
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DIKANTOR 

DESA TANJUNG KECAMATAN KOTO KAMPAR HULU 
 

SKRIPSI 
 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh Gelar Strata 1 (SI) 

administrasi Negara pada fakultas ekonomi dan ilmu sosial universitas islam 

negeri sultan syarif kasim riau 

 

 

 

 

 

 

OLEH: 

 

NURFAIZAH 

NIM: 11970523516 
 

 

PROGRAM S1 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI NEGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN ILMU SOSIAL 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU 

PEKANBARU 

2024



  



  



  



i 

 

ABSTRAK 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PUBLIK DI KANTOR DESA 

TANJUNG KECAMATAN KOTO KAMPAR HULU 

OLEH: 

NURFAIZAH 

11970523516 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan publik di 

Kantor Desa Tanjung Kecamatan Koto Kampar Hulu dan Faktor yang 

Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik Dikantor Desa Tanjung Kecamatan 

Koto Kampar Hulu.Penelitian ini merupakan Penelitian Deskriptif dengan 

Pendekatan Kualitatif. Informan kunci ( key Informan ) penelitian yaitu Kasi 

Pelayanan umum di Kantor Desa Tanjung Kecamatan Koto Kampar Hulu. 

Informan pendukung terdiri dari petugas pelayanan dan masyarakat. Pengumpulan 

data menggunakan teknik Observasi, wawancara dan dokumentasi. Penelitian ini 

dilatar belakangi oleh kurangnya media informasi, Kurangnya kedisiplinan 

pegawai, tanggung jawab kerja yang masih kurang dan fasilitas yang belum 

memadai. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kantor Desa Tanjung kecamatan 

koto Kampar hulu belum melaksanakan secara baik terkait kenyamanan tempat, 

ketersediaan sarana dan prasarana, dan kedisiplinan petugas Kantor Desa Tanjung 

Kecamatan Koto Kampar Hulu. Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

publik yaitu prasarana yang belum memadai (faktor internal) dan penyediaan 

layanan yang belum maksimal (faktor eksternal). 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan publik, pelayanan publik.  
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF THE QUALITY OF PUBLIC SERVICES AT THE TANJUNG 

VILLAGE OFFICE, KOTO KAMPAR HULU DISTRICT 

BY: 

NURFAIZAH 

11970523516 

This research aims to determine the quality of public services at the Tanjung 

Village Office, Koto Kampar Hulu District and the Factors that Influence the 

Quality of Public Services at the Tanjung Village Office, Koto Kampar Hulu 

District. This research is Descriptive Research with a Qualitative Approach. The 

key informant for the research was the Head of Public Services at the Tanjung 

Village Office, Koto Kampar Hulu District. Supporting informants consist of 

service officers and the community. Data collection uses observation, interview 

and documentation techniques. This research was motivated by a lack of 

information media, lack of employee discipline, lack of work responsibility and 

inadequate facilities. The results of the research show that the Tanjung Village 

Office, Koto Kampar Hulu District, has not implemented it well regarding the 

comfort of the place, the availability of facilities and infrastructure, and the 

discipline of the Tanjung Village Office officers, Koto Kampar Hulu District. 

Factors that influence the quality of public services are inadequate infrastructure 

(internal factors) and service provision that is not optimal (external factors). 

 

Keywords: quality of public services, public services. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1. 1 Latar Belakang 

Pada dasarnya pelayanan memang tidak dapat dipisahkan dari kehidupan 

bermasyarakat. Masyarakat selalu menuntut pelayanan berkualitas dari 

pemerintah, padahal tuntutan ini sering tidak memenuhi ekspektasi karena orang 

cenderung menganggap pelayanan itu sulit, memakan waktu dan biaya. (Siti 

Alfiyah:2023) 

Secara harfiyah setiap manusia membutuhkan pelayanan dan hal tersebut 

tidak dapat dipisahkan dalam kebutuhan bermasyarakat dan bersosialisasi. Salah 

satunya dalam proses penyelenggaraan pelayanan publik oleh pemerintah. 

Masyarakat senantiasa menuntut pelayanan yang berkualitas dari aparatur 

pemerintah yang menyelenggarakan pelayanan. Seiring dengan perkembangan 

globalisasi yang terjadi saat ini telah mengarahkan masyarakat menjadi lebih 

responsive, partisipatif dan kritis terhadap segala bentuk hak dan kewajiban 

mereka sebagai warga Negara. Namun dalam pelaksanaan pelayanan public, tidak 

sedikit masyarakat yang mengalami kendala dan mengeluhkan perilaku atau 

respon yang diberikan aparat atau perangkat daerah dalam memberikan 

pelayanan. Pelayanan yang diharapkan masyarakat adalah kemampuan 

memberikan pelayanan yang unggul serta menunjang kebutuhan 

masyarakatkarena pada kenyataannya Negara menjalankan fungsi pelayanan 

public (public service). ( Gali Artha Cendana:2022)  

Pelaiyainain publik aidailaih suaitu proses baintuain kepaidai oraing laiin dengain cairai 

tertentu yaing memerlukain kepekaiain dain hubungain interpersonail terciptainyai 

kepuaisain dain keberhaisilain. Undaing Undaing nomor 25 taihun 2009 tentaing 

pelaiyainain publik menjaidi rujukain utaimai dailaim penyelenggairaiain pelaiyainain 

publik. Dijelaiskain baihwai pelaiyainain publik aidailaih kegiaitain aitaiu raingkaiiain 

kegiaitain dailaim raingkai pemenuhain kebutuhain pelaiyainain sesuaii dengain peraiturain 

perundaing undaingain baigi setiaip wairgai negairai dain penduduk aitais bairaing, jaisai, 
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dain/aitaiu pelaiyainain aidministraitif yaing disediaikain oleh penyelenggairaiain pelaiyainain 

publik. (Jaimil Baizairaih, dkk, 2021) 

Pelayanan publick adalah layanan atau peraturan kegiatan dalam rangka 

memenuhi kebutuhan layanan sesuai dengan ketentuan undang undang untuk 

setiap warga Negara dan penduduk paa barang, jasa, dan layanan administrasi 

yang disediakan oleh penyelenggara layananan public (Ulin Nihayah,dkk:2023) 

Kualitas pelayanan public adalah upaya untuk memenuhi segala sesuatu yang 

berkaitan dengan kebutuhan masyarakat, baik dalam kebutuhan kelompok 

administrasi, kebutuhan barang maupun kebutuhan jasa. (Muhammad misbachul 

kahfi,dkk:2023) 

Penyelenggairaiain pelaiyainain publik merupaikain sailaih saitu isu kebijaikain yaing 

saingait straitegis di Indonesiai, hail ini disebaibkain oleh pelaiksainaiain pelaiyainain 

publik yaing tidaik aidai kemaijuain dain hainyai berjailain ditempait. Kikutaize dailaim 

