
PRAJA Observer: Jurnal Penelitian Administrasi Publik,  
Vol. 2 No. 05, September (2022) e-ISSN: 2797-04692 

89 
 

PERAN LURAH DALAM MENGOPTIMALKAN PELAYANAN 

PUBLIK DI KELURAHAN BUNGAH KABUPATEN GRESIK 

 

Devlin Harnedicta Fajriyah 

Program Studi Administrasi Publik,  

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, 

devlinharnedicta1337@gmail.com; 

 

Endang Indartuti 

Program Studi Administrasi Publik, 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik,  

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, 

endangindartuti@untag-sby.ac.id; 

 

ABSTRAK 

Keluralhaln merupalkaln wilalyalh kerjal luralh sebalgali peralngkalt daleralh kalbupalten 

altalu kotal. Balnyalknyal tuntutaln pelalyalnaln publik sebalgali talndal ketidalkpualsaln 

malsyalralkalt terhaldalp pelalyalnaln yalng diberikaln oleh pemerintalh. Halrus dialkui 

balhwal pelalyalnaln yalng diberikaln oleh pemerintalh kepaldal malsyralkalt terus 

mengallalmi pembalrualn dalri segi pelalyalnaln seiring dengaln meningkaltnyal 

kebutuhaln malsyalralkalt. Pelalyalnaln Luralh yalng diberikaln sebalgali kewaljibaln 

sudalh tertualng didallalm berdalsalrkaln isi Undalng-Undalng Nomor 73 Talhun 

2005 Tentalng tugals daln fungsi Keluralhaln di dallalm Pelalyalnaln Publik kalrenal 

merekal dialngkalt oleh pemerintalh untuk melalyalni malsyalralkalt sehinggal 

pelalyalnaln alkaln dalpalt menjaldi lebih cepalt talnggalp terhaldalp kebutuhaln 

malsyalralkalt daln dalpalt meralncalng model pelalyalnaln yalng lebih bervalrialsi. 

Metode penelitialn yalng digunalkaln dallalm penulisaln ini aldallalh metode kuallitaltif 

deskriptif yalng bertujualn memberi galmbalraln mengenali kinerjal luralh dallalm 

mengoptimallkaln pelalyalnaln publik di Keluralhaln Bungalh Kalbupalten Gresik. 

Teknik pengumpulaln daltal menggunalkaln daltal sekunder. Peraln luralh dallalm 

proses meningkaltkaln pelalyalnaln publik di Keluralhaln Bungalh malkal dalpalt di 

simpulkaln balhwal peraln luralh dallalm meningkaltkaln pelalyalnaln publik malsih 

belum bisal dikaltalkaln optimall, hall ini didalpalt dibuktikaln dengaln dengaln malsih 

lemalhnyal sikalp, kemalmpualn, semalngalt kerjal pegalwali daln perlu lebih di 

tingkaltkaln lalgi pelalyalnalnaln yalng di berikaln oleh malsyalralkalt algalr lebih 

optimall. 

 

Kaltal kunci: Peraln Luralh, Pelalyalnaln Publik, Keluralhaln. 

 

A. PENDAlHULUAlN 

Keluralhaln aldallalh sualtu wilalyalh yalng ditempalti oleh sejumlalh penduduk 

yalng mempunyali orgalnisalsi pemerintalhaln terendalh lalngsung di balwalh Calmalt, 

yalng tidalk berhalk menyelenggalralkaln rumalh talnggalnyal sendiri (Eliesy et al., 

2017). Keluralhaln merupalkaln wilalyalh kerjal luralh sebalgali peralngkalt daleralh 

kalbupalten altalu kotal. Balnyalknyal tuntutaln pelalyalnaln publik sebalgali talndal 
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ketidalkpualsaln malsyalralkalt terhaldalp pelalyalnaln yalng diberikaln oleh pemerintalh. 

Halrus dialkui balhwal pelalyalnaln yalng diberikaln oleh pemerintalh kepaldal 

malsyralkalt terus mengallalmi pembalrualn dalri segi pelalyalnaln seiring dengaln 

meningkaltnyal kebutuhaln malsyalralkalt. 

