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A. PENDAHULUAN 

 

1. LATAR BELAKANG 

Kegiatan Penguatan Budaya Pelayanan Prima merupakan salah satu bentuk 

perwujudan pembangunan Zona Integritas (ZI) menuju WBK/WBBM di Balai 

Kekarantinaan Kesehatan Kelas II Merauke. Tujuan dari Penguatan Budaya 

Pelayanan Prima ini adalah sebagai acuan dan referensi bagi pegawai Balai 

Kekarantinaan Kesehatan Kelas II Merauke dengan Budaya Pelayanan Prima di 

wilayah kerja. 

Pelayanan Prima (Service Excellent) adalah suatu pelayanan yang terbaik 

dalam memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat sebagai pengguna layanan. 

Dengan kata lain, pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi 

standar kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kualitas adalah suatu pelayanan 

yang sesuai dengan harapan dan kepuasan pelanggan/masyarakat. Pada 

pelaksanaan penguatan ini diberikan beberapa contoh bagaimana melakukan 

pelayanan yang seharusnya tanpa keluar dari SOP yang berlaku. Pelayanan yang 

diberikan masing-masing organisasi tentunya berfokus untuk meraih kepuasan dari 

pelanggannya. Untuk meraih hal tersebut, terdapat beberapa tool, yang dapat 

dikatakan dimiliki oleh setiap organisasi yaitu nilai-nilai organisasi, indikator kinerja 

pegawai serta parameter mutu. 

Diharapkan dengan diadakannya Penguatan Budaya Pelayanan Prima ini, 

maka dapat menjadi referensi bagi pegawai Balai Kekarantinaan Kesehatan Kelas II 

Merauke untuk membangun budayanya sendiri untuk mencapai Pelayanan Prima, 

sehingga harapan dan kepuasan dari pelanggan dapat tercapai. 

 

2. MAKSUD DAN TUJUAN 

a. Memberikan pengetahuan secara teoritis kepada pegawai mengenai bagaimana 

memberikan pelayanan prima kepada masyarakat selaku pengguna layanan 

sehingga menimbulkan kepuasan di masyarakat 

b. Mengidentifikasi potensi pelayanan yang dapat memberikan pelayanan prima. 

c. Mengetahui cara melakukan Pelayanan Prima sesuai dengan harapan pengguna 

layanan yaitu masyarakat. 

 

3. RUANG LINGKUP 

a. Peserta yang mengikuti kegiatan ini adalah Pejabat Struktural, Ketua Tim Kerja, 

Pemangku Jabatan Fungsional (JFU), Pemangku Jabatan Tertentu (JFT) Balai 

Kekarantinaan Kesehatan Kelas II Merauke dan tenaga outsourcing Balai 

Kekarantinaan Kesehatan Kelas II Merauke. 

b. Narasumber kegiatan dari Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Musamus 

Merauke : 

- Dr. Ransta L Lekatompessy, S.IP., M.Sc. 

- Fransin Kontu, S.IP., M.Si. 

 

4. DASAR 

a. Undang Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik; 

b. Permenpan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei 

Kepuasan Masyarakat;  

c. Permenpan RB Nomor 29 Tahun 2022 Tentang Pemantauan dan Evaluasi Kinerja 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik (PEKPPP) Mandiri; 



d. PermenPANRB Nomor 13 Tahun 2017 tentang Pedoman Sistem Informasi 

Pelayanan Publik; 

e. PermenPANRB Nomor 62 TAHUN 2018 tentang Pedoman Sistem Pengaduan 

Pelayanan Publik Nasional; 

f. Peraturan Menteri PANRB Nomor 30 Tahun 2014 tentang Pedoman Inovasi 

Pelayanan Publik; 

g. Undang-Undang No. 14 tahun 2008, tentang Keterbukaan Informasi Publik; 

h. Permenkes No 33 Tahun 2019 tentang Panduan Perilaku Interaksi Pelayanan Publik 

di Lingkungan Kementerian Kesehatan; 

i. Permenpan RB Nomor 83 Tahun 2012 tentang Pedoman Pemanfaatan Media Sosial 

Instansi Pemerintah; dan 

j. Permenkes No 37 Tahun 2019 tentang Pedoman Pengelolaan Informasi Publik di 

Lingkungan Kemenkes. 