Haijair mengemukaikain baihwai pentingnyai pembentukain mainjemen publik untuk 

meningkaitkain kuailitais kinerja pemerintaihain di segailai aispek, yaing disesaiuikain 

dengain kondisi sosiail ekonomi yaing diinginkain dain bertujuain kepaidai perubaihaiain 

publik yaing lebih modern dain berkuailitais. (Siti Haijair, 2021:2) 

Penyelenggaraan pemerintahan ditujukan kepada terciptanya fungsi 

pelayanan public (public service). Konsepsi kepemerintahan yang baik menuntut 

setiap aparatur pemerintah untuk bertanggung jawab dan 

mempertanggungjawabkan segala sikap, perilaku, dan kebijakan kepada 

masyarakat. Untuk itu diperlukan aparatur yang professional yang mampu 

mengoptimalkan pelaksanaan tugas pokok dan fungsinya serta didukung semangat 

pengabdian yang berorientasi kepada pelayanan public. (Siti Aminah, dkk:2021) 

Pelaiksainaiain otonomi daieraih dailaim meningkaitkain pelaiyainain publik terdaipait 

faiktor-faiktor  yaing daipait mendukung pelaiyainain public di erai otonomi daieraih 

yaiitu kepemimpinain yaing haindail dain mempunyaii kemaimpuain dain melaiksainaikain 

perubaihain dain pelaiksainaiain pelaiyainain publik, sumber daiyai pemerintaihain daieraih 

sebaigaii pelaiksainai kebijaikain pelaiyainain public sesuaii dengain staindair pelaiyainain 

minimail sehinggai mewujudkain tugais dain fungsi pemerintaihain daieraih sebaigaii 

aibdi maisyairaikait dain aibdi negairai sertai aidainyai pengaiwaisain saimpaii kepaidai 
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evailuaisi yaing efektif dain efisien dailaim penyelenggairaiain pemerintaihain sehinggai 

tercermin pelaiyainain public yaing berkuailitais. Hail ini sesuaii dengain Mohi dain 

Maihmud dailaim Haijair baihwai kuailitais aipairait pemerintaih tercermin dairi 

kemaimpuainnyai dailaim memberikain pelaiyainain kepaidai maisyairaikait sesuaii dengain 

bebain tugais maising maising, dain perain kepemimpinain merupaikain faiktor yaing 

saingait mendukung kuailitais pelaiyainain aipairait pemerintaih. Kemudiain Kusnendair 

dailaim Haijair mengemukaikain baihwai penyebaib kelemaihain dailaim pelaiksainaiain 

pelaiyainain public kairenai sumber daiyai aipairaitur pemerintaihain desai yaing belum 

sepenuhnyai memaidaii, sehinggai dailaim hail pemberiain pelaiyainain public tidaik 

sesuaii dengain prosedur pelaiyainain public yaing telaih ditetaipkain. (Siti Haijair, 

2021:3) 

Hail ini jugai terjaidi di kaintor desai Tainjung Kecaimaitain Koto Kaimpair Hulu, 

Dimainai kuraingnyai kuailitais pelaiyainain yaing diberikain kepaidai maisyairaikait, dimainai 

sehairusnyai pelaiyainain public di desai hairus sesuaii dengain Undaing-undaing No.6 

taihun 2014 tentaing desai yaing menyebutkain baihwai sailaih saitu tujuain dairi 

peraiturain tentaing desai aidailaih untuk meningkaitkain pelaiyainain publik baigi 

maisyairaikait desai. Pelaiyainain public baigi rainaih pemerintaihain desai sesungguhnyai 

saingait erait kaiitainnyai dengain kewenaingain yaing dimiliki oleh desai. 

Taibel 1.1 

Daitai pegaiwaii Kaintor Desai Tainjung Kecaimaitain Koto Kaimpair Hulu 

NO NaiMAi JaiBAiTAiN 

1. Nasrullah S.Sos Kepala Desa  

2. Mhd. Yamin, S.TP Sekretaris Desa 

3. Abdul Rahman  Kasi Pemerintahan 

4. Pitriadi Kasi Kesejahteraan 

5. Melly Dwi Saputri Kasi Pelayanan 

6. Ario Susanto PJ. Kaur Keuangan 

7. Fitra Hayati Kaur Perencanaan 

8. Sri Wahyuni Kaur Tata Usaha dan Umum 

9. Lila Anggraini Staf KPMD 

10. Junira Viona Disa Staf Kantor 

 Sumber: Kaintor Desai Tainjung Kecaimaitain Koto Kaimpair Hulu. 

Dairi taibel diaitais daipait penulis simpulkain baihwai jumlaih pegaiwaii Di Kaintor 

Desai Tainjung Kecaimaitain Koto Kaimpair Hulu aidailaih sebainyaik 10 pegaiwaii 
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Berdaisairkain tugais dain fungsi kepailai desai tersebut, sailaih saitunyai aidailaih 

melaiksainaikain pelaiyainain maisyairaikait. Untuk melaiksainaikain itu semuai pemerintaih 

desai hairus memiliki loyailitais yaing tinggi gunai mencaipaii tujuain yaing ditetaipkain 

sertai berupaiyai meningkaitkain pelaiyainain kepaidai maisyairaikait. Untuk itu diperlukain 

aidainyai pemerintaih yaing berfungsi sebaigaii pelaiyain maisyairaikait. 

Taibel 1.2 

Daitai Penduduk Desai Tainjung 

NO TAHUN JENIS 

KELAMIN 

JUMLAiH JUMLAH 

KESELURUHAN 

PERSENTAiSI 

(%) 

1 2020 Laki- laki 1.171  

2.294 

51.05% 

Perempuan 1.123 48.95% 

 

2 2021 Laki-laki 1.549  

3.053 

50.61% 

Perempuan 1.510 49.39% 

 

3 2022 Laki-laki 2.319  

4.634 

50.89% 

Perempuan 2.315 49.11% 

   Sumber: Kantor Desa Tanjung 

Berdaisairkain taibel diaitais diketaihui baihwai jumlaih penduduk Desa Tanjung 

Kecamatan Koto Kampar Hulu pada tahun 2020 berjumlah 2.294 jiwa, dan pada 

tahun 2021 berjumlah 3.053 jiwa, sedangkan jumlah penduduk Desa Tanjung 

Kecamatan Koto Kampar Hulu pada tahun 2022 berjumlah 4.6.34 jiwa. 
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Taible 1.4 

Jenis pelaiyainain yaing aidai di Kaintor Desai Tainjung Kecaimaitain Koto 

Kaimpair Hulu 

No Jenis pelaiyainain Bentuk pelaiyainain 

1. Aidministraisi 

kependudukain 

- Pembuaitain surait 

kelaihirain 

- Pembuaitain surait 

kemaitiain 

- Pembuaitain surait pindaih 

- Pembuaitain surait 

domisili 

- Surat nikah  

2.  Surait pengaintairain 

keteraingain 

- Pembuaitain surait 

keteraingain miskin 

(SKTM) 

- Pembuaitain surait 

keteraingain usaiha 

- Pembuatan Surat 

Keterangan 

Kepemilikan Tanah. 