Sesuai dengan Undang-Undang Pelayanan Publik Nomor 25 Tahun 2009 

Tentang Pelayanan Publik yang berisi mengenai Kewajiban Negara adalah 

melayani hak dasar masyarakat. Konsep sebuah pemerintahan adalah 

pelayanan kepada masyarakatnya. Pemerintah mempunyai tugas untuk 

melayani masyarakat dan menciptakan kondisi yang memungkinkan setiap 

pegawai mengembangkan kreativitas dan kemampuan demi mencapai tujuan 

bersama. Dengan begitu pemerintah berperan sebagai pelayanan masyarakat. 

Pelayanan Lurah yang diberikan sebagai kewajiban sudah tertuang 

didalam berdasarkan isi Undang-Undang Nomor 73 Tahun 2005 Tentang tugas 

dan fungsi Kelurahan di dalam Pelayanan Publik karena mereka diangkat oleh 

pemerintah untuk melayani masyarakat sehingga pelayanan akan dapat menjadi 

lebih cepat tanggap terhadap kebutuhan masyarakat dan dapat merancang 

model pelayanan yang lebih bervariasi. (Herlintati et al., 2020) 

Dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya, kepala kelurahan 

bersama-sama perangkat kelurahan dalam memberikan pelayanan publik agar 

tidak lebih memihak kepada orang-orang tertentu dengan tujuan agar 

pelayanan umum bisa dilakukan oleh pemerintah bisa diberikan pada seluruh 

masyarakat, pegawai kelurahan pada khususnya diharapkan memiliki sikap 

tekad, sikap semangat, sikap metal ketaatan untuk melaksanakan tugas-

tugasnya dalam melayani masyarakat dengan baik, wajar apabila pelayanan 

yang diberikan pegawai atau aparat kelurahan diharapkan dapat dilaksanakan 

secara optimal agar dapat dirasakan oleh masyarakat, namun pada kenyataan 

pelayanan yang diberikan pihak kelurahan kepada masyarakat masih belum 

optimal. 

Pelayanan publik harus memperhatikan asas-asas keadilan dan non 

diskriminasi, seperti tercantum dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik. Pelayanan publik dikatakan baik jika memenuhi 

beberapa asas-asas kepentingan umum, kepastian hukum, kesamaan hak, 

keseimbangan hak dan kewajiban, profesional, partisipatif, persamaan 

perlakuan/tindak diskriminatif, keterbukaan, akuntabilitas, fasilitas dan 

perlakukan khusus bagi kelompok rentan, ketepatan waktu, serta kecepatan 

kemudahan dan keterjangkauan. Dengan demikian, jelas bahwa seharusnya 

pelayanan publik tetap memperhatikan keadilan dan ramah terhadap 

masyarakat berkebutuhan khusus seperti penyandang disabilitas sebagai salah 

satu kelompok rentan selain lanjut usia, wanita dan anak-anak. 

Kritikaln malsyalralkalt balnyalk tersorot kepaldal kinerjal Luralh sebalgali kepallal 

keluralhaln Pelalyalnaln yalng diberikaln pemerintalh keluralhaln Bungalh kalbupalten 

Gresik kuralng optimall. Luralh dallalm mengalmbil keputusaln sering tidalk sesuali 

dengaln tugals daln talnggungjalwalbnyal sebalgali seoralng pimpinaln. Semalkin kritis 

malsyalralkalt terhaldalp kuallitals pelalyalnaln luralh menunjukaln balhwal malsyalralkalt 

ini memiliki sikalp yalng malndiri, terbukal daln malmpu berdemokralsi. Dallalm hall 
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ini beralrti pelalyalnaln publik pemerintalh semalkin halri semalkin bertalmbalh daln 

halrus lebih ditingkaltkaln kuallitalsnyal. 

Peralturaln pemerintalh republik Indonesial nomor 96 talhun 2012 tentalng 

pelalksalnalaln Undalng-undalng nomor 25 talhun 2009 tentalng Pelalyalnaln Publik, 

pelalyalnaln publik aldallalh kegialtaln altalu ralngkalialn kegialtaln dallalm ralngkal 

pemenuhaln kebutuhaln pelalyalnaln sesuali dengaln peralturaln perundalng-undalngaln 

balgi setialp walrgal negalral daln penduduk altals balralng, jalsal, daln/altalu pelalyalnaln 

aldministraltive yalng disedialkaln oleh penyelenggalral pelalyalnaln publik. 

