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ABSTRACT 

This study aims to (1) analyze the quality of employee services at the Gentuma Raya 

District Office, North Gorontalo Regency, and (2) identify the obstacles present in the 

process of improving employee service quality at the Gentuma Raya District Office, North 

Gorontalo Regency. This study uses a Descriptive Qualitative approach, with data 

collected through in-depth interviews, observation, and documentation. The informants in 

this study include the Sub-District Head (Camat), the Deputy Sub-District Head (Sekcam), 

the section responsible forpublic order and peace, and the Village Apparatus. The results of 

the study indicate that (1) the quality at the Gentuma Raya Sub-District Office is generally 

quite good, with prompt service from disciplined employees; however, (2) there are still 

several obstacles in service quality, including a limited number of employees, shortages of 

facilities such as the public order office (trantib), and other supporting equipment. In 

addition, inadequate infrastructure and amenities, such as the availability of clean water, 

chairs, air conditioning (AC), and a leaking ceiling, also hinder the provision of optimal 

services. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan (1) Untuk menganalisis bagaimana Kualitas Pelayanan 

Pegawai Di Kantor Kecamatan Gentuma Raya Kabupaten Gorontalo Utara, (2) Untuk 

mengetahui faktor penghambat apa saja yang ada dalam Proses peningkatan Kualitas 

Pelayanan Pegawai Dikantor Kecamatan Gentuma Raya Kabupaten Gorontalo Utara. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan Kualitatif Deskriptif dengan teknik pengumpulan 

data melalui wawancara secara mendalam, observasi dan dokumentasi. Informan dalam 

penelitian ini terdiri dari Camat, Sekcam, Seksi ketentraman dan ketertiban umum, dan 

Aparat Desa. Hasil penelitian menunjukan bahwa (1) Kualitas Di Kantor Camat Gentuma 

Raya secara umum sudah tergolong cukup baik, dan cepat dari kinerja pegawai yang 

disiplin, tetapi. (2) masih terdapat beberapa kendala dalam mutu layanan, antara lain 

keterbatasan jumlah pegawai, kekurangan fasilitas seperti ruang trantib dan peralatan 
pendukung lainnya. Selain itu, kondisi saran dan prasarana yang belum memadai, seperti 

ketersediaan air bersih, kursi, pendingin ruangan (AC), dan atap ruangan yang bocor, turut 

menjadi hambatan dalam memberikan pelayanan yang optimal. 
 

Kata Kunci : Kualitas Pelayana, Pegawai, Kecamatan Gentuma Raya 
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PENDAHULUAN 

Di era globalisasi ini, mungkin ujian terbesar yang sedang dihadapi oleh suatu 

pemerintahan di indonesia, khususnya legislative daerah, adalah memiliki pilihan untuk 

menunjukkan pejabat pemerintah yang kompenten, memiliki perspektif kehidupan kerja 

menggunakan klarifikasi yang sangattinggi, diatas, kapasitas untuk memegang teguh moral 

peraturan dalam melakukan kewajiban kerja dan penggunaannya,dalam memuaskan 

keinginan individu dibebaskan dan mengutamakan. Tantangan ini masuk akal, mengingat 

bahwa secara pengamatan individu dalam suatu ruang membutuhkan otoritas pemerintah 

untuk melakukan kewajiban mereka secara ideal untuk menawarkan dukungan terbaik 

kepada wilayah setempat. Sementaraitu, peningkatankinerja birokrasi pelayanan public 

akan berimplikasiluas, terutama dalam meningkatkan tingkat kepercayaan publik terhadap 

lembaga pemerintah. 

Dalam pengembangan sumber daya manusia perlu adanya jajaran pemerintah pada 

peningkatan organisasi publik dan perlu diarahkan pada peningkatan kemampuan secara 

professional dan pengembanggan etika profesi masyarakat dengan adanya kualitas 

pelayanan akan semakinbaik. Untuk dapat memenuhi suatu tuntutan dan kebutuhan dalam 

masyarakat perlu ada pelayanan yang semakin berkembang. Tugas pokok pemerintah 

adalah memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat dalam rangka peningkatan 

kesehtaraan masyarakat. Kewenangan publik sebagai kordinator administrasi publik dan 

Selanjutnya sebagai individu yang bertanggung jawab atas pekerjaan bantuan publik yang 

mengarahkan tujuannya ke seluruh daerah tanpa pandangan, tersebut telah berkembang 

menjadi sebuah komitmen bagi otoritas pemerintah untuk terus meningkatkan pelatihan di 

bidang administrasi publik yang akan diterapkan. Bantuan yang berkualitas adalah bantuan 

yang mampu secara efektif memenuhi kebutuhan daerah, dengan menyampaikan secara 

tepat apa saja dan bagaimana bentuk kebutuhan tersebut. Hal ini juga berlaku bagi 

pemerintah kecamatan yang memiliki tanggung jawab dalam memberikan pelayanan 

kepada masyarakat, yang perlu dipenuhi dengan cara memuaskan kebutuhan mereka. 