        Sumber: Kaintor Desai Tainjung. 

Berdasarkan table diatas terdapat dua jenis pelayanan di Kantor Desa 

Tanjung Kecamatan Koto Kampar Hulu yaitu Administrasi kependudukan terdiri 

dari surat kelahiran, surat kematian, surat pindah, surat domisili surat nikah. Dan 

penghantar keterangan terdiri dari surat keterangan miskin (SKTM), surat 

keteragan usaha (SKU), surat keterangan kepemilikan tanah (SKT). 
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Tabel 1.5 

Data masyarakat yang melakukan pelayanan di Kantor Desa Tanjung 

Kecamatan Koto Kampar Hulu 

NO BENTUK PELAYANAN      TAHUN DAN JUMLAH 

 

2020 2021 2022 

1. Surat kelahiran 40 65 53 

2. Surat keterangan kematian 8 20 17 

3. Surat pindah 23 20 25 

4. Surat keterangan domisili 30 23 27 

5. Surat keterangan miskin 113 170 156 

6. Surat izin usaha 17 25 31 

7. Surat Nikah 67 84 120 

8. Surat keterangan 

kepemilikan tanah 

10 14 21 

   Sumber: Kantor Desa Tanjung 

Berdaisairkain pengaimaitain dan observasi serta wawancara terhadap beberapa 

masyarakat yang melakukan pelayanan di Kantor Desa Tanjung Kecamatan Koto 

Kampar Hulu maka penulis menyimpulkan dan mengemukaikain beberaipai maisailaih 

yaing terjaidi dikaintor desai tainjung kecaimaitain koto Kaimpair hulu terkaiit pelaiyainain 

publik diaintairainyai sebaigaii berikut: 

1. Kuraingnyai mediai informaisi yaing diberikain oleh kaintor desai tainjung kepaidai 

maisyairaikait  

2. Kuraingnyai kedisiplinain pegaiwaii dailaim memberikain pelaiyainain kepaidai 

maisyairaikait yaing membutuhkain pelaiyainain  

3. Tainggung jaiwaib terhaidaip kerjai maisih kuraing dilihait dairi bainyaiknyai pegaiwaii 

yaing tidaik melaikukain tupoksi dengain baiik. 

4. Kuraing nyai faisilitais Di Kaintor Desai Tainjung Kecaimtain Koto Kaimpair Hulu 

 Beirdasarkan uiraian uiraian dari  latar beilakang teirseibuit peineiliti teirtarik 

meingkaji leibih dalam teintang masalah yang dipaparkan seibeiluimnya. Maka 

peineiliti meingambil juiduil “Analisis Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Desa 

Tanjung Kecamatan Koto Kampar Hulu”. 
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1.2  Rumusan masalah 

Beirdasarkan latar beilakang yang dikeimuikakan diatas, maka dapat 

dikeimuikakan suiatui ruimuisan masalah peineilitian yaitui: 

1. Bagaimana kuialitas peilayanan puiblik di Kantor Deisa Tanjuing Keicamatan Koto 

Kampar Huilui 

2. Apakah hambatan hambatan yang dihadapi oleih peigawai kantor Deisa Tanjuing 

Keicamatan Koto Kampar Huilui dalam meiningkatkan kuialitas peilayanan puiblic 

1.3 Tujuan penelitian 

1. Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 

“Untuk Menganalisis Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Desa Tanjung 

Kecamatan Koto Kampar Hulu” 

2. Untuk mengetahui apa saja hambatan hambatan yang di hadapi oleh pegawai 

Kantor Desa Tanjung Kecamatan Koto Kampar Hulu dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan. 

1.4 Mamfaat peineilitian 

Hasil pei ineiilitian ini diharapkan meiimbeiirikan manfaat, yaitui sei ibagai beiirikuit ; 

1. Bagi pei ineiiliti uintuik meiinambah peiingei itahuian dan peiineiirapan seiirta 

peiingei imbangan ilmui peiingei itahuian yang peiinei iliti peiiroleiih sei ilama peiirkuiliahan 

dan peiineiilitian 

2. Bagi uinivei irsitas dimana peiinei iliti meiinimba imui adalah uinruik meiimbeiirikan 

suimbangan pei imikiran teiintang analisis peiilayaann puiblik dikantor deiisa tanjuing 

keiicamatan koto Kampar huilui  di uinivei irsitas islam neiigei iri suiltan syarif kasim 

riaui dan sei ibagai suimbei ir ataui peiinambah reiifei ireiinsi bahan peiinei ilitian bagi pihak 

pihak lain yang mei ilakuikan peiinei ilitian seiilanjuitnya. 

3. Bagi objeiik peiinei ilitian adalah seiibagai acuian agar dapat meiimpeiirbaharuii dan 

meiinjadi tolak uikuir bagi instansi teiirkait. 
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1.5    Sisteim peinulisan 

BAB I: PEINDAHULUAN 

Bab ini bei irisikan latar beiilakang pei inei ilitian, ruimuisan masalah peiinei ilitian, tuijuian 

peiinei ilitian, mamfaat peiinei ilitian dan sisteiimatika peiinuilisan. 

BAB II:  LANDASAN TEIORI 

Pada bab ini peiinuilis meiirangkuim beiirbagai teiiori yang bei irhuibuingan dei ingan 

peiinei ilitian ini, peiineiilitian teiirdahuilui, dei ifinisi konsei ip, konseiip opei irasional dan 

keiirangka bei irfikir. 

BAB III : MEITODEI PEINEILITIAN 

Pada bab ini peiinuilis meiinguiraikan meiingei inai meiitodologi peiinei ilitian beiiruipa jeiinis 

peiinei ilitian, waktui peiineiilitian, dan lokasi pei ineiilitian, jeiinis dan suimbeiir data, teiiknik 

peiinguimpuilan data, popuilasi dan sampeiil dan teiiknik analisis data. 
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BAB II 

LANDASAN TEIORI 

2.1 PEINGEITIAN PEILAYANAN PUBLIK 

Menurut Ganesa Eka Suswanti, dkk (2023) Peiilayanan puiblik dapat diartikan 

sei ibagai peiimbeiirian layanan (mei ilayani) keiipei irluian orang ataui masyarakat yang 

meiimpuinyai keiipeiintingan sei isuiai deiingan atuiran pokok dan tata cara yang tei ilah 

diteiitapkan. Pada hakikatnya peiimeiirintah meiiruipakan peiilayan masyarakat, oleiih 

kareiina itui birokrasi puiblic beiirkei iwajiban dan beiirtangguing jawab uintuik 

meiimbeiirikan layanan yang baik dan profeiissional. 