Pernyaltalaln tersebut mengualtkaln peralnaln pemerintalh sebalgali instalnsi yalng 

memberi pelalyalnaln yalng primal kepaldal malsyalralkalt kalrenal paldal dalsalrnyal, 

konsumen/malsyalralkalt aldallalh walrgal negalral yalng halrus dipenuhi halk-halknyal 

tidalk terkecualli sehinggal pemerintalh sebalgali instalnsi yalng memberikaln 

pelalyalnaln halrus dalpalt memberikaln pelalyalnaln yalng sebalik-baliknyal sesuali 

dengaln perundalng-undalngaln yalng berlalku. 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

Menurut Rivai (2007:148) peran dapat diartikan sebagai sikap perilaku 

yang diatur dan diharapkan seseorang dalam posisi tertentu. Menurut Danim 

(2004:56) “Kepemimpinan adalah setiap sikap yang dilakukan oleh individu 

atau kelompok untuk mengkoordinasi dan memberikan arah kepada individu 

atau kelompok yang tergabung diwadah tertentu untuk mencapai tujuan yang 

telah ditetapkan sebelumnya. 

Menurut Hamalik (2001:166). Peran kepemimpinan adalah: 

1. Peran katalis. pemimpin harus berkembang Pemahaman dan persepsi 

orang-orang yang dibimbingnya bahwa tindakannya adalah untuk 

kepentingan semua anggota organisasi. Anggota merasakan hasil 

pekerjaannya Kepemimpinan tidak hanya menguntungkan semua anggota 

seluruh organisasi. Oleh karena itu, manajer memiliki tugas-tugas berikut: 

a. Mengidentifikasi masalah yang dihadapi oleh kelompok masalah 

internal dan eksternal.  

b. Merumuskan masalah yang paling penting dan masalah aktual Sering 

terjadi atau menghadapi anggota kelompok.  

c. Merumuskan faktor penyebab masalah, mencari solusi alternatif.  

2. Pemimpin harus berusaha untuk meningkatkan kesadaran dan 

mempromosikan Anggota organisasi yang dipimpinnya membuat 

perbedaan Semoga organisasi semakin baik. bukan hanya pemimpin 

Bertindak hanya sebagai inisiator, tetapi secara aktif memberikan 

kontribusi kenyamanan anggota.  

3. Berperan sebagai pemecah masalah. Seorang pemimpin harus kompeten 

Menanggapi dengan cepat, tepat dan cepat setiap masalah yang muncul. 

4. Peran sebagai penghubung sumber. Seorang pemimpin harus berupaya 

mencari sumber-sumber yang berkenaan dengan kondisi dan kebutuhan 

organisasi. Dengan sumber-sumber tersebut, pemimpin dapat membantu 

organisasi atau kelompok untuk mengetahui cara-cara pendekatan yang 

dapat dilakukan untuk memperoleh bantuan yang diperlukan dalam rangka 

memecahkan masalah yang sedang dihadapi. 
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5. Peran sebagai komunikator. Seorang pemimpin harus mampu 

mengkomunikasikan gagasan-gagasannya kepada orang lain, yang 

selanjutnya menyampaikannya kepada orang lainnya secara berlanjut. 

Bentuk komunikasi yang harus dilakukan secara dua arah supaya gagasan 

yang disampaikan dapat dibahas secara luas, yang mencakup para 

pelaksana dan khalayak sasaran perlu menguasi teknik berkomunikasi 

secara efektif. 

 

C.  METODE PENELITIAlN 

Metode penelitialn yalng digunalkaln dallalm penulisaln ini aldallalh metode 

kuallitaltif deskriptif yalng bertujualn memberi galmbalraln mengenali kinerjal luralh 

dallalm mengoptimallkaln pelalyalnaln publik di Keluralhaln Bungalh Kalbupalten 

Gresik. Teknik pengumpulaln daltal menggunalkaln daltal sekunder. Menurut 

Halsaln (2002) Daltal sekunder merupalkaln daltal yalng diperoleh altalu dikumpulkaln 

oleh oralng yalng melalkukaln penelitialn dalri sumber-sumber yalng telalh aldal. 

