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ABSTRAKKK
Penelitian ini berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan administrasi terpadu di Kecamatan Plaju kota Palembang. Metode yang digunakan yaitu kualitatif dengan teknik pengumpulan data yakni wawancara, dokumentasii, dan observasi. Penelitian ini menggunakan teori Zeithaml mengenai model kualitas pelayanan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1) Tangibles, Gedung, Ruang dan fasilitas kantor, Personil dan seragam sudah dilaksanakan dengan baik. 2) Reliability, terdiri dari: Kompetensi dan profesionalisme pelayanan sudah dilaksanakan dengan baik. 3) Responsiveness, aksesibilitas atau kemudahan untuk mendapatkan pelayanan sudah dilaksanakan dengan baik. 4) Assurance, Jaminan bahwa problem yang dihadapi masyarakat dapat teratasi atau kebutuhannya dapat terpenuhi belum dilaksanakan dengan baik. 5) Emphaty, Perhatian atau bela rasa pada kepentingan/ problem yang dihadapi masyarakat, sudah dilaksanakan dengan baik. Permasalahan ini ditemukan dari hasil analisis data dokumen, hasil wawancara dengan stakeholder dan masyarakat. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Administrasi Terpadu, Kecamatan Plaju


ABSTRACT
This study entitled "Analysis of Quality of Integrated Administrative Services in Plaju District, Palembang City". This study aims to determine the quality of integrated administrative services in Plaju District, Palembang City. The method used is qualitative with data collection techniques namely interviews, documentation, and observation. This study uses Zeithaml's theory regarding the service quality model. The results of this study indicate that 1) Tangibles, Buildings, Office rooms and facilities, Personnel and uniforms have been implemented properly. 2) Reliability, consisting of: Service competence and professionalism have been well implemented. 3) Responsiveness, accessibility or ease of getting services has been implemented properly. 4) Assurance, assurance that the problems faced by the community can be resolved or their needs can be fulfilled has not been implemented properly. 5) Empathy, attention or compassion for the interests/problems faced by the community, has been implemented properly. This problem was found from the results of analysis of document data, results of interviews with stakeholders and the public.
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PENDAHULUANN
	Pelayanan publik adalah segala kegiatan yang berlangsung sehubungan dengan pemenuhan kebutuhan dasar menurut hak-hak dasar setiap warga negara dan penduduk.
Salah satu langkah pemerintah dalam penyelenggaraan pelayanan public yang berkualitas adalah dengan mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas adalah dengan Penyusunan Pedoman Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN), berdasarkan Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 4 Tahun 2010 dan Surat Edaran Menteri Dalam Negeri Nomor 318/312/PUM tgl 28 Feb 2011 dan akhirnya pemerintah mengeluarkan sistem yang disebut PATEN. 
	Kecamatan Plaju Kota Palembang terdiri darii 233 RT dan 62 RW. Berpenduduk 86.463 jiwa, 43.20 lelaki dan 43.203 wanita, merupakan salah satu instansi pemerintah yang bertugas memberikan pelayanan publik kepada masyarakat berdasarkan kebijakan Pelayanan Administrasi Terpadu Kecamatan (PATEN).
[bookmark: _Toc142347140]	Peningkatan kualitas pelayanan di Kecamatan Plaju Kota Palembang, terutama dilihat dari segi waktu pelayanan  dan biaya. Dalam petunjuk penyelenggaraan pelayanan disebutkan bahwa waktu untuk melaksanakan suatu  jenis pelayanan publik adalah tetap, baik 15, 30 menit atau 1 jam,  persyaratan dokumen harus dilengkapi oleh petugas jaga. Dalam hal ini pejabat yang berwenang tidak ada, tugasnya dialihkan kepada pejabat lain yang dipilih untuk menjamin pelayanan kepada masyarakat tetap berjalan.. 
Berdasarkan uraian pokok permasalahan Kualitas Pelayanan 

Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang menarik untuk dikaji beberapa hal yaitu, sikap pegawai perkantoran yang kurang ramah terhadap pemberian pelayanan. Terlihat waktu memberikan pelayanan, para, pegawai tidak tersenyum atau menyapa pelanggan dan sering terjadi permasalahan jaringan atau server sehingga mengganggu proses komunikasi atau pengiriman informasi pada aplikasi Sidemang, karena aplikasi sidemang seringkali mengalami masalah pada jaringannya, sehingga ada penundaan pencetakan berkas.

TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan
Heizer dan Render (2006) menyatakan bahwa kualitas layanan sangat penting karena 3 alasan: Reputasi perusahaan, Kesesuaian Produkdan Implikasi Global.
Zeithaml, dkk (1990:25-26) menjelaskan bahwa sepuluh dimensi kualitas pelayanan yang ada kemudian disederhanakan menjadi lima dimensi kualitas pelayanan (The five SERVQUAL). Berikut The Five Servqual direferensikan :
1. Penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, personel, dan materi komunikasi.
1. Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan secara andal dan akurat
1. Kesediaan membantu pelanggan memberikan pelayanan yang cepat
1. Pengetahuan dan kesopanan staf serta kemampuan mereka mengkomunikasikan keyakinan dan bukti
1. Perusahaan menawarkan pelanggannya perhatian yang cermat dan individual. 

Definisi konsep adalah istilah yang digunakan dalam ilmu-ilmu sosial yang secara abstrak menggambarkan situasi peristiwa yang ditargetrkan. (Singarimbun dan Effendi, 1995:32). Berdasarkan pengertian tersebut, maka pengertian konsep penelitian ini adalah sebagai berikut :
4. Kualitas Pelayanan merupakan suatu sistem nilai yang ditawarkan suatu organisasi yang melayani kebutuhan orang atau komunitas yang berkepentingan terhadap organisasi tersebut sesuai menurut aturan dan prosedur dasar yang telah ditetapkan.
4. Administrasi Terpadu merupakan penyelenggaraan pelayanan publik di perkotaan, dimana proses administrasi mulai dari tahap permohonan hingga penerbitan dokumen berlangsung dari satu tempat melalui satu titik pelayanan.
4. Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang merupakan suatu sistem nilai yang diberikan dalam penyelenggaraan pelayanan publik di daerahnya, yang proses pengelolaannya, dimulai dari permohonan hingga penerbitan dokumen secara bersama-sama melalui satu titik layanan.

METODE PENELITIAN
implementasi kebijakan dari Zeithaml, dkk  (1990 : 25-26)  indikator  Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty. 
Definisi operasional merupakan pedoman fungsional untuk mengukur suatu variabel dalam kaitannya dengan cara variabel tersebut diukur (Singarimbun dan Effendi, 1995: 46). Analisis Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang diukur dengan menggunakan model implementasi kebijakan dari Zeithaml, dkk  (1990 : 25-26)   dengan indikator sebagai berikut :
1. Tangible
a. Gedung
b. Ruang dan fasilitas kantor
c. Seragam
2. Realibility
a. Kompetensi dan profesinalisme pelayanan
b. Kemampuan menyediakan layanan dengan cepat, tepat dan handal
3. Responsivences
a. Aksesibilitas atau kemudahan untuk mendapatkan pelayanan
b. Untuk merespon aspirasi, kebutuhan, kepentingan dan permasalahan pelayanan.
4. Assurance
a. Menjamin bahwa permasalahan yang dihadapi masyarakat dapat diselesaikan atau kebutuhannya dapat terpenuhi
b. Keandalan penyedia layanan : nama dan perilaku layanan, kejujuran, integritas, jaminan keamanan, kerahasiaan, keamanan dan reputasi.
5. Emphaty
a. Perhatian atau simpati terhadap  kepentingan/masalah yang dihadapi masyarakat
b. Kebajikan, kesopanan dan kesabaran dalam melayani masyarakat.
c. Komunikasi yang baik dalam menghormati masyarakat.

Materi penelitian ini dianalisis dalam beberapa tahap menurut teori Miles, Huberman dan Saldana (2014: 14)  yaitu menganalisis data dalam tiga tahap: merangkum data (data condensation), menyajikan data (data display), dan membuat atau memverifikasi kesimpulan (conclusion drawing and verification).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASANN
Tangible
Dari hasil wawancara diperoleh informasi bahwa gedung perkantoran di wilayah kecamatan Plaju Kota Palembang dapat menunjang pelayanan administrasi terpadu kepada  masyarakat, dan lokasi gedung saat ini telah memenuhi persyaratan.
Ruangan dalam Pelayanan Administrasi Terpadu nyaman dan memiliki fasilitas yang lengkap, yaitu terdapat AC, komputer, dan Wi-Fi. Kantor Pelayanan Administrasi Terpadu juga memiliki beberapa fasilitas penunjang lainnya seperti ruang bermain anak, pojok untuk membaca buku, musholla dan Gazebo / Pondok.
Dalam memberikan Pelayanan Administrasi sudah dilaksanakan keseragaman. Hal ini dapat dilihat  dalam memberikan Pelayanan Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang menggunakan baju seragam karena baju seragam menjadi simbol bagi pegawai Kantor Kecamatan Plaju Kota Palembang tersebut dalam memberikan pelayanan.