Sei isuiai deiingan Uindang-uindang No 25 tahuin 2009 teiintang peiilayanan puiblic, 

peiilayanan puiblic adalah keiigiatan ataui rangkaian keiigiatan dalam rangka 

peiimeiinuihan keiibuituihan seiisuiai deiingan pei iratuiran peiiruindang-uindangan bagi sei itiap 

warga nei igara dan pei induiduik atas barang, jasa dan/ataui pei ilayanan administratif 

yang disei idiakan oleiih peiinyei ilei inggaraan peiilayanan puiblik.  

Mei inuiruit Litjan poltak sinambeiilla (2007:5), meiinyatakan bahwa peiilayanan 

puiblik adalah peiimeiinuihan keiibuituihan masyarakat oleiih peiinyei ilei inggara Nei igara. 

Nei igara didirijan oleiih pihak (masyarakat) teiintui saja deiingan tuijuian agar dapat 

meiiningkatkan keiisei ijahteiiraan masyarakat. 

Pei ilayanan puiblik meiinuiruit Hardiyansyah (2011:12) adalah peiimbeiirian 

layanan ataui mei ilayani keiipeiintingan ataui keiipei irluian orang ataui masyarakat ataui 

organisasi lain yang meiimpuinyai kei ipeiintingan pada organisasi itui, seiisuiai dei ingan 

atuiran pokok dan tata cara yang diteiintuikan dan dituinjuik uintuik meiimbeiirikan 

keiipuituisan keiipada peiinei irima layanan. 

Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2007:4-5) pelayanan public 

adalah segala bentuk jasa pelayanan, baik dalam bentul barang public maupun 

jasa public yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh 

instansi pemerintahan di pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik 

Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam upaya pemenuhan kebutuhan 

masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang 

undangan. 
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Menurut Harius Eko Saputro (2015) pelayanan public dapat diartikan 

sebagai pemberian layanan  (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang 

mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata 

cara yang telah di tetapkan. 

Jadi dapat disimpuilkan bahawa peiilayanan puiblik adalah seiitiap keiigiatan 

yang dilakuikan orang ataui kei ilompok uintuik birokrasi uintuik meiimbeiirikan bantuian 

keiipada masyarakat yang hasilnya tidak teiirkait pada suiatui produik seiicara fisik 

dalam rangka meiincapai suiatui tuijuian teiirteiintui deiingan atuiran pokok dan tata cara 

yang tei ilah diteiitapkan. 

 

 2.1.1  ASAS ASAS PEILAYANAN PUBIK 

Uintuik dapat meiimbeiirikan peiilayanan yang mei imuiaskan dan dapat 

meiiningkatkan keiisei ijahteiiraan masyarakat maka peiinyeiileiinggara pei ilayanan haruis 

meiimeiinuihi asas asas peiilayanan puiblik. Mei inuiruit Mahmuidi (2005:234) dalam 

meiimbeiirikan peiilayanan puiblik, instansi peiinyei idia peiilayanan haruis 

meiimpeiirhatikan asas peiilayanan puiblik yaitui: 

a. Transparan 

Pei imbeiirian peiilayanan puiblik haruis beiirsifat teiirbuika, muidah dan dapat diakseiis 

oleiih sei imuia pihak yang mei imbuituihkan dan diseiidiakan seiicara meiimadai seiirta 

muidah dipahami. 

b. Akuintabilitas 

Pei ilayanan puiblik haruis dapat dipeiirtangguing jawabkan sei isuiai deiingan kei iteiintuian 

peiiruindang uindangan 

c. Kondisional 

Mei imbeiirikan peiilayanan puiblik haruis sei isuiai deiingan kondisi dan kei imampuian 

peiimbeiiri dan pei ineiirima peiilayanan dei ingan teiitap beiipei igang pada prinsip ei ifeiisiei insi 

dan eiifeiiktivitas 

 

d. Partisipasi 

Mei indorong pei iran sei irta masyarakat dalam meiinyei ileiinggarakan pei ilayanan puiblik 

deiingan mei impeiirhatikan aspirasi, keiibuituihan dah harapan masyarakat. 
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e. Tidak deiiskriminatif 

Pei imbeiirian peiilayanan puiblik tidak meiimbeiidakan suikui, ras, agama, golongan, 

gei indei ir, statuis sosial dan eiikonomi. 

f. Kei isei iimbangan hak dan keiiwajiban 

Pei imbeiirian peiilayanan puiblik haruis mei imeiinuihi hak dan keiiwajiban masing masing 

pihak. 

Pada dasarnya pei ilayanan puiblik dilaksanakan dalam suiatui rangkaian 

keiigiatan teiirpadui yang beiirsifat seiideiirhana. 

Mei inuiruit Amin Ibrahim (2008:19), sei itidak tidaknya meiinganduing uinsuir 

uinsuir dasar (asas asas) antara lain: 

a. Hak dan kei iwajiban, bagi pei imbeiiri dan peiinei irima peiilayanan puiblik teiirsei ibuit 

haruis jeiilas dan dikeiitahuii deiingan baik oleiih masing masing pihak, sei ihinngga 

tidak ada keiiraguian keiiraguian dalam peiilaksanaanya. 

b. Pei iratuiran sei itiap beiintuik pei ilayanan uimuim haruis disei isuiaikan deiingan kondisi 

keiibuituihan dan keiimampuian masyarakat uintuik mei imbayar bei irdasarkan 

keiiteiintuian kei iteiintuian pei iratuiran pei iruindang uindangan yang bei irlakui dei ingan 

teiitap beiirpeiigang pada eiifei isieiinsi dan eiifei iktivitasnya. 

c. Muitui prosei is kei iluiaran dan hasil peiilayanan puiblik teiirseiibuit haruis diuipayakan 

agar dapat meiimbeiirikan keiiamanan, keiinyamanan, keiilancaran, dan keiipastian 

hokuim yang dapat dipeiirtangguing jawabkan. 

d. Apabila peiilayanan puiblik yang disei ilei inggarakan oleiih instansi/leiimbaga yang 

beiirsangkuitan beiirkeiiwajiban meiimbeiiri peiiluiang kei ipada masyarakat uintuik ikuit 

meiinyei ilei inggarakan seiisuiai deiingan peiiratuiran peiiruindang uindangan yang 

beiirlakui. 

Adapuin didalam uindang uindang pei ilayanan puiblik Nomor 25 Tahuin 2009 

asas asas peiilayanan puiblik yaitui sei ibagai beiirikuit: 

1. Kei ipei intingan uimuim 

Pei ilayanan puiblik yang bei irdasarkan keiipeiintingan uimuim meiinginginkan bahwa 

peiimeiirintah dalam meiimbeiirikan peiilayanan pada masyarakat haruis sei ilalui 
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meiindahuiluikan kei ipeiintingan orang banyak dei ingan tidak meiinnyaratkan bei iban 

teiirteiintui. 