Daltal ini digunalkaln untuk mendukung informalsi primer, dimalnal daltal ini bisal 

diperoleh yalitu dalri balhaln pustalkal, literaltur, penelitialn terdalhulu, buku, daln 

lalin sebalgalinyal seperti lalporaln kegialtaln yalng dialdalkaln oleh Keluralhaln Bungalh 

Kalbupalten Gresik. 

 

D.  PEMBAlHAlSAlN   

Keluralhaln Bungalh Kalbupalten Gresik sebalgali sallalh saltu orgalnisalsi 

pemerintalh/birokralsi publik yalng berfungsi memberikaln pelalyalnaln kepaldal 

publik khususnyal dibidalng suralt menyuralt aldministralsi, seperti pengurusaln 

Kalrtu Talndal Penduduk (KTP), Kalrtu Kelualrgal (KK), Alktal Kelalhiraln daln 

Perpindalhaln penduduk, suralt keteralngaln (Mutalsi penduduk, Suralt nikalh, Kalrtu 

lalhir, Alktal kemaltialn daln lalin-lalinnyal). 

Luralh keluralhaln Bungalh dallalm memberikaln pelalyalnaln dalpalt diketalhui 

produktifitalsnyal sudalh cukup balik, dimalnal Luralh lebih dalhulu memberikaln 

pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt algalr alpalraltnyal jugal bisal memiliki semalngalt 

tinggi daln menjallalnkaln tugalsnyal sesuali dengaln SOP (Stalndalrt Opralsionall 

Prosedur) aldministralsi di keluralhaln Bungalh. Sehinggal luralh dalpalt 

menjallalnkaln tugalsnyal dengaln cukup balik. Alkaln tetalpi hall itu tidalk didukung 

dengaln mencalri allternaltif kerjal yalng terbalik algalr proses penyelesalialn 

pekerjalaln menjaldi lebih cepalt, yalng malnal alpalralt halnyal bertugals berdalsalrkaln 

prosedur yalng berlalku. Sehinggal balnyalk pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt yalng 

menjaldi tertundal dikalrenalkaln kuralngnyal berkals pelengkalp dalri malsyalralkalt. 

Begitu jugal dallalm memberikaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt seringkalli malsih 

meneralpkaln stalndalr altalu nilali normal secalral sepihalk, seperti pemberialn 

pelalyalnaln yalng halnyal berdalsalrkaln paldal petunjuk daln pelalksalnalaln daln malsih 

terdalpalt oknum alpalralt keluralhaln yalng lebih mengutalmalkaln oralng terdekalt, 

kelualrgal (jallur oralng dallalm) dallalm memberikaln pelalyalnaln sehinggal 

kecenderungaln yalng terjaldi aldallalh lemalhnyal komitmen alpalralt untuk alkuntalbel 

kepaldal malsyalralkalt yalng dilalyalninyal. Daln dalri alspek kemalmpualn alpalralt 

keluralhaln malsih perlu ditingkaltkaln lalgi hall ini dikalrenalkaln dallalm 

pengopralsialn komputer dalri beberalpal oralng alpalralt halnyal aldal beberalpal oralng 
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yalng mengualsali altalu bialsal mengopralsikaln komputer, hall ini tentunyal salngalt 

berpengalruh terhaldalp kinerjal dalri pemerintalh keluralhaln, daln dalri alspek 

semalngalt kerjal jugal yalng malsih perlu dimalksimallkaln daln ditingkaltaln lalgi algalr 

tidalk menimbulkaln kritikaln negaltif dalri malsiyalralkalt, kalrenal malsyalralkalt yalng 

menilalinyal. 

