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RINGKASAN  

MANAJEMEN PELAYANAN PRIMA 

 

AGUSTUTI  HANDAYANI 

 

Pelayanan publik adalah pemberian pelayanan (melayani) yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya untuk pemenuhan kebutuhan dan 

keperluan penerima pelayanan atau masyarakat maupun pelaksana ketentuan peraturan 

perundang-undangan yang mempunyai kepentingan pada organisasi tersebut sesuai 

dengan aturan pokok dan tata cara yang telah di tetapkan.Ruang lingkup pelayan publik 

berdasarkan pada pelayanan barang dan pelayanan jasa,. buruknya kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh berbagai instansi pemerintah sebagai penyelenggara layanan public 

menyebabkan ketidak puasan dalam masyarakat. Tujuan penyuluhan ini  agar para 

pelaksana pemerintah dalam hal ini pegawai dapat melakukan pelayanan sesuai standar 

agar dapat memberikan kepuasan kepada masyarakatagar  kualitas pelayanan publik 

yang tercermin dari: Transparansi, Akuntabilitas, Kondisional, Partisipatif, Kesamaan 

hak, dan Keseimbangan hak dan kewajiban. Partisipatif masyarakat dari bagian 

pelayanan public . 

 

Kata Kunci : Manajemen Pelayanan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

PRAKATA 

 

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang maha Esa atas segala rahmat-Nya sehingga 

pengabdian ini dapat terselenggara dengan baik. Tidak lupa saya ucapkan banyak 

terimakasih atas bantuan dari berbagai pihak yang telah berkontribusi dengan 

memberikan sumbangan pemikiran dan masukan serta kerjasama yang baik. 

Dan harapan kami semoga penyuluhan ini dapat menambah pengetahuan dan 

pengalaman bagi para pegawai.dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat  

Kami yakin masih banyak kekurangan dalam penyampaian materi ini. Oleh karena itu 

kami sangat mengharapkan saran dan kritik yang membangun dari para peserta demi 

kesempurnaan dari penyuluhan berikutnya.   

 

 

                                                                                     Bandar Lampung,  6 Juli 2018  

                                                                                                        Penyusun  

 

                                                                                                Agustuti Handayani            
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MANAJEMEN PELAYANAN PRIMA 

 

BAB I : PENDAHULUAN 

Setiap  manusia  membutuhkan pelayanan,  bahkan  secara  ekstrim  dapat  dikatakan  

bahwa  pelayanan  tidak  dapat dipisahkan  dengan  kehidupan  manusia, pelayanan 

adalah setiap kegiatan  yang  menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan,  dan  

menawarkan  kepuasan  meskipun  hasilnya  tidak  terikat  pada  suatu produk secara 

fisik. pelayanan adalah sutu kegiatan  yang terjadi dalam interaksi  langsung antars 

eseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan 

pelanggan. 

Pelayanan publik adalah pemberian pelayanan (melayani) yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya untuk pemenuhan kebutuhan dan 

keperluan penerima pelayanan atau masyarakat maupun pelaksana ketentuan peraturan 

perundang-undangan yang mempunyai kepentingan pada organisasi tersebut sesuai 

dengan aturan pokok dan tata cara yang telah di tetapkan 

Secara umum, pelayanan dapat berbentuk barang yang nyata (tangible), barang 

tidak nyata (intangible), dan juga dapat berupa jasa. ruang lingkup pelayan publik 

berdasarkan pada  Pelayanan administratif  berupa surat-surat, Pelayanan barang berupa 

barang dan Pelayanan jasa berupa tindakan atau kegiatan dalam pelayanan. Berbagai 

jenis pengelolaan pelayanan publik yang disediakan oleh pemerintah, umumnya akan 

timbul beberapa persoalan dalam hal penyediaan pelayanan publik. 

 Komitmen pelayanan jasa yang baik mempertahankan dan meningkatkan mutu 

pelayanan yang berkualitas, maka suatu institusi pemerintah atau organisasi publik 



 
 

 

harus melakukan pengukuran terhadap kualitas pelayanan yang akan dilakukannya. 

untuk itu perlu ditetapkan standar pelayanan publik dalam rangka  peningkatan kualitas 

pelayanan public. Namun yang menjadi permasalahn sejauh ini standar pelayanan 

publik sebagaimana yang dimaksud masih lebih banyak berada pada tingkat konsep, 

sedangkan implementasinya masih jauh dari harapan. ini terbukti dari masih buruknya 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh berbagai instansi pemerintah sebagai 

penyelenggara layanan publik. 

Hal ini terbukti dari masih buruknya kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

berbagai instansi pemerintah sebagai penyelenggara layanan public sedangkan standar 

pelayanan adalah suatu tolok ukur yang dipergunakan untuk acuan penilaian kualitas 

pelayanan sebagai komitmen atau janji dari pihak penyedia pelayanan kepada pelanggan 

untuk memberikan pelayanan yang berkualitas.  Sedangkan yang dimaksud dengan 

pelayanan berkualitas adalah pelayanan yang cepat, menyenangkan, tidak mengandung 

kesalahan, serta mengikuti proses dan prosedur yang telah ditetapkan terlebih dahulu. 

Jadi pelayanan yang berkualitas tidak hanya ditentukan oleh pihak yang melayani, tetapi 

juga pihak yang ingin dipuaskan ataupun dipenuhi kebutuhannya berdasarkan hal 

tersebut maka perlu memberikan pemahaman kepada seluruh aparat bagaimana 

pelayanan itu seharusnya di laksanakan . 