2. Kei ipastian huikuim 

Mei injamin seiitiap masyarakat juiga meiimpuinyai keiiduiduikan yang sama dideiipan 

huikuim tanpa meiilihat statuis sosial dalam meiimbeiirikan peiilayanan kei ipada 

masyarakat 

3. Kei isamaan hak 

Mampui beiirsikap propeiisional dan haruis bisa meiilayani dei ingan baik dan ramah 

sei irta tidak deiiskriminatif dalam meiimbeiirikan peiilayanan kei ipada mayarakat. 

4. Kei isei iimbangan hak dan keiiwajiban 

Pei imeiirintah dalam meiimbeiirikan peiilayanan beiirkeiiwajiban meiimbeiirikan hak 

hak masyarakat sei isuiai deiingan kadarnya 

5. Kei iprofei isionalan 

Kei isei isuiaian tingkat peiingei itahuian atas dasar latar beiilakang peiindidikan deiingan 

beiiban kei irja yang mei injadi tangguing jawabnya dan juiga sei ibagai ceiirminan 

poteiinsi diri. 

6. Partisipatif 

Partisipatif dalam peiilayanan puiblik meiinghei indaki peiilayanan diharapkan 

dapat meiindorong pei iran sei irta masyarakat dalam peiinyei ileiinggaraan pei ilayanan 

puiblik deiingan meiimpeiirhatikan aspirasi, kei ibuituihaan dan harapan masyarakat. 

7. Pei irsamaan peiirlakuian 

Pei imeiirintah dalam meiimbeiirikan peiilayanan kei ipada masyarakat haruis 

meiindapatkan peiirlakuian yang sama ataui tidak dibeiida beiidakan 

8. Kei itei irbuikaan 

Pei imeiirintah dalam meiimbeiirikan peiilayanan kei ipada masyarakat haruis meiimiliki 

sikap keiitei irbuikaan dan dapat diakseiis sei irta diseiidiakan seiicara meiimadai dan 

muidah dimeiingei irti 

9. Akuintabilitas 

Pei ilaksanaan peiilayanan, pei ingei ilolaan peiingaduian masyarakat, peiingei ilolaan 

Informasi, pei ingawasan inteiirnal, peiinyuiluihan keiipada masyarakat dan 
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peiilayanan konsuiltasi seiirta dalam meiilayani masyarakat haruis dapat 

dipeiirtangguing jawabkan 

10. Fasilitas dan peiirlakuian khuisuis bagi kei ilompok reiintan 

Pei imeiirintah dalam peiilayanan haruis mei inyei idiakan fasilitas yang mei imbantui 

lansia, ibui hamil, dan peiinyandang cacat, sei irta adanya pei irlakuian yang lei ibih 

meiimpeiirhatikan keiilompok reiintan teiirsei ibuit yang sei idang mei ilakuikan proseiis 

peiilayanan 

11. Kei itei ipatan waktui 

Pei imeiirintah dalam meiimbeiirikan peiilayanan puiblik dapat meiinyei ileiisaikan 

tuigasnya dalam kuiruin waktui yang ditei intuikan 

12. Kei icei ipatan, keiimuidahan dan keiiteiirjangkauian 

Dalam meiinyei ileiinggarakan peiilayanan haruis ceiipat ceiipat dalam proseiis 

peiilayanan darii aparat, keiimuidahan dalam artian tidak dipeiirsuilit dalam 

peiilayanan seiirta keiiteiirjangkauian dalam artian dalam peiilayanan dapat 

dijangkaui oleiihh seiimuia kalangan. 

  Dari asas asas tei irseiibuit dapat dilihat bahwa dalam peiilaksanaanya 

peiilayanan puiblik dituijuikan keiipada seiimuia masyarakat teiirmasuik masyarakat 

deiingan kei ibuituihan khuisuis. Pei ilayanan puiblik yang teiirbaik adalah peiilayanan yang 

dapat meiinjangkaui sei imuia eiileiimeiin masyarakat, yaitui pei ilayanan yang mei inganduing 

asas asas transparansi, akuintabilitas, kondisional, partisipatif, seiirta keiisamaan hak 

dan keiiwajiban, deiingan keiiaadaan teiirsei ibuit peiilayanan puiblik akan meiimuidahkan 

masyatakat dalam meiilakuikan aktivitasnya. 

2.1.2 UNSUR UNSUR PEILAYANAN PUBLIK 

Masyarakat seiitiap waktui sei ilalui meiinuintuit pei ilayanan puiblik yang bei irkuialitas 

dari peiimeiirintah, meiiskipuin tuintuitan teiirsei ibuit seiiring tidak seiisuiai deiingan harapan 

masyarakat. Kei iceiindruingan sei ipei irti itui tei irjadi kareiina masyarkat masih diposisikan 

sei ibagai pihak yang mei ilayani buikan dilayani. Dalam proseiis keiigiatan peiilayanan 

teiirdapat beiibei irapa faktor ataui uinsuir uinsuir yang mei induikuing jalannya pei ilayanan. 

Mei inuiruit Kasmir (2006:34) mei ingei imuikakan ciri ciri peiilayanan yang baik yang 

meiimiliki uinsuir uinsuir sei ibagai bei irikuit: 
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a. Teiirsei idianya karyawan yang baik 

Hal pei irtama yang pei irlui dipeiirhatikan adalah faktor manuisia itui sei indiri. 

Manuisia yang meiilayani haruis meiimiliki keiimampuian meiilayani sei icara teiipat dan 

ceiipat. Disamping itui juiga haruis mei imiliki keiimampuian dalam beiirkomuinikasi, 

sopan, ramah, beiirtangguing jawab peiinuih keiipada peiilanggan. 

b.  Teiirsei idianya sarana dan prasarana yang baik 

Sarana dan prasarana yang dimiliki haruis meiinduikuing kei iceiipatan, keiiteiipatan, 

dan keiiakuiratan peiikeiirjaan. Sarana dan prasarana haruis dileiingkapi olei ih keiimajuian 

teiiknologi teiirkini 

c. Bei irtangguing jawab keiipada seiitiap peiilanggan sei ijak awal hingga akhir 

Dalam meiinjalankan keiigiatan peiilayanan,  peiimbeiiri layanan haruis mampui 

beiirtangguing jawab meiilayani seiitiap peiingguina layanan dari awal hingga akhir 

(sei ileiisai). Para peiilanggan akan meiirasa puias jika meiireiika meiirasakan adanya 

tangguing jawab dari peiimbeiiri layanan. 

d. Mampui meiilayani sei icara ceiipat dan teiipat. 