Pelayanan publik merupakan hasil dari proses yang dijalankan oleh birokrasi publik 

dan ditujukan kepada warga negara sebagai pengguna langsung maupun masyarakat secara 

umum. Oleh karena itu, pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai serangkaian tindakan 

atau kegiatan yang dilakukan oleh institusi birokrasi untuk memenuhi kebutuhan warga 

negara sebagai penerima layanan. 

Pelayanan yang dimaksud dengan pengguna dalam konteks ini adalah individu atau 

kelompok masyarakat yang memerlukan layanan publik, seperti pengurusan kartu tanda 

penduduk, akta kelahiran, akta pernikahan, akta kematian, sertifikat tanah, perizinan usaha, 

izin mendirikan bangunan, izin gangguan, izin pengambilan air tanah, serta langganan air 

bersih, listrik, dan berbagai bentuk pelayanan lainnya. 

Konsep pelayanan publik yang berfokus pada masyarakat menuntut perubahan 

budaya kerja di sektor pemerintahan. Di mana birokrasi tidak lagi kaku dan tertutup, tetapi 

lebih responsif terhadap kebutuhan dan aspirasi masyarakat. Reformasi ini juga 

menekankan pentingnya inovasi dalam penyelenggaraan layanan, seperti penerapan sistem 

layanan terpadu dan digitalisasi administrasi guna meningkatkan kemudahan akses bagi 

masyarakat. Dengan menjadikan kepuasan masyarakat sebagai tolak ukur utama 

keberhasilan pelayanan, diharapkan reformasi ini mampu mewujudkan pemerintahan yang 
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lebih efektif, inklusif, dan kompetitif di era globalisasi. 

Sebagai bagian dari reformasi pelayanan publik, inovasi dalam penyelenggaraan 

layanan memegang peran krusial. Pemerintah perlu mengadopsi berbagai strategi modern, 

seperti pengembangan sistem layanan terpadu yang memungkinkan koordinasi antar 

instansi menjadi lebih efektif serta meminimalkan duplikasi kebijakan. Selain itu, 

digitalisasi administrasi menjadi langkah penting dalam meningkatkan efisiensi dan 

transparansi layanan. Dengan penerapan e-government, aplikasi layanan publik, serta 

pemanfaatan teknologi, agar masyarakat dapat mengakses layanan dengan lebih cepat, 

mudah, dan tanpa menghadapi hambatan birokrasi yang kompleks. 

Kualitas pelayanan menjadi elemen utama yang mencerminkan kinerja pemerintah 

dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Setiap instansi pemerintah bertanggung jawab 

untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan sesuai dengan standar yang layak serta 

mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat. Beberapa aspek yang menjadi indikator 

kualitas pelayanan meliputi keamanan, kenyamanan, kemudahan akses, ketepatan waktu, 

serta kesigapan dalam memberikan layanan. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya 

terbatas pada pemenuhan standar administratif, tetapi juga harus mampu menciptakan 

pengalaman yang positif bagi masyarakat sebagai pengguna layanan. 

Kantor Camat Gentuma Raya merupakan kantor sistem tempat melayani untuk 

masyarakat yang terletak di Kecamatan Gentuma Raya. ,Kabupaten Gorontalo Utara. 

Berdasarkan hasil observasi awal yang saya lakukan, terhadap beberapa kendala dalam 

pelaksanaan pelayanan. Secara umum, kualitas pelayanan sudah cukup baik dan berjalan 

sesuai prosedur. Namun, masih ditemukan beberapa permasalahan yang perlu diperhatkan. 

Kendal utama terletak pada aspek sumber daya manusia, dimana sebagian pegawai yang 

terlibat dalam pelayanan masih berstatus ASN. Kondisi ini berdampak pada stabilitas dan 

konsistensi kinerja pegawai. Selain itu, jumlah pegawai yang terbatas juga menjadi 

hambatan dalam memberikan pelayanan yang optimal kepada masyarakat, terutama pada 

saat volume pekerjaan meningkat dan dari sisi sarana dan prasarana, fasilitas yang tersedia 

jga masih kurang memadai. Beberapa peralatan dan perlengkapan, seperti kursi, ac, gedung 

pelayanan, sudah dalam kondisi kurang layak dan bahkan rapuh, sehingga pegawai 

terkadang harus menambahkan kursi tambahan agar dapat digunakan dengan baik. 

