum diharapkan diantaranya terdiri dari:

1. Mudah dalam penguruzan bagi vang
berkepentingzan,

2. Mendapat pelayanan yang wajar.

3. Mendapat perlekuan wama umpa pilih
kacih.

4. Mendapat perlakuan jujur dan terue
lerang.

Sedangkan pelayunan yang baik dan
memuadkan akan berdampak poditif bagi
masvarakat antara lain;

I. Mugyarakat menghargai dan bangga
terhadap korps Karyawan.

2. Magyarakat pawh techadap
pelayanan.

3. Menggairahkan uzaha dalam magyarakat.
4. Menimbulkan peningkatan dan
pengembangan dalam magyarakat.

Selanjutnya, pelayanan omum akan
dapat terlakzana dengan baik dan memuaskan
apabila didukung oleh beberapa faktor, antara
lain kesadaran pimpinan dan pelakzana,
adanya aturan yang memadai, organigag
dengan mekaniame gictem yang dinamig,
pendapatan karyawan cukup uniuk memenuhi
kebutuhan hidup minimum, kemampuan
ketrampilan yang geguai dengan tugaq atau
pekerinan yvang dipertanggungjawabkan, dan
tergedianya earana pelayanan gesual dengan
jeniy dan bentuk atau pekerjaan pelayvanan.

Surat edaran  Menko-Wagbangpan
Nomor S6MK. Wagpan/6/98 tentang
Felaymnn kepada Magyarakat berigi:

Dalam wakiu secepat-cepatnya
mengambil langkah-langkah perbaikan
mute  pelavanan magyarakat  pada
maging-maging it  kerja’kantor
pelayvanan trermaguk BUMMN/BUMD.

Atursn
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2. Langkah-langkah perbaikan mutu
pelayanan masyarakat tersebui
diupayakan dengan:

33

blﬂ

Menerbitkan pedoman pelayanan
yang antara lain memuat persy-
aratan, prosedur, biayvafarif pelaya-
nan dan batas waktu penyelesaian
pelayanan, baik dalam bentuk buku
panduan/pengumuman, atau melalo
media informasi lainnva.

Menempatkan petugas  yang
bertangpung  jawab  melakukan

ditolaknya berkas permohonan
tersebut pada saat i juga.
Menyelesaikan permohonan
pelayanan sesuai dengan Dbatas
wakiu ditetapkan dan apabila batas
wuktu telah ditetapkan terlampaui,
maka permohonan tersebut berarti
disetujul.

Melarang dan atau menghapus biaya
tambahan yang dititipkan pihak lain
dan meniadakan segala bemuk
punguian liar, di luar biaya jasa
pelayanan yang telah ditetapkan.
Sedapat mungkin menerapkan pola
pelayanan secara terpadu (satu atap
atau satu pintu) bagi unit-unit kerja
kantor pelayanan yang terkait dalam
memproses atau menghasilkan satu
produk pelayanan.

Melakukan penelitian secara berkala
untuk mengetahid kepuasan pelang-
gan/masyarakal atas pelayanan yang
diberikan, antara lain dengan cara
penyeburan  Kuesioner  kepada
pelanggan/masyarakat dan hasilnya
periu dievaluasi dan ditindaklanjut.

3. Pemerintah membuka kesempatan yang
seluas-luasnya kepada masyarakal baik
langsung maupun melalui media massa
untuk menyampaikan saran dan atau
pengaduan mengenai pelayanan
masyarakal.

IV, Kualitas Pelayanan
Bicara tentang pelayanan tidak dapat

lepas dari kualitas, dan berikut ini Lovelock

(1992:225) menyatakan perlunya

diperhatikan lima prinsip uniuk menyiapkan

h.ulllas pelayanan, vaitu sebagai berikut:
Tangibles, the appearance of physical
Sacilities, equipment, and communication
maierials,

2. Reliability, the ability to perform the
promised  service dependably  and
accurately.

3.  Responsiveness, the willingness to help
customers and provide prompi service.

4. Assurance, the knowledge an courtesy aof
emplovees and their ability o convey
trust and confidence.

5. Empathy, he provision of caring
individualized attention to customers.

l. Terjamah, seperti: penampilan fasilitas
fisik, peralatan, personal dan komunikasi
material.

2. Handal, yaitu kemampusn membentuk
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat
dan memiliki ketergantungan.