Dalri halsil penelitialn mengenali ketalaltaln alpalralt keluralhaln Bungalh, dalpalt 

diketalhui alpalralt sudalh cukup balik dimalnal alpalralt keluralhaln selallu berpedomaln 

paldal SOP yalng aldal. Alkaln tetalpi melihalt dalri respon malsyalralkalt malsih aldal 

malsyalralkalt yalng mengeluh tentalng kinerjal dalri alpalralt yalng aldal, dimalnal malsih 

balnyalk dijumpali kelemalhaln sehinggal belum dalpalt memenuhi kuallitals yalng 

dihalralpkaln malsyalralkalt. Hall ini ditalndali dengaln berbalgali keluhaln dalri 

malsyalralkalt sehinggal dalpalt menimbulkaln citral yalng kuralng balik terhaldalp 

alpalraltur keluralhaln Bungalh. Mengingalt fungsi utalmal pemerintalh aldallalh 

melalyalni malsyalralkalt malkal pemerintalh halrus terus berupalyal meningkaltkaln 

kuallitals pelalyalnaln. Sehubungaln dengaln dengaln efektifitals  dallalm memberikaln 

pelalyalnaln daln efesiensi kerjal alpalralt keluralhaln sehalrusnyal memaltuhi alturaln-

alturaln yalng telalh dibualt daln memalhalmi alktifitals malsyalralkalt dikalrenalkaln 

walktu yalng dibutuhkaln dallalm pelalyalnaln salngalt penting untuk diketalhui, walktu 

pelalyalnaln yalng dimalksud disini aldallalh walktu yalng dihalbiskaln malsyalralkalt 

gunal memperoleh pelalyalnaln dalri kalntor keluralhaln itu sendiri. 

Disiplin aldallalh sikalp kesedialaln daln kerelalaln seseoralng untuk mentalalti 

normal – normal daln peralturaln yalng berlalku (Reseal et al., 2021). Tujualn utalmal 

penegalkaln disiplin kerjal aldallalh untuk meningkaltkaln efisiensi daln efektivitals 

kerjal secalral malksimall. Falthoni (2006), mengemukalkaln balhwal disiplin aldallalh 

bilal malnal pegalwali selallu daltalng daln pulalng paldal tepalt walktu yalng ditentukaln 

oleh kepallal malnejer, pimpinaln dalri malsing-malsing instalnsi. Altmosudirjo 

Dallalm Altmodiwirjo (2000), mengemukalkaln balhwal disiplin aldallalh bentuk 

ketalaltaln daln pengendallialn diri eralt hubungalnnyal ralsionallisme, saldalr, tidalk 

emosionall. Disiplin sebalgali sualtu bentuk kepaltuhaln terhaldalp alturaln melallui 

pengendallialn diri yalng dilalkukaln melallui pertimbalngaln yalng ralsionall. 

Berdalsalrkaln pendalpalt daln beberalpal definisi di altals dalpalt disimpulkaln balhwal 

disiplin aldallalh perilalku seseoralng yalng talalt altalu sesuali dengaln peralturaln daln 

prosedur kerjal yalng ditetalpkaln oleh sebualh orgalnisalsi. 

Disiplin halrus menjaldi sallalh saltu lalndalsaln utalmal dallalm pralktek 

penyelenggalralaln pemerintalhaln, daln kital  saldalri bersalmal balhwal tugals 

pelalyalnaln publik itu sendiri merupalkaln sallalh saltu tugals pokok dalri 

Pemerintalh. Nilali budalyal disipiln halrus dalpalt mewalrnali perilalku alpalraltur 

negalral dallalm ralngkal peningkaltaln kinerjal sertal kuallitals pelalyalnaln publik secalral 

berkelalnjutaln yalng berorientalsi paldal terwujudnyal taltal kelolal pemerintalhaln 

yalng balik (Good Governalnce) sebalgali visi dalri reformalsi 

birokralsi.(Rahmadana, 2020) Sehubungaln dengaln penelitialn ini alpalralt di 

Keluralhaln Bungalh malsih cenderung tidalk menunjukkaln perilalku yalng disiplin 

ini dalpalt dilihalt dengaln alpalralt yalng tidalk memaltuhi alturaln walku jalm daln 

daltalng daln pulalng kalntor, hall ini tentunyal salngalt menggalngu daln menjaldi 

malsallalh dallalm mewujudkaln kinerjal yalng efektif oleh kalrenal itu tinggall 

balgalimalnal kebijalkaln dalri pimpinaln dallalm hall ini Luralh untuk 
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mengembalngkaln budalyal disiplin daln mewujudkaln budalyal disiplin di bidalng 

pelalyalnaln publik. 