Realibility
Dari hasil wawancara diperoleh informasi bahwa profesionalisme  dalam penyelenggaraan pelayanan Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang bertujuan tentang kemampuan pegawai dalam memberikan  pelayanan yang baik, adil dan inklusif, bukan sekedar kesesuaian  ketrampilan untuk penempatannya.  Selain itu Pegawai juga telah mempunyai kualitas yang baik dan kinerjannya pun bagus dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Pada layanan Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang, proses penyelesaian layanan manajemen terpadu tidah seluruhnya selesai tepat waktu, karena terjadi keterlambatan dalam proses penyelesaian layanan Administrasi Terpadu akibat seringnya terjadi kegagalan jaringan atau server sehingga mengganggu proses komunikasi atau pengiriman data ke Sidemang terhenti.
Responsiveness
	Berdasarkan hasil wawancara, hasil dokumetasi dan hasil observasi, dapat disimpulkan bahwa bahwa Kantor Kecamatan Plaju Kota Palembang telah memberikan kemudahan akses yang memudahkan masyarakat untuk mendapatkan Pelayanan Adminitrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang misalnya saja letak gedung perkantoran yang berada di pinggir jalan besar sehingga memudahkan masyarakat dalam mendapatkan pelayanan administrasi serta Akses transportasi ke Kantor Kecamatan Plaju Kota Palembang juga beragam, mulai dari bus Transmusi hingga mobil angkutan umum.


Assurance
Berdasarkan hasil wawancara, hasil dokumetasi dan observasi, disimpulkan bahwa Kantor Kecamatan Plaju Kota Palembang dapat menyelesaikan permasalahan yang dihadapi masyarakat  atau memenuhi kebutuhann mereka dengan memberikan layanan manajemen terpadu.
Emphaty
Berdasarkan hasil wawancara, hasil dokumetasi dan observasi, dapat disimpulkan bahwa aparatur Kantor Kecamatan Plaju Kota Palembang memperhatikan segala permasalahan yang dihadapi oleh masyarakat dalam Pelayanan Administrasi Terpadu. Hal ini terlihat pada pegawai yang telah menjelaskan Pelayanan Administrasi Terpadu dengan sejelas-jelasnya sehingga diterima dengan baik oleh masyarakat dan menerima kritik tanpa pamrih sebagai bahan analisis diri demi pelayanan dan pemecahan masalah yang lebih baik.
Kantor Kecamatan Plaju Kota Palembang telah menerapkan sikap sopan dan sabar dalam memberikan Pelayanan Administrasi Terpadu. Kesopanan dan kesabaran petugas juga dilakukan dalam menanggapi kritik dan saran dari masyarakat.
Kantor Kecamatan Plaju Kota Palembang sudah memberikan Pelayanan Administrasi Terpadu dengan melakukan Komunikasi yang baik dan menghargai masyarakat. Hal ini dapat dilihat dari pegawai saling menghargai, menjadi pendengar yang baik, berbicara dengan baik dan jelas, jujur, sabar, sikap yang positif, empati, keterbukaan. Menghindari interupsi pembicaraan dan juga mengupayakan membaur dengan personal masyarakat tersebut.
KESIMPULAN  
	Berdasarkan uraian dan analisis yang telah dikemukakan pada bab-bab terdahulu mengenai Kualitas Pelayanan Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang, maka dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan Pelayanan Administrasi Terpadu di Kecamatan Plaju Kota Palembang dijalankandengan Baik. Meskipun masih terdapat hambatan/ keterbatasan dalam pelaksanaannya, diantaranya keramahan petugas, namun sikap petugas kantor yang kurang ramah dalam memberikan pelayanan.
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