3. Pertanpgungjawaban, yakni rasa tang-
gungjawab terhadap muiu palayanan.

4. Jaminan, yvaitu pengetahuan, perilaku dan
kemampuan pegawai,
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5. Empati, perhatian
pelanggan.

perorangan  pada

Berikutnya dalam sebuah survei yang
dilakukan American  Society for  QOuality
Control (ASQC) dan Gallup Organization
terhadap lebih dari 3000 konsumen di
Amerika Serikat, Jerman Barat dan Jepang,
didapatkan hasil bahwa ada berbagai macam
komponen kualitas dilihat dari perspektif
pelanggan. Untuk menjawab unsur-unsur apa
saja vang terdapat dalam sistem kualitas
ving dapat menentukan, merencanakan,
mengembangkan  dan  menyvempurnakan
kualitas, maka perlu adanya eksplorasi dan
pemahnman beberapa strategi organisasi. Hal
imi perlu dilakukan, karena kualitas berawal
dari setiap individu apapun posisinva dan
bahkan dari departemnen fungsional.

Dalam rangka meényiapkan suatu
pelavanan berkualitas wvang sesuai dengan
vang diharapkan perlu berdasarkan pada
gistem kualitas yang memiliki cirl atau
karakteristik tertentu. Suatu  masyarakat
pelanggan, akan selalu bertitik tolak kepads
pelayanan, sehingga pelayanan yang diberi-
kan dapat memenuhi harapan pelanggan.

Selanjutnya, Fitzsimmons (1994:190)
mengutarakan bahwa kualitas  pelayanan
merupakan sesuatu yang kompleks, sehingga
untuk menentukan sejauh mane kualitas dari
pelayanan, dapat dilihat dari lima dimensi,
yaitu:

1. Reliability, kemampuan untuk
memberikan secara tepat dan benar, jenis
pelayanan yang telah dijanjikan kepada
konsumen/pelanggan,

Responsiveness, kesadaran atmy
keinginan untuk membantu konsumen
den memberikan pelayanan yang cepat.

I

3. Asswrance, pengetabuan atau wawasan,
kesopansantunan, kepercayaan din dari
pemberi layanan, seria respek terhadap
konsumen,

4. Emphaty, kemauvan pemberi |ayanan
untuk melakukan pendekatan, memberi
perlindungan, serta berusaha untuk
megetahui  keinginan dan  kebutuhan
konsumen.

3. Tangtbles, penampilan para pegawai dan
fasilitas fisik lainnya, seperti peralatan
atau  perlengkapan yang menunjang
pelayanan.

Disamping itu, Zethaml (1990:21-22)
menyatakan bahwa tolok ukur Kkualitas
pelayanan dapat dinkur oleh sepuluh dimensi,
ol
1. Tangibles, terdiri dari fasilitas fisik,
2. Reliability, terdid dari kemampuan unit

pelavanan dalam menciptakan pelayanan

vang dijanjikan dengan tepat.

3. Responsiveness, Kemauan uniuk
membantu konsumen bertangpungjawab
terhadap mutu pelayanan yang diberikan.

4. Competence, tuntutan  dimilikinya
pengetahusn dan keterampilan yang baik
oleh aparatur dalam memberi pelayanan.

5. Courtesy, sikap atau perilaku ramah,
bersahapab, tanggap terhadap keinginan
konsumen, serta mau melakukan kontak
atau hubungan pribadi.

6. Credibility, sikap jujur dalam setiap
upaya uniuk menarik kepercaysan
masyarakat,

7. Securiry, jasa pelayanan yang diberikan
harus dijumin bebas dan berbagai bahaya
dan resiko.

B. Acces, terdapat kemudahan unfuk
mengadaksn kontak dan pendekatan,
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9. Communmications, Kemauan pember
layanan untuk medengarkan suara,
sekalipus  kesedinin untuk  selalu
menyampaikan informasi baru kepada
masyarakat.