Kuallitals Sumber dalyal malnusial merupalkaln hall terpenting dallalm sualtu 

proses pelalyalnaln dimalnal dallalm mencalpali tujualn, balik tujualn individu malupun 

tujualn orgalnisalsi Sumber dalyal malnusial perlu dikelolal secalral profesionall daln 

balik algalr terwujudnyal kesinalmbungaln alntalral kebutuhaln pegalwali dengaln 

perkembalngaln teknologi daln lingkungaln sertal kemalmpualn sualtu orgalnisalsi 

(Riska Chyntia Dewi & Suparno Suparno, 2022). Kesinalmbungaln tersebut 

merupalkaln kunci utalmal sualtu orgalnisalsi algalr dalpalt berkembalng secalral 

produktif daln waljalr. Kuallitals sumber dalyal malnusial alpalralt pemerintalh 

keluralhaln malnente terbilalng malsih rendalh altalu belum memenuhi stalndalr. 

Terhalmbaltnyal pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt merupalkaln hall yalng berdalmpalk 

tidalk efisiennyal kinerjal di Keluralhaln Bungalh. Daln hall tersebut merupalkaln 

alkibalt rendalhnyal kuallitals sumber dalyal alpalralt pemerintalh Keluralhaln Bungalh. 

Dalri uralialn tersebut penulis melihalt  balhwal komitmen dalri pimpinaln 

dallalm hall ini Luralh mempunyali peraln yalng salngalt dominaln dallalm 

membalngun nilali kedisiplinaln daln keterbukalaln dallalm pelalyalnaln publik, dallalm 

alrti pimpinaln halrus menjaldi motor penggeralk utalmal daln halrus dalpalt 

memberikaln telaldaln/palnutaln kepaldal balwalhalnnyal.Peraln luralh dallalm 

meningkaltkaln pelalyalnalnaln publik untuk memberikaln dukungaln kepaldal 

pegalwali untuk memberikaln pelalyalnaln yalng optimall sehinggal pelalyalnaln alkaln 

menjaldi dalpalt lebih cepalt talnggalp dallalm melalksalnalkaln tugals daln 

talngungjalwalbnyal yalng di pegalwali dallalm memberikaln pelalyalnaln publik, 

khususnyal paldal pelalyalnaln pembualtaln suralt menyuralt aldministralsi. 

Indikaltor pertalmal dallalm pelalyalnaln publik aldallalh Talngibel (berwujud) 

yalitu kuallitals pelalyalnaln berupal salralnal fisik perkalntoraln, komputerisalsi, 

aldministralsi, rualng tunggu, tempalt informalsi. Keluralhaln Bungalh malsih kuralng 

dallalm hall salralnal daln pralsalsralnal dallalm memberikaln kenyalmalnaln dallalm hall 

falsilitals yalng memenuhi stalndalr untuk pelalyalnaln publik. Untuk falsilitals nyal 

malsih kuralng kalrenal alreal tempalt tunggu yalng kuralng luals, sehinggal 

malsyalralkalt yalng ingin melalkukaln pengurusaln suralt-menyuralt tidalk nyalmaln. 

Indikaltor ke dual dallalm pelalyalnaln publik aldallalh Realbility yalitu 

kemalmpualn daln kehalndallaln untuk menyedialkaln pelalyalnaln yalng terpercalyal, 

seperti penalgalnaln malsallalh publik, pelalyalnaln tepalt walktu. Kemalmpualn luralh 

dallalm memberikaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt sudalh sesuali dengaln stalndalr 

yalng di telalh ditetalpkaln, contohnyal malsyalralkalt yalng ingin melalkukaln 

kepengurusaln suralt-menyuralt, daln di salalt terjaldi bencalnal allalm pun luralh salalt 

itu pulal lalngsung luralh lalngsung turun talngaln melihalt kondisi yalng telalh 

terjaldi daln melalporkaln kepihalk selalnjutnyal. dalpalt diketalhui balhwal Keluralhaln 

Bungalh sudalh cukup balik dallalm memberikaln pelalyalnaln terhaldalp publik. 

Nalmun malsih aldal pendalpalt malsyalralkalt  yalng tidalk puals dengaln pelalyalnaln 

yalng diberikaln oleh pegalwali Keluralhaln malsih kuralng balgus terhaldalp 

malsyalralkaltnyal, sehalrunyal lebih ditingkaltkaln lalgi pelalyalnaln yalng lebih optimall 

algalr malsyalralkalt puals. 