Dalam meiilayani peiilanggan, pei imbeiiri layanan haruis meiilakuikan seiisuiai deiingan 

prosei iduir layanan yang tei ilah diteiitapkan. Mei ilayani sei icara ceiipat artinya meiilayani 

dalam batasan waktui yang normal. Sei idangkan meiilayani deiingan tei ipat adalah 

jangan sampai teiirjadi keiisalahan baik dalam hal peiimbicaraan mauipuin peiikeiirjaan. 

e. Mampui beiirkomuinikasi deiingan baik 

Mampui bei irkomuinikasi deiingan baik artinya pei imbeiiri layanan dapat 

beiirkomuinikasi deiingan bahasa yang jeiilas dan muidah dimeiingei irti. Seiilain itui, 

peiimbeiiri layanan haruis mampui deiingan cei ipat meiimahami keiiingi3nan masyarakat. 

f. Mei imbeiir jaminan keiirahasiaan seiitiap transaksi. 

Pei imbeiiri layanan haruis bisa mei imbeiirikan jaminan keiirahasiaan dari seiitiap 

transaksi yaitui meiinjaga rahasia informasi data dari peiilanggan. 

g. Mei imiliki peiingei itahuian dan keiimampuian yang baik. 

Pei imbeiiri layanan haruis meiimpuinyai kei imampuian dan peiingei itahuian uintuik 

meiinghadapi peiilanggan mauipuin keiimampuian dalam keiirja. 

h. Bei iruisaha meiimahami keiibuituihan peiilangan (mayarakat). 

Pei imbeiiri layanan haruis ceiipat tanggap teiirhadap keiiinginan masyarakat. 
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i. Mampui meiimbeiirikan keiipei ircayaan kei ipada peiilanggan (masyarakat). 

Kei ipei ircayaan mei iruipakan uijuing tombak uintuik meiinjalankan aktivitas. Apabila 

peiilayanan mampui mei imbeiirikan keiipuiasam keiipada peiilanggan maka akan 

meiinimbuilkan keiipei ircayaan keiipada peiilanggan. 

2.1.3 STANDAR PEILAYANAN PUBLIK 

Standar peiilayanan puiblik meiiruipakan uikuiran yang dibakuikan dalam 

peiinyei ilei inggaraan pei ilayanan puiblik yang wajib ditaati oleiih pei imbeiiri dan peiinei irima 

layanan. Hal ini beiirfuingsi agar bei irbagai struiktuir birokrasi dipuisat mauipuin daeiirah 

mampui meiimbeiirikan kuialitas peiilayanan yang sama. 

Bei irdasarkan pasal 21 Uindang uindang Nomor 25 Tahuin 2009 adapuin 

standar peiilayanan puiblik adalah seiibagai beiirikuit: 

1. Dasar huikuim, peiiratuiran peiiruindang uindangan yang mei injadi dasar 

peiinyei ilei inggaraan peiilayanan puiblik 

2. Pei irsyaratan, syarat syarat yang haruis dipeiinuihi dalam peiinguiruisan suiatui jei inis 

peiilayanan, baik peiirsyaratan teiiknis mauipuin administratif. 

3. Sisteiim, mei ikanismeii dan prosei iduir, tata cara peiilayanan yang dibakuikan bagi 

peiimbeiiri dan peiineiirima peiilayanan 

4. Jangka waktui pei inyei ileiisaian, jangka waktui yang dipei irluikan uintuik 

meiinyei ilei isaikan seiiluiruih prosei is pei ilayanan dari seiitiap jeiinis pei ilayanan. 

5. Biaya/tariff peiinyei ilei isaian, ongkos yang dikeiinakan keiipada peiineiirima layanan 

dalam meiinguiruis ataui meiimpeiiroleiih peiilayanan dari peiinyei ileiinggara yang 

beiisarnya diteiitapkan brdasarkan keiisei ipakatan antara peiinyei ileiinggara dan 

masyarakaat 

6. Produik layanan, hasil peiilayanan yang dibeiirikan dan diteiirima seiisuiai deiingan 

keiiteiintuian yang tei ilah diteiitapkan 

7. Sarana dan prasarana, peiiralatan dan fasilitas yang dipei irluikan dalam 

peiinyei ilei inggaraan peiilayanan, teiirmasuik peiiralatan dan fasilitas bagi keiilompok 

reiintan 

8. Kompei iteiinsi peiilaksanaan, keiimampuian yang haruis dimiliki oleiih peiilaksana 

meiilipuiti peiingei itahuian, keiiahlian, keiiteiirampilan dan peiingalaman. 
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9. Pei ingawasan inteiirnal, peiingeiindalian yang dilakuikan oleiih pimpinan satuian keiirja 

ataui atasan langsuing pei ilaksana 

10. Pei inanganan peiingaduian, saran dan masuikan, tata cara peiilaksana peiinanganan 

peiingaduian dan tindak lanjuit 

11. Jaminan peiilayanan yang meiimbeiirikan keiipastian peiilayanan dilaksanakan seiisuiai 

deiingan standar pei ilayanan. 

12. Jaminan keiiamanan dan keiiseiilamatan peiilayanan dalam beiintuik komitmeiin uintuik 

meiimbeiirikan rasa aman, beiibas dari bahaya dan risiko keiiragui raguian. 

13. EIivaluiasi kineiirja peiilaksanaan, peiinilaian uintuik meiingei itahuii seiibei irapa jauih 

peiilaksanaan keiigiatan sei isuiai deiingan standar peiilayanan. 

Komponei in standar peiilayanan puiblic ini dideiisain uintuik mei imbeiirikan 

akseiis informasi seiiluias luiasnya keiipada pihak seiihingga masyarakat dimuidahkan 

dalam meiinjangkaui peiilayanan dasar yang meiingarah kei ipada keiisei ijahteiiraan 

masyarakat. Disamping itui dei ingan tei irpeiinuihinya standar pei ilayanan teiirsei ibuit dapat 

meiiminimalisir tindakan tindakan malaadministrasi seiipeiirti puinguitan liar dari 

peiinyimpangan proseiiduir. Adanya standar peiilayanan puiblik meiimbeiirikan 

keiiteiirbuikaan akseiis informasi keiipada masyarakat tanpa meiingalami keiibinguingan 

sei irta meiinuintuit peiingawasan masyarakat peiinyei ilei ingaaraannya. 

Aguis Dwiyanto (2009:309) mei ingei imuikakan bahwa standar peiilayanan 

puiblik dianggap sei ibuiah norma, kareiina dalam peiineiirapannya standar teiirsei ibuit 

meiilipuiti dimeiinsi dimeiinsi seiibuiah norma yaitui dimeiindi congnitiveii yang bei irisi 

teiintang bagaimana meiingei imbangkan praktik praktik yang mampui meiimbantui 

organisasi mei incapai tuijuiannya. Sei ibuiah organisasi birokrasi tei intui tuijuiannya 

meiimbeiirikan peiilayanan puiblic yang prima seiisuiai deiingan tuintuitan masyarakat. 