0. Understanding the customer, melakukan
sepala  usaha untuk  mengetahui
kebutuhan pelanggan.

Dengan demikian organisasi yang dapat
meningkatkan kualitas pelavanan kepada
masyarakat,  hendaknya selalu berfokus
kepads  pencapaian pelayanan, sehingga
pelayanan vang diberikan diharapkan dapat
diberikan  untuk memenuhi  keinginan
pelanggan. Menerapkan prinsip menyiapkan
kualitas pelayanan sebaik muongkin,d periu
dilakukan untuk dapar menghasilkan kinerja
secara optimal, sehingga kualitas pelayanan
dapat meningkat, dimana vang penting untuk
dilakukan adalah kemampuan membentuk
layanan yang dijanjikan secara tepat dan
memiliki rasa tanggung jawab terhadap mutu
pelayanan sera pm-hnuanpndz pelanggan,

Disamping itu, untuk mewujudkan
kualitas pelayanan yang didasarkan pada
sistem  kualitas memiliki cara  atau
karakteristik tertentu, antars lain dicirikan
oleh adanva partisipasi aktif yang dipimpin
oleh manajemen puncak dalam proses
peninghatan kualitas secars terus menerus,

Berikutnya, dikaitkan dengan Toral
Qum’n}- Service (TQS) yang diartikan sebagai
sistem manajemen strategik dan  integratif
yang melibatkan seluruh tingkat pimpinan
dan karyawan, serta menggunakan metode
Vang sama untuk memperbaiki secara
berkesinambungan, proses organisasi agar
dapat memenuhi dan melebihi kebutuhan,
keinginan dan harspan pelanggan vang
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meliputi strategi sistem, sumber daya manusia
dan mijuan keseluruhan,

Dengan demikian, dapat dikatakan
bahwa kualitas pelayanan meliputi sejumlah
keistimewsan produk vang dapal memenuhi
keinginan pelanggan sehingpa dapat memberi
pelayanan  yang  berkualitas  sehubungan

penggunaan produk yang digunakan oleh
pt'.lmgm Berdasarkan pada apa yang telah
divtarakan, maka pada dasarmya kualitas
pelayanan dapat meliputi aspek kemampuan
sumber daya manusia, sarana dan prasarana,
prosedur vang dilaksanakan dan jasa yang
diberikan.

Sedangkan yang berkaitan dengan aspek
kemampuan sumber daya manusia terdiri dari
ketrumpilan, pengetahuan dan sikap. Bila
ketrampilan  pengetahuan dan  sikap
diupavakan untuk ditingkatkon menjadi lebih
profesional maka  hal tersebut  akan
mempengaruhi  pelaksanaan  tugas. dan
apabila pelaksanzan mpgas dilakukan secara
lebih profesional, maka skan menghasilkan
kualitas pelayanan yang lebih baik.

Berikutnya, sehubungan dengan sarana
dan prasarana, dapat dikatakan bahwa apabila
pengelolaan atau pemanfaatan sarana dan
prasarana dilakukan secsra cepat, tepat dan
lengkap, sesuni dengan tuntutan kebutuhan
masyarakat pelangpan, maka hal tersebut
akan menghasilkan kualitas pelayanan yang
lebih baik.

Sedangkan yang berkaitan dengan aspek
prosedur yang dilaksanakan, kualitas pelaya-
nan yang diharapkan oleh masyarakat pelang-
gan dapat diciptakan bila memperhatikan dan
menerapkan ketepatan, kecepatan serta kemu-

«dahan prosedur, sehingga dapat mening-

katkan kualitas pelayanan untuk menjadi
prima atau lebih baik dari sebelumnya.
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Selanjutnya berkaitan dengan aspek jasa
yang diberikan, peningkatan  kualitas
pelayanan scsuai dengan apa yang diharapkan
oleh masyarakat pelanggan diharapkan dapat
dilakukan dengan cara memberikan
kemudahan dalam mendapat informasi,
kecepatan dan ketepatan pelayanan sehingga
pelavanan prima atau pelayanan yang lebih
baik dapat diwujudkan,

V. Penutup
Mewujudkan pelayvanan prims  alsw
pelayanan vang terbaik kepada masyarakat
pelanggan memeriukan wpaya peningkaian
profesionalisme SDM disamping perbaikan
sarana dan prasarapa sistem dan prosedur
vang dilaksanakan, jasa yang diberikan dan
hal lsinnya. Pelavanan terbaik kepada
masyarakat pelanggan/pengguna jasa dapat
dilaksanakan apabila telah  ditentukan
standamya  dan pelayaman  dilakukan
mendekati, sesuai atau melebihi standar
pelayanan wang felash ditentukan Berkaitan
dengan hal tersebut, maka periu dibuat
lab dm fuasi
program  untuk memberi  arsh  angpota
. dal ; “lan
nligm’mnm ey mencapsi  keberhasi
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