Kekurangan fasilitas ini dapat menghambat kenyamanan dalam bekerja maupun dalam 

memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Sebagai akibat dari masalah ini, pelayanan yang tidak memadai, dan ketidak pastian 

dalam pengurusan administrasi mereka. Oleh karena itu, kekurangan pegawai di Kantor 

Camat Gentuma Raya perlu segera diatasi. Jika masalah ini tidak diselesaikan, 

ketidakpuasan masyarakat terhadap pelayanan publik dapat berkembang lebih jauh, yang 

berisiko menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah. Dengan melihat 

permasalahan yang telah disebutkan, penulis ini merasa tertarik untuk menganalisis 

kualitas pelayanan yang ada di Kantor Camat Gentuma Raya yang memang masih 

kekurangan jumlah pegawai. Gunanya untuk mengidentifikasi bagaimana kualitas 

pelayanan yang ada di kantor camat yang memiliki kekurangan tenaga kerja. Dengan 

mengidentifikasi faktor-faktor penyebab kekurangan tenaga kerja dan dampaknya terhadap 

pelayanan, diharapkan dapat ditemukan solusi yang tepat, seperti perekrutan pegawai baru, 

penataan ulang tenaga kerja, atau peningkatan pelatihan bagi pegawai yang ada. Langkah- 
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langkah tersebut diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan memberikan 

pengalaman yang lebih baik bagi masyarakat. 

Berdasarkan konteks yang telah dijelaskan dalam latar belakang di atas, penulis 

merasa tertarik untuk menjalankan penelitian yang berfokus pada “Analisis Kualitas 

Pelayanan Pegawai Di Kantor Kecamatan Gentuma Raya Kabupaten Gorontalo Utara”. 

Manajemen 

Menurut [14], Manajemen dipandang sebagai sebuah proses karena setiap manajer, 

apa pun bidang atau keterampilannya, wajib menjalankan serangkaian kegiatan yang saling 

berkaitan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Oleh karena itu, manajemen tidak 

hanya membutuhkan kemampuan teknis, tetapi juga kemampuan kepemimpinan yang efektif 

untuk memotivasi serta mengarahkan tim atau bawahannya. 

Fungsi manajemen merupakan unsur dasar yang selalu hadir dan melekat dalam 

setiap proses manajerial, yang menjadi pedoman bagi manajer saat menjalankan berbagai 

aktivitas untuk mencapai tujuan organisasi [2]. Unsur-unsur Manajemen Menurut [12] 

yaitu: Manusia, uang, mesin, bahan, pasar, dan metode. 

Manajemen Sumber Daya Manusia 

Menurut Hasibuan dalam [1], manajemen sumber daya manusia merupakan seni 

dan ilmu yang mengatur peran tenaga kerja serta hubungan di antara mereka untuk 

mencapai tujuan perusahaan secara efektif dan efisien. Ada beberapa fungsi manajemen 

sumber daya manusia, [15] yaitu perencanaan, pengorganisasian, pengarahan dan 

pengadaan, pengembangan, kompensasi. 

Kualitas 

Menurut Lupiyoadi dalam [13], kualitas merupakan gabungan antara sifat dan 

karakteristik yang menentukan sejauh mana suatu hasil mampu memenuhi kebutuhan 

masyarakat. Dengan demikian, masyarakatlah yang menilai seberapa baik sifat dan 

karakter pegawai dalam memenuhi kebutuhan mereka melalui pelayanan yang berkualitas.  

Pelayanan 

Menurut Sinambela dalam [7], istilah pelayanan berasal dari kata “layan,” yang 

berarti membantu atau menyediakan apa pun yang dibutuhkan orang lain, sehingga 

melahirkan makna perbuatan melayani. Pada hakikatnya, setiap manusia membutuhkan 

pelayanan, bahkan dapat dikatakan bahwa pelayanan merupakan bagian yang tidak dapat 

dipisahkan dari kehidupan manusia. Moenir (2006:16–17) menjelaskan bahwa pelayanan 

adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui tindakan langsung dari orang lain. 

Menurut Inu Kencana dalam [7], pelaksanaan pelayanan dapat diukur, sehingga 

diperlukan standar yang jelas baik terkait waktu pelaksanaan maupun hasil yang dicapai. 

lima dimensi dan indikator menurut Ratminto dan Winarsi dalam [11], yaitu: 

1. Berwujud (tangible) 

2. Kehandalan (reliability) 

3. Tanggapan (responsiveness) 

4. Jaminan (assurance) 

5. Empati (empathy) 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Nasution dalam [13], kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan 

yang diharapkan serta kemampuan untuk mengendalikan tingkat keunggulan tersebut agar 
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dapat memenuhi keinginan masyarakat. Menurut moenir dalam [8] bahwa di mata 

masyarakat, kualitas pelayanan meliputi ukuran-ukuran sebgai berikut. 

1. Berwujud (Tangible) 

2. Kehandalan (Reliability) 

3. Tanggapan (Responsiveness) 

4. Jaminan (Assurance) 

5. Empati (Empathy) 

Pemerintah 

Menurut Syafiie dalam [5], kata “pemerintah” berasal dari kata dasar “perintah,” 

yang setelah diberi awalan “pe” menjadi “pemerintah,” dan dengan tambahan akhiran “an” 

menjadi “pemerintahan.” Perbedaannya terletak pada makna: pemerintah mengacu pada 

lembaga atau organisasi yang menjalankan kekuasaan, sedangkan pemerintahan merujuk 

pada segala hal yang berkaitan dengan proses atau urusan menjalankan pemerintahan itu 

sendiri. Menurut [10], pemerintah sebagai penyelenggara pelayanan publik memiliki 

tanggung jawab untuk memberikan pelayanan yang berkualitas. Menurut Lampasa (2024), 

secara umum pemerintahan dapat diartikan sebagai sebuah organisasi yang memiliki 

kewenangan untuk menetapkan serta menerapkan hukum dan peraturan di suatu wilayah 

tertentu. 