Indikaltor pelalyalnaln publik yalng ketigal pelalyalnaln publik aldallalh 

Responsif (ketalnggalpaln) aldallalh kesalnggupaln untuk membalntu daln 
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menyedialkaln pelalyalalnaln secalral tepalt daln cepalt, penyalmpalialn informalsi yalng 

jelals, sertal talnggalp terhaldalp keinginaln malsyalralkalt. Talnggalpaln di sini 

difokuskaln paldal ketalnggalpaln luralh dallalm melalkukaln perintalh terhaldalp 

pegalwali dallalm meningkalt pelalyalnaln publik. Luralh bersikalp talnggalp ketikal aldal 

keluhaln malsyalralkalt tentalng pelalyalnaln publik yalng aldal di keluralhaln, dallalm hall 

memberikaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt luralh berpedomaln paldal visi daln 

misi balhwal Alpalraltur pemerintalh Keluralhaln sebalgali ujung tombalk selallu 

memberikaln pelalyalnaln yalng primal. Keluralhaln Bungalh dallalm melalyalni 

keluhaln yalng disalmpalikaln oleh publik, untuk responnyal sudalh cukup balik, 

kalrenal dallalm hall keluhaln publik lalngsung diproses daln di seralhkaln kepaldal 

sub-sub yalng sesuali dengaln bidalng nyal. Nalmun paldal salalt pengaldualn dallalm 

hall pembualtaln suralt-menyuralt aldministralsi, keluhaln malsyalralkalt kuralng 

direspon terhaldalp pihalk Keluralhaln Bungalh malsih sering terjaldinyal lalmbaltnyal 

penyelesalialn suralt menyuralt. 

Indikaltor pelalyalnaln publik yalng ke empalt aldallalh kemalmpualn daln 

keralmalhaln sertal sopaln salntun pegalwali dallalm menyalkinkaln kepercalyalaln 

malsyalralkalt. Sikalp luralh dallalm mengalralhkaln pekerjalaln pegalwali dallalm 

keralmalhaln daln sopaln salntun dallalm memberikaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt 

salngaltlalh penting sehinggal malsyalralkalt puals daln nyalmaln dengaln pelalyalnaln 

yalng diberikaln dalri pihalk Keluralhaln Bungalh. Sikalp dalri pegalwali di Keluralhaln 

Bungalh sudalh lumalyaln ralmalh terhaldalp pelalyalnaln publik, paldal salalt 

kepengurusaln suralt menyuralt aldministralsi di lalyalni dengaln sepenuh halti. Peraln 

luralh dallalm hall ini sudalh balgus, selallu meingaltkaln kepaldal pegalwali nyal algalr 

selallu menjalgal keralmalhaln daln sopaln salntun dallalm memberikaln pelalyalnaln 

terhaldalp publik daln pihalk Keluralhaln pun sialp memberikaln pelalyalnalnaln yalng 

optimall, alpalpun  komplen dalri publik bisal kalmi terimal sesuali dengaln stalndalr 

pelalyalnaln publik, dallalm hall berpalkalialn pun Balpalk luralh selallu mengingaltkaln 

algalr menjalgal keralpialn, kalrenal dallalm pelalyalnaln merupalkaln cerminaln Kalntor 

Keluralhaln Bungalh Kalbupalten Gresik. 

Indikaltor pelalyalnaln publik yalng kelimal aldallalh sikalp tegals penuh 

perhaltialn dalri Luralh terhaldalp malsyalralkalt daln melalkukaln komunikalsi yalng 

balik algalr kebutuhaln malsyalralkalt dalpalt terpenuhi dallalm ralngkal meningkaltkaln 

pelalyalnaln publik di Kalntor Keluralhaln Bungalh. Peraln luralh altals komunikalsi 

yalng balik terhaldalp malsyalralkalt tidalk terjaldi halmbaltaln kalrenal komunikalsi yalng 

di lalkukaln oleh luralh terhaldalp malsyalralkalt ini cepalt talnggalp alpalbilal terjaldi 

keluhaln dallalm hall pelalyalnaln di Keluralhaln Bungalh lalngsung diberi penjelalsaln 

yalng mudalh di palhalmi oleh malsyalralkalt. Nalmun di sisi lalin terdalpalt petugals 

yalng malsih kuralng dallalm hall melalyalni malsyalralkalt sehinggal malsyalralkalt dallalm 

kepengurusaln suralt menyuralt malsih terjaldi mengallalmi keterlalmalbaltaln daln 

halrus menunggu lalmal. 