BAB II :  TARGET DAN LUARAN 

2.1. TARGET. YANG DI HARAPKAN. 

a. Memberikan fokus pelayanan kepada masyarakat, menjadi alat komunikasi antara 

pelanggan dengan penyedia pelayanan dalam upaya meningkatkan pelayanan, 



 
 

 

menjadi alat untuk mengukur kinerja pelayanan serta menjadi alat monitoring dan 

evaluasi kinerja pelayanan.  

b. Melakukan perbaikan kinerja pelayanan publik. Perbaikan kinerja pelayanan publik 

mutlak harus dilakukan, dikarenakan dalam kehidupan bernegara pelayanan publik 

menyangkut aspek kehidupan yang sangat luas..  

c. Meningkatkan mutu pelayanan. Adanya standar pelayanan dapat membantu unit-

unit penyedia jasa pelayanan untuk dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi 

masyarakat pelanggannya. 

 

2.2.LUARAN YANG DI HARAPKAN. 

 

a. Masyarakat sebagai pengguna jasa pelayanan dapat mengetahui dengan pasti hak 

dan kewajiban apa yang harus mereka dapatkan dan lakukan untuk mendapatkan 

suatu jasa pelayanan. 

b. Standar pelayanan juga dapat membantu meningkatkan transparansi dan 

akuntabilitas kinerja suatu unit pelayanan.  Dengan demikian, masyarakat dapat 

terbantu dalam membuat suatu pengaduan ataupun tuntutan apabila tidak 

mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. 

c. Dalam standar pelayanan ini dapat terlihat dengan jelas dasar hukum, persyaratan 

pelayanan, prosedur pelayanan, waktu pelayanan, biaya serta proses pengaduan, 

sehingga petugas pelayanan memahami apa yang seharusnya mereka lakukan 

dalam memberikan pelayanan 

BAB III :  METODE PELAKSANAAN 

3.1. Pelaksanaan kegiatan.  

1. Kunjungan ke kantor  kelurahan  untuk meminta iin memberikan penyuluhan. 



 
 

 

2. Melakukan persiapan administrasi guna kebutuhan pelaksanaan penyuluhan 

diantaranya meminta surat tugas dari dekan, mempersiapkan materi 

penyuluhan. 

3. Memberikan materi penyuluhan tentang pelayanan prima.. 

3.2.Pelaksanaan Program waktu dan tempat pelaksanaan Kegiatan 

Waktu pelaksanaan    :  Tanggal 03 s/d 09 Juli 2018 

Tempat Pelaksanaan   : Di Kantor Kelurahan kelapa Tiga Kota Bandar Lampung. 

 

BAB IV : KELAYAKAN PERGURUAN TINGGI. 

Perguruan tinggi Universitas Bandar lampung sebagai lembaga akademi memiliki 

tenaga tenaga pengajar yang  profesinal di bidangnya . bukan hanya secara konseptual 

atau  toeritis tetapi juga mampu mengaplikasikan ilmu nya di masyarakat.dalam 

mewujudkan Tri Darma Perguruan tinggi. Universitas Bandar lampung melalui 

Lembaga Penelitian dan Pengabdian Kepada Masyarakat menjalin kerja sama (MOU) 

dengan berbagai instansti baik pemerintah maupun swasta di dalam dan luar negeri 

untuk mewujudkan visi dan misi universitas Bandar lampung dan mendukung 

pembangun demi kemajuan masyarakat Indonesia seutuhnya   

BAB 5 HASIL DAN LUARAN YANG DI CAPAI 

Disebabkan tugas dan fungsi utama pemerintah adalah memberikan dan memfasilitasi 

berbagai pelayanan publik yang diperlukan oleh masyarakat, mulai dari pelayanan 

dalam bentuk pengaturan ataupun pelayanan-pelayanan lain dalam rangka memenuhi 

kebutuhan masyarakat dalam bidang pendidikan, kesehatan, utlilitas, sosial dan lainnya. 



 
 

 

Pelayanan publik dirancang dan diselenggarakan untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat pengguna barang  jasa Komitmen pelayanan publik yang baik dalam upaya 

mempertahankan dan untuk meningkatkan mutu pelayanan publik yang berkualitas, 

Organisasi publik harus melakukan pengukuran terhadap kualitas pelayanan yang telah 

disajikannya. Tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan masyarakat, 

untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan publik yang tercermin dari: 1). 

Transparansi, 2). Akuntabilitas, 3). Kondisional, 4). Partisipatif, 5). Kesamaan hak, dan 

6). Keseimbangan hak dan kewajiban. 

BAB 6. KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1. KESIMPULAN  

 Prinsip-prinsip dasar pelayanan publik adalah standar pelayanan menjadi faktor kunci 

dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan publik. Upaya penyediaan pelayanan 

yang berkualitas antara lain dapat dilakukan dengan memperhatikan ukuran-ukuran apa 

saja yang menjadi kriteria kinerja pelayanan. Pelayanan publik dirancang dan 

diselenggarakan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat pengguna jasa. 

6.2. SARAN.  

Agar setiap organisasi public memberikan pelayanan public harus memiliki standar atau 

indicator pelayan sehingga bebagai kepentingan masyarakat baik barang maupun jasa 

dapat terpenuhi dan masyarakat merasakan kepuasan dengan  pelayanan yang di 

berikan.dengan lebih memperhaikan aspek2 pelayanan.   
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