 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. 

Menurut [3], metode kualitatif merupakan pendekatan yang digunakan untuk menggali dan 

memahami makna yang muncul dari pengalaman individu maupun kelompok dalam 

melihat suatu permasalahan sosial atau kemanusiaan. 

Penelitian ini merupakan studi kasus atau studi lapangan yang dilakukan di 

Kecamatan Gentuma Raya, Kabupaten Gorontalo Utara. Pendekatan tersebut memberikan 

kesempatan bagi peneliti untuk menganalisis kondisi di lokasi penelitian secara lebih 

mendalam. 

Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis Data 

a) Data primelr: data yang dikumpulkan langsung dari sumbelrnya selpe lrti wawancara, 

obse lrvasi dan survely 

b) Data skundelr: data yang tellah dikumpulkan dari buku, artikell/jurnal, situs welb dan 

laporan. 

2. Sumber Data 

Sumbelr data adalah dasar utama dalam suatu pelne llitian, yaitu pihak atau objelk dari 

mana data dipelrolelh. Jika data dikumpulkan mellalui obselrvasi, maka sumbelr datanya 

dapat belrupa objelk, pelristiwa, atau prosels telrtelntu. Se lmelntara itu, jika melnggunakan 

telknik dokumelntasi, maka dokumeln dan catatan melnjadi sumbelr data utamanya [9]. 

a. Data Primer 

Data primelr melrupakan informasi utama yang dipelrolelh langsung olelh 

pelnelliti sellama prosels pelnellitian. Data ini belrsumbelr dari pihak asli, se lpelrti 
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relsponde ln atau informan yang melmiliki keltelrkaitan delngan variabell yang ditelliti. 

b. Data Sekunder 

Data selkundelr adalah informasi yang dipe lrolelh dari belrbagai sumbelr tidak 

langsung, selpelrti dokumeln, publikasi pelmelrintah, laporan analisis industri mellalui 

meldia, situs we lb, maupun intelrnelt. 

Pengolahan Data 

Se ltellah data telrkumpul, maka langkah sellanjutnya adalah pelngolahan data yang 

dilakukan mellalui tahapan pelmelriksaan (elditing), coding, e nl  try data, dan tabulating. 

Me lnurut [8], analisis data kualitatif dilakukan selcara intelraktif dan 

be lrkelsinambungan hingga informasi yang dipelrolelh dianggap jelnuh. Tahapan analisis 

melliputi tiga prosels utama, yaitu melrelduksi data, melnyajikan data, selrta melnarik dan 

melmvelrifikasi kelsimpulan. 

Keabsahan Data 

Me lnurut [11], kelabsahan data dalam pelne llitian ini dipelriksa melnggunakan telknik 

triangulasi. Triangulasi melrupakan telknik pe lmelriksaan data delngan melmanfaatkan 

belrbagai sumbelr atau informasi lain di luar data utama selbagai alat pelnge lcelkan maupun 

pelmbanding. Melnurut Moloelng, telrdapat tiga jelnis triangulasi yang digunakan untuk 

melnguji kelabsahan data, yaitu triangulasi sumbelr, triangulasi meltodel, dan triangulasi telori. 

HASIL PENELITIAN 

1. Kualitas Pelayanan 

a. Berwujud (tangible) 

Belrdasarkan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa : Se lcara 

umum, para relsponde ln melnilai bahwa sarana dan prasarana di Kantor Camat sudah 

cukup melmadai untuk melndukung pe llayanan kelpada masyarakat. Fasilitas dasar 

se lpe lrti ruang pellayanan, melja, kursi, selrta pelrlelngkapan administrasi tellah telrseldia 

se lhingga pellayanan teltap dapat belrlangsung me lskipun pe lgawai telrbatas dan 

se lbagian tidak lagi melne lrima honor. Me lski delmikian, masih ada belbelrapa 

kelkurangan, khususnya pada bagian te lrtelntu se lpelrti Trantib yang fasilitasnya masih 

kurang, selrta keltelrbatasan ruang konsultasi dan pelralatan pelndukung yang kadang 

melnghambat pellayanan pada jam sibuk. Ole lh karelna itu, pelnambahan dan 

pelningkatan fasilitas teltap dipelrlukan agar prosels pellayanan kelpada masyarakat 

dapat belrjalan lelbih optimal. 

b. Kehandalan (reliability) 