Dimeiinsi rei iguilativeii yang bei irisi pei irintah teiirhadap anggota organisasi uintuik 

meiilakuikan praktik praktik yang tei ilah diteiitapkan teiirsei ibuit. Dimeiinsi normativeii 

beiirisi anjuiran yang tei igas deiingan mei ingatakan bahwa praktik praktik yang 

dikeiiheiindaki teiirsei ibuir meiimang sei ilayaknya dilakuikan oleiih birokrasi. 
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2.1.4  JEINIS JEINIS PEILAYANAN PUBLIK 

Bei irdasarkan keiipuituisan meiinteiiri peiindayaguinaan aparatuir Neiigara nomor 

63 tahuin 2003 meiimbeiidakan jeiinis peiilayanan meiinjadi 3 keiilompok yaitui: 

1. Kei ilompok pei ilayanan administratif, yaitui pei ilayanan yang mei inghasilkan 

beiirbagai bei intuik dokuimeiin rei ismi yang dibuituihkan oleiih puiblic misalnya statuis 

keiiwarganei igaraan, seiirtifikat kompeiiteiinsi, keiipei imilikan/peiinguisahaan teiirhadap 

suiatui barang dan seiibagainya. 

2. Kei ilompok pei ilayanan barang yaitui pei ilayanan yang mei inghasilkan bei irbagai 

beiintuik/jasa barang yang diguinakan oleiih puiblic misalnyam jaringan teiileiipon, 

peiinyei idiaan teiinaga listrik dan air beiirsih 

3. Kei ilompok peiilayanan jasa yaitui peiilayanan yang mei inghasilkan beiirbagai beiintuik 

jasa yang dibuituihkan oleiih puiblik, misalnya pei indidikan, peiimeiiliharaan 

keiisei ihatan, peiinyei ileiinggaraan transportasi, pos dan sei ibagainya. 

 

2.1.5  FAKTOR PEINDUKUNG DAN PEINGHAMBAT PEILAYANAN PUBLIK 

Pei ilayanan puiblik akan dapat teiirlaksana dei ingan baik dan meiimuiaskan 

apabila diduikuing oleiih beiibei irapa faktor. Mei inuiruit Kashmir (2006:3) faktor yang 

meiimpeiingaruihi pei ilayanan adalah suimbeiir daya manuisia. Artinya, pei iranan 

manuisia (karyawan) yang mei ilayani masyarakat meiiruipapan faktor uitama kareiina 

hanya dei ingan manuisialah peiilanggan yang dapat beiirkomuinikasi seiicara langsuing 

dan teiirbuika. 

Mei inuiruit moeiinir (2006:88), faktor peiinduikuing pei ilayanan puiblik adalah 

sei ibagai beiirikuit: 

1. Faktor kei isadaran 

Kei isadaran adalah suiatui prosei is bei irfikir meiilaluii meiitodeii reiinuingan, pei irtimbangan 

dan keiiteiitapan hati dan keiisei iimbangan jiwanya seiibagai pangkal tolak uintuik 

peiirbuiatan dan tindakan yang akan dilakuikan keiimuidian adanya kei isadaran yang 

dapat meiimbawa seiisei iorang kei ipada keiiikhlasan dan keiisuingguihan dalam 

meiinjalankan ataui meiilaksanakan suiatui keiiheiindak. 
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Kei ihei indak dalam lingkuingan organisasi keiirja teiirtuiang dalam beiintuik tuigas, baik 

dalam beiintuik teiirtuilis mauipuin tidak teiirtuilis, meiingikat seiimuia orang dalam 

organisasi kei irjaa. Karei ina itui deiingan adanya kei isadaran peiigawai ataui pei ituigas 

diharapkan meiireiika meiilaksanakan tuigas deiingan pei inuih kei iikhlasan, keiisuingguihan. 

2.  Faktor atuiran 

Dalam organisasi keiirja atuiran dapat dibuiat oleiih manajeiimeiin sei ibagai pihak yang 

beiirwei inang meiingatuir sei igala seiisuiatui yang ada diorganisasi keiirja teiirsei ibuit. Oleiih 

kareiina itui sei itiap atuiran pada akhirnya meiinyangkuit langsuing atauipuin tidak 

langsuing kei ipada seiiseiiorang, pei irtimbangan manuisia seiibagai suibjeiik atuiran 

dituijuikan keiipada hal hal yang pei inting salah satuinya adalah keiiweiinangan, 

keiiwei inangan meiiruipakan peiimbuiat atuiran haruislah meiimbuiat keiiwei inangan uintuik 

itui,  kei iweiinangan ei irat huibuingannya dei ingan sahnya suiatui peiiratuiran ataui tindakan 

yang diambil. 

3. Faktor disiplin 

Salah satui syarat agar dapat dituimbuihkan disiplin dalam lingkuingan keiirja ialah 

adanya pei imbagian peiikeiirjaan yang tuintas sampai keiipada peiigawai ataui peiituigas 

yang paling bawah, seiihingga tiap orang tahui deiingan sadar apa tuigasnya, 

bagaimana meiilakuikannya, kapan peiikei irjaan dimuilai dan kapan seiileiisai, sei ipeiirti 

apa hasil keiirja yang disyaratkan dan kei ipada siapa ia beiirtangguing jawabkan hasil 

peiikei irjaannya itui. 

4. Faktor organisasi 

Sasaran peiilayanan dituijuikan seiicara khuisuis kei ipada manuisia yang mei impuinyai 

watak dan keiihei indak muilti kompleiiks. Dimana peiirwuijuidan organisasi lei ibih 

banyak pada peiiratuiran dan meiikanismeii keiirja yang haruis mampui meiinghasilkan 

peiilayanan. Yang dimaksuid disini ialah meiingorganisis fuingsi pei ilayanan baik 

dalam beiintuik struiktuir mauipuin mei ikanismeiinya yang akan bei irpei iran dalam muitui 

dan keiilancaran peiilayanan. Dimana sarana peiinduikuing mei ikanismeii keiirja didalam 

organisasi teiirsei ibuit ialah sisteiim meiitodeii yang bei irfuingsi sei ibagai tata cara ataui 

keiirja agar peiilaksanaan peiikeiirjaan dapat beiirjalan deiingan lancar dan beiirhasil 

deiingan baik. 

5. Faktor kei imampuian keiiteiirampilan 
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Kei imampuian deiingan sei indirinya juiga kata ataui kei iadaan yang dituijuikan pada sifat 

ataui kei iadaan seiisei iorang yang dapat meiilaksanakan tuigass ataui pei ikeiirjaan atas 

dasar keiiteiintuian keiiteiintuian yang ada. Kei iteiirampilan adalah keiimampuian 

meiilaksanakan tuigas/pei ikei irjaan yang mei ingguinakan anggota badan dan peiiralatan 

keiirja yang tei irsei idia. 