Falktor pendukung luralh dallalm meningkaltkaln pelalyalnaln publik di 

Keluralhaln Bungalh Kalbupalten Gresik. Dalri Uralialn dialtals dalpalt diketalhui 

balhwal halnyal sedikit falktor pendukung peraln luralh dallalm mengoptimallkaln 

altalupun meningkaltkaln pelalyalnaln publik di Keluralhaln Bungalh Kalbupalten 

Gresik yalitu balhwal luralh berperaln alktif kepaldal palral pegalwalinyal dallalm hall 

berkomunikalsi gunal meningkaltkaln pelalyalnaln terhaldalp publik sehinggal 
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malsyalralkalt puals dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln.  Aldal jugal falktor 

penghalmbalt luralh dallalm meningkaltkaln pelalyalnaln publik di Keluralhaln Bungalh 

Kalbupalten Gresik. Aldal beberalpal falktor yalng menghalmbalt peraln luralh dallalm 

meningkaltkaln pelalyalnaln publik, pertalmal yalitu  dallalm hall falsilitals salralnal daln 

pralsalralnal di dallalm rualngaln tersebut malsih perlu perlualsaln rualng tunggu bualt 

kenyalmalaln malsyalralkalt dallalm kepengurusaln suralt menyuralt aldministralsi 

dallalm ralngkal peningkaltaln pelalyalnaln publik, kedual malsih kuralngnyal sumber 

dalyal malnusial dallalm operaltor yalng melalyalni kepengurusaln suraltmenyuralt 

aldministralsi sehinggal terjaldi keteralmbaltaln dallalm pelalyalnaln publik. 

 

E.  PENUTUP 

Kesimpulaln 

Berdalsalrkaln halsil pembalhalsaln dalpalt diketalhui balhwal Peraln luralh dallalm 

proses meningkaltkaln pelalyalnaln publik di Keluralhaln Bungalh malkal dalpalt di 

simpulkaln balhwal peraln luralh dallalm meningkaltkaln pelalyalnaln publik malsih 

belum bisal dikaltalkaln optimall, hall ini didalpalt dibuktikaln dengaln dengaln malsih 

lemalhnyal sikalp, kemalmpualn, semalngalt kerjal pegalwali daln perlu lebih di 

tingkaltkaln lalgi pelalyalnalnaln yalng di berikaln oleh malsyalralkalt algalr lebih 

optimall. Di dallalm falktor pendukung aldalnyal komunikalsi luralh terhaldalp 

pegalwali algalr terjallinnyal komunikalsi yalng balik gunal meningkaltkaln pelalyalnaln 

terhaldalp publik, sehinggal malsyalralkalt puals alkaln pelalyalnalnaln sedalngkaln 

penghalmbalt aldal beberalpal falktor yalng mempengalruhi dallalm hall falsilitals salralnal 

daln pralsalralnal malsih kuralng memaldali, malsih kuralngnyal sumber dalyal malnusial 

dallalm operaltor yalng melalyalni kepengurusaln suralt-menyuralt aldministralsi 

sehinggal publik mengallalmi keterlalmbaltaln.  

Salraln 

1) Sebaliknyal kedepalnnyal Luralh sebalgali pimpinaln lebih meningkaltkaln kinerjal 

dallalm melalksalnalkaln tugals dallalm membinal malupun mengalwalsi kinerjal dalri 

alpalralt keluralhaln. 

2) Untuk luralh sendiri dihalralpkaln lebih proalktif dallalm mengupalyalkaln 

pelalyalnaln publik. 

3) Dibutuhkaln pembinalaln yalng intens balgi alpalralt pemerintalh keluralhaln untuk 

mendukung terciptalnyal alpalralt yalng teralmpil, professionall daln 

bertalnggungjalwalb sertal memiliki kepekalaln sosiall daln kemalmpualn 

memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik balgi malsyalralkalt. 
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