Belrdasarkan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa : Se lcara 

ke lselluruhan, para relsponde ln me lnilai bahwa para pe lgawai melnunjukkan komitmeln 

tinggi dalam melmbelrikan pellayanan ke lpada masyarakat. Me lrelka belrupaya 

mellayani delngan celpat, telpat waktu, dan tanpa pelnundaan, bahkan langsung 

melnindaklanjuti seltiap kelbutuhan yang dijanjikan untuk hari itu atau hari 

belrikutnya. Melski selse lkali telrdapat kelndala, selpelrti pelgawai yang bellum 

melmahami proseldur atau adanya kelgiatan yang tidak dapat ditunda, pellayanan 

teltap belrjalan lancar belrkat adanya pelndampingan dan koordinasi yang baik. Para 

pe lgawai juga disiplin, sellalu melmpelrbaiki kelsalahan delngan se lgelra, se lrta konsisteln 

melme lnuhi seltiap janji layanan, selhingga masyarakat melrasa puas dan telrlayani 
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de lngan baik. 

c. Daya Tanggap (responsiveness) 

Belrdasarkan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa : Se lcara 

umum, para relspondeln melnganggap bahwa pellayanan di Kantor Kelcamatan 

Ge lntuma Raya belrjalan delngan celpat dan relsponsif. Pelgawai biasanya langsung 

melnangani kelbutuhan masyarakat, khususnya ke ltika belrkas atau pelrsyaratan sudah 

lelngkap selhingga prose ls dapat dipelrcelpat tanpa waktu tunggu yang panjang. 

Walaupun kadang telrjadi keltelrlambatan, masyarakat umumnya se lgelra melmbelrikan 

masukan, dan selcara kelselluruhan pellayanan teltap dinilai baik kare lna pelgawai 

sigap, tidak melnunda pelke lrjaan, selrta belrupaya melne lrapkan prinsip kelcelpatan dan 

ke ltelpatan selsuai standar pellayanan yang diteltapkan. 

d. Kepastian (assurance) 

Belrdasarkan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa : Pe lgawai di 

Kantor Camat Gelntuma dinilai melmiliki kompeltelnsi yang melmadai dan 

melnjalankan tugas se lsuai bidang masing-masing, telrlihat dari pelmahaman melrelka 

telrhadap tanggung jawab, keltelpatan dalam melmbelrikan pellayanan, selrta tingkat 

keldisiplinan dan kelhadiran yang baik. Melrelka juga mampu melnyellelsaikan kelgiatan 

rutin bulanan selcara celrmat dan melnyiapkan dokumeln yang dibutuhkan. Sellain itu, 

kualitas kinelrja tampak mellalui sikap proaktif, inisiatif, dan relspons ce lpat dalam 

melnindaklanjuti arahan pimpinan, telrmasuk yang disampaikan mellalui grup 

WhatsApp. Se lcara umum, kinelrja pelgawai cukup elfe lktif dan belrkontribusi positif 

telrhadap pellayanan administrasi ke lpada masyarakat. 

e. Empati (empathy) 

Belrdasarkan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa : Pe lgawai 

diKantor Camat dianggap melnunjukkan ke lpeldulian selrta relspons yang baik dalam 

melmbantu masyarakat yang melnghadapi kelndala dalam layanan. Me lrelka delngan 

celpat melnghampiri warga yang tampak ke lbingungan, melnanyakan kelpe lrluannya, 

dan melmbelrikan pelnje llasan melnge lnai pe lrsyaratan atau dokumeln de lngan bahasa 

yang mudah dime lngelrti. Sikap melrelka yang sabar, ramah, dan be lrseldia 

melndampingi hingga prosels se llelsai melmbuat masyarakat melrasa lelbih nyaman. 

Dalam kondisi telrtelntu, selpelrti saat telrjadi kelbakaran, pihak kelcamatan juga 

be lrgelrak celpat melmbelrikan bantuan kelpada warga telrdampak. Sellain itu, jika 

masyarakat melmbutuhkan dukungan yang melmelrlukan koordinasi delngan 

pe lmelrintah daelrah atau instansi lain, pe lgawai kelcamatan siap melmfasilitasi selsuai 

prose ldur, misalnya dalam pe lngurusan surat relkomelndasi pelne llitian. Selcara 

ke lselluruhan, pellayanan yang dibelrikan belrjalan cukup elfe lktif, belrsifat pelrsuasif, dan 

belrfokus pada kelbutuhan masyarakat. 

2. Faktor penghambat dalam meningkatkan kualitas pelayanan pegawai di kantor 

kecamatan : 

a. Keterbatasan Sarana Dan Prasarana Yang Ada 

Belrdasarkan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa : Be lbelrapa 

aspelk di Kantor Camat Gelntuma masih melmelrlukan pelningkatan agar pellayanan 

ke lpada masyarakat dapat le lbih optimal, telrutama telrkait keltelrbatasan jumlah dan 

kualitas sumbelr daya manusia akibat tidak adanya pe lgawai honor yang melndukung 
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opelrasional. Sellain itu, sarana dan prasarana juga pelrlu pelrhatian, selpe lrti masalah 

ke ltelrseldiaan air belrsih yang bellum stabil, jumlah kursi yang telrbatas dan selbagian 

rusak, kelbocoran di belbe lrapa ruangan saat hujan, se lrta AC yang sudah lama tidak 

be lrfungsi selhingga melngurangi kelnyamanan kelrja. Melskipun se lcara umum 

bangunan kantor masih layak digunakan dan fasilitas yang ada cukup me lndukung 

pellayanan, pelrbaikan dan pelnambahan fasilitas teltap dipelrlukan agar pelkelrjaan 

dapat belrjalan lelbih elfisieln dan pellayanan ke lpada masyarakat selmakin baik. 

b. Kurangnya Tenaga Kerja 

Belrdasarkan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa : Jumlah 

pe lgawai di Kantor Camat melnjadi isu yang dipandang be lrbelda ole lh belrbagai pihak. 