 

B. KEGIATAN YANG DILAKSANAKAN 

1. Kegiatan Penguatan Budaya Pelayanan Prima dilaksanakan pada :  

2. Hari/Tanggal : Sabtu, 9 Maret 2024 

Waktu : Pukul 14.00 WIT s.d selesai selesai  

Tempat Kegiatan : Hotel Halogen 

3. Adapun susunan acara sebagai berikut : 

a. Pembukaan 

b. Doa 

c. Menyanyikan Lagu Indonesia Raya 

d. Kata Sambutan  

e. Pemaparan Teori tentang Budaya Pelayanan Prima  

f. Tanya Jawab 

g. Games 

h. Penutup 

4. Materi Yang Disampaikan 

- Integritas pegawai menjadi syarat utama dalam pembangunan Zona Integritas 

menuju WBK, disertai dengan membangun dan menjaga prinsip diri sendiri dan 

menjauhi syndrom kepiting (syndrom saling menjatuhkan ) untuk mewujudkan 

tujuan organisasi ; 

- Bahwa budaya pelayanan prima dapat dilaksanakan apabila terdapat komitmen 

pimpinan untuk melakukan perubahan mindset dan culture set, serta adanya 

motivasi pegawai, serta dilakukannya pembangunan kualitas sumber daya 

manusia ; 

- Membangun komunikasi yang harmonis antara pimpinan dan jajaran staf / pegawai 

menjadi faktor penting untuk mencapai tujuan Balai Kekarantinaan Kesehatan 

Kelas II Merauke menuju WB. 

-  

C. HASIL YANG DICAPAI 

1. Dapat memahami bagaimana langkah-langkah pemberian pelayananan secara baik 

kepada pengguna layanan / masyarakat. 

2. Terciptanya komunikasi yang harmonis antara pimpinan dan jajaran staf / pegawai 

melalui kegiatan yang harus dilakukan dalam mencapai tujuan organisasi. 

3. Bertambahnya wawasan dan pengetahuan pegawai terkait Budaya Pelayanan Prima 

4. Petugas mempunyai pengetahuan terhadap Budaya Pelayanan Prima yang meliputi 

pengetahuan, sikap, rencana kerja, attitude dalam penyampaian serta penanganan 

adanya komplain dari pengguna layanan. 

5. Menyiapkan sarana agar penyampaian Budaya Pelayanan Prima bisa maksimal 

terhadap pengguna layanan. 

 

 



D. KESIMPULAN DAN SARAN 

1. KESIMPULAN 

Seluruh Pegawai Balai Kekarantinaan Kesehatan Kelas II Merauke telah 

mengetahui bagaimana melakukan Pelayanan Prima sesuai dengan prosedur 

sehingga pelayanan di Balai Kekarantinaan Kesehatan Kelas II Merauke bisa 

memberikan kepuasan terhadap pengguna layanan. 

2. SARAN 

Semua Pegawai harus tetap belajar untuk mengetahui Budaya Pelayanan Prima melalui 

kegiatan penyuluhan dan pelatihan maupun dengan pembelajaran mandiri. 

 

E. PENUTUP 

Demikian laporan pelaksanaan ini dibuat dan untuk dipergunakan sebagaimana 

mestinya. Atas perhatian diucapkan terimakasih. 

 
 
 

Kepala Kantor, 
 
 
 
 
 
Syarif Abubakar Katili, SH., MSi. 
NIP 1973051611997031004 
 

Merauke, 9 Maret 2024 
Kasubbag Administrasi Umum 
 
 
 
 
Yulianti Lande, SSi., Apt. 
NIP 197407161994032002 
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DOKUMENTASI KEGIATAN 
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