Se lbagian melnilai pelnambahan pelgawai sangat pelnting, khususnya untuk staf non- 

ASN atau telnaga pelndukung di bagian pe lmelrintahan, karelna kelkosongan posisi 

telrse lbut dapat melnghambat kellancaran tugas dan pellayanan, melskipun pellayanan 

saat ini masih belrlangsung delngan baik. Ke ltelrbatasan pelgawai, telrmasuk bellum 

telrseldianya honor bagi selbagian staf, juga melnjadi kelndala dalam elfe lktivitas kelrja. 

Di sisi lain, ada yang be lrpe lndapat bahwa jumlah pelgawai saat ini sudah melmadai, 

de lngan pelmbagian tugas yang je llas selhingga pelkelrjaan teltap dapat dijalankan 

se lcara elfe lktif, dan faktor fasilitas dianggap lelbih me lnelntukan kualitas pellayanan. 

Se lcara kelselluruhan, melskipun pe llayanan teltap belrjalan, pelnambahan pelgawai pada 

bagian telrtelntu teltap dipelrlukan untuk melndukung kellancaran dan elfe lktivitas 

pellayanan, telrutama pada layanan yang langsung be lrse lntuhan delngan masyarakat. 

c. Kurangnya Kecakapan Pegawai Dalam Menyelesaikan Tugas 

Belrdasarkan hasil wawancara di atas dapat di simpulkan bahwa : Pe lgawai 

melnunjukkan kelcelpatan, tanggung jawab, dan sikap proaktif dalam melnangani 

se ltiap kelndala atau kelsulitan dalam melnjalankan tugas. Saat melnghadapi masalah, 

melre lka celpat melncari solusi mellalui komunikasi langsung maupun koordinasi 

de lngan relkan kelrja, kelpala selksi, atau pihak telrkait selpelrti kelcamatan dan 

pelndamping PKH. Langkah-langkah ini dilakukan agar prose ls kelrja teltap lancar, 

informasi dan data dipelrolelh te lpat waktu, se lrta tanggung jawab dapat disellelsaikan 

tanpa melnumpuk. Kelrja sama, koordinasi, dan komunikasi yang elfelktif melnjadi 

kunci agar seltiap kelndala selgelra ditangani dan pellayanan kelpada masyarakat te ltap 

be lrjalan optimal. 

Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Pegawai Dikantor Kecamatan Gentuma Raya 

Kabupaten Gorontalo Utara 

Belrdasarkan hasil wawancara de lngan aparat delsa dan pelgawai di kantor Camat 

Gelntuma Raya, dikeltahui Kualitas Pellayanan Pelgawai Dikantor Kelcamatan Gelntuma 

Raya bahwaPellayanan di Kantor Camat Ge lntuma Raya sudah cukup baik, celpat, dan 

e lfisieln, belrkat dukungan fasilitas yang melmadai selrta kinelrja pelgawai yang profelsional 

dan belrtanggung jawab. Para pelgawai melnunjukkan sikap disiplin, selrta tanggap dalam 

melmbe lrikan pellayanan, baik dalam urusan administrasi maupun saat me lnghadapi 

kondisi darurat. Me lre lka mampu melnjellaskan proseldur de lngan jellas, melmbantu 

masyarakat hingga urusan telrse llelsaikan, selrta melrelspons seltiap pelrmintaan tanpa 

pelnundaan. 
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Namun delmikian, masih telrdapat belbelrapa kelndala, antara lain telrbatasnya jumlah 

pelgawai, status camat yang masih selbagai Pellaksana Tugas (PLT), selrta minimnya 

fasilitas pada bagian te lrtelntu, se lpelrti di ruang Trantib, ruang konsultasi, dan pelralatan 

pelndukung lainnya. Melskipun melnghadapi keltelrbatasan telrselbut, pelgawai teltap 

belrupaya melmbelrikan pellayanan yang ce lpat, telpat, dan ramah, seljalan delngan 

Kelbijakan Stratelgis Kelce lpatan dan Keltelpatan (KSKK) dalam pellayanan publik. 

Delngan adanya pelningkatan sarana, prasarana, dan pelnambahan sumbelr daya manusia 

di masa melndatang, diharapkan kualitas pellayanan di Kantor Camat Gelntuma Raya 

dapat selmakin optimal, elfelktif, dan melmbelrikan manfaat maksimal bagi masyarakat. 

Me lnurut Muhammad Sawir (2020), yang melnye lbutkan lima indikator pelnting: 

tangiblel,re lliability, re lsponsivenl  elss, assurancel, dan elmpathy. Telmuan pelnellitian ini 

seljalan delngan masing-masing indikator: 

a. Tangiblel 

Be lbelrapa fasilits di nilai melmadai, nammun masih telrdapat kelkurangan 

pada ruangan konsultasi dan pelalatan telrtelntu yang dapat melnghambat pellayanan 

saat jam sibuk. Te lmuan ini konsisteln delngan telori bahwa sarana dan prasarana 

melrupakan bagian pelnting dari kualitas pellayanan. 

b. Rell  iability 

Pelgawai dinilain sellalu belrupaya melmelnuhi komitmeln pellayanan selcara 

celpat dan telpat, melski se lselkali telrdapat hambatan telrkait pelmahaman proseldur atau 

ke lgiatan yang belrsamaan. Telmuan ini melndukung konse lp kelhandalan, yaitu 

ke lmampuan melmbelrikan pellayanan selsauai janji. 

c. Resl  ponsivenl elss 

Masyarakat melnilai celpat melrelspon pelrmohonan layanan dan langsung 

melmprose ls kelbutuhan tanpa melnunda. Ini se lsuai telori bahwa daya tanggap adalah 

kelsiapan melmbantu pellanggan melmbelrikan pellayanan celpat. 

d. Assurancel 

Pelgawai melmiliki sikap santun, belrtaggung jawab, dan mampu me lmbelrikan 

rasa aman kelpada mayarakat, melskipun be llum selluruhnya ditunjang ole lh fasilitas 

yang melmadai. Hal ini se ljalan delngan indikator jaminan (assurancel) me lnurut telori 

SELRVQUAL. 

e. ELmpathy 

Pelgawai melnunjukkan sikap melmbantu, melmahami kelsulitas masyarakat, 

dan melmbelrikan pelndampingan hingga urusan se llelsai. Telmuan ini melnguatkan 

telori elmpati yang melnelkankan pelrhatian individual 

a) Pelne llitian [9] 

Melnelntukan masalah pada dimelnsi rell  iability, resl  ponsivenl esl  s, elmpathy, dan 

assurancel akibat keltelrbatasan SDM dan saran prasarana. Telmuan ini konsiste ln 

karelna elcamatan gelntuma raya juga melnhadapi kelte lrbatasan SDM,fsilitas, dan 

ke lmampuan pelgawai telrte lntu. 

b) Pelne llitian [4] 

Kualitas pellayanan sudah melnelrapkan lima dimelnsi, namun masih telrdapat 

ruang tunggu yang kurang nyaman. Telmuan ini sellaras, karelna gelntuma raya 

juga kelkurangan ruang dan ada pelgawai yang kurang. 
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c) Pelne llitian [7] 

Melne lkankan bahwa kualitas pellayanan publik sangat dipe lngaruhi olelh 

ke lsiapan pelmelrintah daelrah, kompeltelnsi pelgawai, dan dukungan sarana. 

Pelne llitian ini melnguatkan hasil telrse lbut karelna melnunjukkan pelntingnya 

fasilitas dan pelningatan kompeltelnsi pelgawaidi gelntuma raya. 

2. Apa faktor penghambat dalam meningkatkan Kualitas Pelayanan Pegawai Di 

Kantor Kecamatan Gentuma Raya Kabupaten Gorontalo Utara? 

Belrdasarkan hasil wawancara de lngan aparat de lsa dan pelgawai di kantor camat 

ge lntuma raya, dikeltahui bahwafaktor pe lnghambat dalam melningkatkan Kualitas 

Pellayanan Pelgawai Di Kantor Camat Gelntuma Raya itupada dasarnya tellah belrjalan 

de lngan cukup baik, melskipun masih dipelrlukan pelningkatan di belbelrapa aspelk untuk 

melncapai kinelrja pellayanan yang lelbih optimal. Kelndala utama yang dihadapi adalah 

ke ltelrbatasan sumbelr daya manusia, karelna se lluruh pelgawai yang belrtugas melrupakan 

ASN, se lmelntara telnaga honor yang selbe llumnya melmbantu pellaksanaan tugas telknis 

dan administratif sudah tidak ada lagi. Hal ini me lngakibatkan pelmbagian belban kelrja 

melnjadi kurang selimbang dan telrkadang melnimbulkan hambatan dalam pellaksanaan 

tugas selhari-hari. 

Se llain itu, masih terdapat kelkurangan sarana dan prasarana pelndukung, se lpe lrti 

keltelrseldiaan air belrsih, kursi, pelndingin ruangan (AC), selrta atap ruangan 

pe lmelrintahan yang melngalami kelbocoran. Ole lh karelna itu, pelrbaikan dan pelnambahan 

fasilitas sangat dibutuhkan agar pellayanan dapat belrlangsung delngan lelbih nyaman, 

e lfisieln, dan optimal. 

Walaupun melnghadapi belrbagai keltelrbatasan, para pelgawai teltap melnunjukkan 

de ldikasi tinggi, re lspons celpat, dan tanggung jawab yang kuat dalam melngatasi seltiap 

pelrmasalahan. Melrelka selnantiasa belrkoordinasi dan belkelrja sama lintas bagian, baik di 

intelrnal kelcamatan maupun delngan pihak telrkait di tingkat kabupateln, se lhingga seltiap 

kelndala dapat selge lra telrse llelsaikan. Budaya kelrja yang komunikatif dan kolaboratif ini 

melnjadi modal utama dalam melnjaga kellancaran dan kualitas pellayanan publik di 

Kelcamatan Gelntuma Raya. 

Me lnurut [10] bahwa pellayanan akan telrhambat apabila fasilitas telrbatas, SDM 

kurang, dan kompeltelnsi pelgawai bellum optimal. 

Telmuan lapangan juga melnunjukkan adanya pelgawai ASN yang be lkelrja tanpa 

dukungan telnaga honorelr, se lrta pelralatan se lpelrti komputelr dan printelr yang rusak atau 

kurang melmadai selhingga melmbutuhkan waktu lelbih lama untuk melnyellelsaikan 

pelkelrjaan. 

a. Pe lnellitian Di Kelcamatan Pujud (Aryananda dan Apriansyah, 2024) 

 Melnelmukan hambatan belrupa keltidak disiplinan pelgawai dan keltidak tahuan masyarakat. 

Telmuan ini belrbelda, karelna pelgawai gelntuma raya lelbih disiplin, teltapi kelndala utamatelrleltak 

pada sarana dan jumlah pelgawai 

PENUTUP 

Simpulan 

1. Kualitas pellayanan di Kantor Camat Ge lntuma Raya telrgolong baik, celpat, dan elfisie ln, 

Melskipun masih ada kelndala, selpelrti jumlah pelgawai yang telrbatas, camat yang masih 

be lrstatus PLT, selrta fasilitas di belbe lrapa bagian yang kurang melmadai, pelgawai teltap 
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be lrusaha melmbelrikan pellayanan yang celpat, telpat, dan ramah selsuai Kelbijakan 

Stratelgis Ke lcelpatan dan Keltelpatan (KSKK). De lngan pe lningkatan sarana, prasarana, 

dan pelnambahan sumbelr daya manusia di masa delpan, kualitas pellayanan di kantor ini 

diharapkan selmakin optimal dan melmbelrikan manfaat yang maksimal bagi masyarakat. 

2. Kualitas pellayanan di Kantor Camat Ge lntuma Raya selcara umum sudah belrjalan 

de lngan baik, melskipun masih ada belbe lrapa aspelk yang pelrlu ditingkatkan. Kelndala 

utama yang dihadapi adalah telrbatasnya sumbe lr daya manusia akibat tidak adanya 

telnaga honorelr, selhingga belban kelrja kurang melrata, selrta kelkurangan sarana dan 

prasarana selpelrti air belrsih, kursi, pelndingin ruangan, dan atap yang bocor. Me lski 

de lmikian, pelgawai teltap melnunjukkan de ldikasi tinggi, relspons ce lpat, dan tanggung 

jawab, selrta aktif belrkoordinasi dan belke lrja sama baik di intelrnal kelcamatan maupun 

de lngan pihak telrkait di tingkat kabupate ln. Budaya kelrja yang komunikatif dan 

kolaboratif ini melnjadi faktor pelnting dalam melnjaga kellancaran dan mutu pellayanan 

publik, se lmelntara pelrbaikan fasilitas dan pe lnambahan SDM di masa delpan diharapkan 

dapat melmbuat pellayanan lelbih nyaman, elfisieln, dan optimal. 

Saran 

1. Penambahan tenaga kerja, baik melalui perekrutan pegawai baru maupun tenaga 

kontrak, dapat membantu meringankan beban kerja, mengingat keterbatasan jumlah 

pegawai dan berkurangnya tenaga honorer. 

2. Peningkatan sarana dan prasarana, selpe lrti relnovasi ruang Trantib, ruang konsultasi, 

pe lnambahan kursi, pelndingin ruangan, dan pelrlelngkapan pelndukung lainnya, akan 

melningkatkan kelnyamanan selrta elfe lktivitas pellayanan. 

3. Stabilitas kepemimpinan mellalui pelngangkatan camat delfinitif yang melnggantikan 

status PLT akan melmpe lrkuat koordinasi intelrnal dan melmastikan pellayanan belrjalan 

lelbih konsisteln. 

Adapun saran yang dibelrikan dalam pellaksanan faktor pelnghambat dalam 

melningkatkan Kualitas Pellayanan Pelgawai Di Kantor Kelcamatan Gelntuma Raya 

Kabupateln Gorontalo Utara adalah selbagai belrikut : 

1. Pelningkatan Fasilitas dan Infrastruktur 

2. Pelnye lmpurnaan Proseldur dan Alur Kelrja 

3. Pelnguatan Budaya Kelrja dan Kolaborasi 

4. Pelngawasan dan Pelnilaian Kinelrja Selcara Belrkala 
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