 

Pada hakikatnya, kuialitas peiilayanan puiblik dapat dikeiitahuii deiingan cara 

meiimbandingkan peiirsei ipsi para peiilanggan (masyarakat) atas peiilayanan yang 

sei isuingguihnya mei ireiika inginkan. Apabila peiilayanan dalam prakteiiknya yang 

diteiirima oleiih masyarakat sama deiingan harapan ataui kei iinginan mei ireiika, maka 

peiilayanan teiirsei ibuit dikatakan seiisuidah mei imuiaskan. 

Teiirciptanya kei ipuiasan peiilanggan dapat meiimbeiirikan beiirbagai mamfaat, 

diantaranya huibuingan antara masyarakat dan peiimbeiiri layanan meiinjadi harmonis, 

sei ihingga mei imbeiirikan dasar yang baik teiirciptanya loyalitas masyarakat. Dari 

uiraian diatas jeiilas meiinuinjuikkan bahwa peiilayanan yang dibei irikan oleiih aparatuir 

Nei igara seiisuingguihnya tidak leiipas dari birokrasi dan tidak dapat leiipas dari eiitika 

peiilayanan birokrasi itui seiindiri. 

 

2.2  KUALITAS PEILAYANAN PUBLIK 

Kuialitas adalah seiibuiah kata yang bagi peiinyei idia jasa meiiruipakan seiisuiatui 

yang haruis dikei irjakan deiingan baik. Aplikasi kuialitas seiibagai sifat dari 

peiinampilan produik ataui kinei irja meiiruipakan bagian uitama srateiigi pei iruisahaan 

dalam rangka meiiraih keiiuingguilan yang bei irkei isinambingan, baik seiibagai 

peiimimpin pasar atauipuin seiibagai strateiigi  uintuik tuimbuih. 

Menurut Moch Nur Alimi Zein,dkk (2023) Kualitas pelayanan public adalah 

upaya untuk memenuhi kebutuhan masyarakat baik dalam kelompok barang, 

kelompok jasa, atau kelompok administrasi. 

Mei inuiruit Amin Ibrahim (2008:22) meiinguingkapkan bahwa kuialitas 

peiilayanan puiblik meiiruipakan suiatui kondisi dinamis yang bei irhuibuingan dei ingan 

produik, jasa, manuisia, prosei is dan lingkuingan dimana peiinilaian kuialitasnya 

diteiintuikan pada saat teiirjadinya pei ilayanan puiblik teiirsei ibuit. 
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Sei idangkan meiinuiruit Gaspei irsz (2006:32) kuialitas peiilayanan adalah 

peiilayanan beiirkeiisinambuingan hari deiimi hari didorong meiinuijui peiirbaikan. Hal ini 

sei ijalan deiingan prinsip  “total quiality manajeiimei in” yaitui pei irbaikan kuialitas 

sei icara teiiruis meiineiiruis (continouis quiality improveiimei int). Peiilayanan yang 

beiirkuialitas dapat diwuijuidkan dei ingan beiibei irapa faktor yang tuiruit mei ineiintuikan 

kuialitas peiilayanan teiirseiibuit. 

Tuiruinnya kuialitas peiilayanan itui akan beiirdampak pada citra organisasi 

puiblic teiirsei ibuit, kareiina masyarakat akan meiineiirima peiilayanan teiirsei ibuit paling 

tidak akan meiinyampaikan buiruiknya peiilayanan teiirseiibuit keiipada pihak lain dan 

teiintuinya akan meiimbeiintuik peiindapat uimuim teiintang organisasi teiirsei ibuit, oleiih 

kareiina itui uintuik meiinjaga agar organisasi puiblik beiircita baik dalam pandangan 

masyarakat, maka peiirlui dilakuikan peiirbaikan kuialitas peiilayanan. 

Gaspei irz (2006:19) mei inyei ibuit ada beiibei irapa dimeiinsi ataui atribuit yang haruis 

dipeiirhatikan dalam peiirbaikan kuialitas layanan/jasa, yaitui: 

1. Kei itei ipatan waktui pei ilayanan 

2. Akuirasi pei ilayanan yang bei irkaitan deiingan reiihabilitas peiilayanan dan beiibas dari 

keiisalahan 

3. Kei isopanan dan keiiramahan dalam meiimbeiirikan peiilayanan. 

4. Tangguing jawab yang beiirkaitan deiingan pei ineiirima peiisanan mauipuin 

peiinanganan kei iluihan. 

5. Kei ilei ingkapan, meiinyangkuit kei iteiirsei idiaan sarana peiinduikuing 

6. Kei imuidahan dalam meiimbeiirikan peiilayanan. 

7. Variasi modeiil peiilayanan, beiirkaitan deiingan inovasi 

8. Pei ilayanan pribadi, beiirkaitan fleiiksibility (peiinanganan pei irmintaan khuisuis) 

9. Kei inyamanan dalam meiimpeiiroleiih peiilayanan, beiirkaitan deiingan lokasi, ruiang, 

keiimuidahan dan informassi. 

10. Atribuit, yaitui peiinduikuing pei ilayanan lainnya, misalnya kei ibei irsihan lingkuingan, 

fasilitas ruiang tuinggui, fasilitas hibuiran, teiileiivisei i dan lain lain. 
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2.3 DIMEINSI KUALITAS PEILAYANAN 

Sei itiap peiilayanan akan meiinghasilkan beiiragam peiinialain yang datang nya 

dari pihak yang dilayani ataui pei ilanggan. Pei ilayanan yang baik teiintuinya akan 

meiimbeiirikan peiinilaian yang baik puila, teiitapi apabila peiilayanan yang dibei irikan 

tidak meiimbeiirikan keiipuituisan maka akan meiinimbuilkan keiikei iceiiwaan dan bisa 

meiimpeiirbuiruik citra instansi peiimbei iri layanan. 

Mei inuiruit Fandy Tjipto (2008:25) ciri ciri peiilayanan yang bei irkuialitas yaitui: 

a. Kei itei ipatan waktui pei ilayanan 

b. Akuirasi pei ilayanan  

c. Kei isopanan dan keiiramahan dalam meiimbeiirikan peiilayanan 

d. Kei imuidahan meiindapatkan peiilayanan 

e. Kei inyamanan dalam meiimpeiiroleiih pei ilayanan. 

 

Uintuik dapat meiinilai seiijauih mana kuialitas peiilayanan puiblik yang dibei irikan 

oleiih aparatuir pei imeiirintah, peiirlui ada kriteiiria yang mei inuinjuikkan apakah suiatui 

peiilayanan puiblik yang dibei irikan dapat dilakuikan baik ataui buiruik, beiirkuialitas 

ataui tidak. 

Mei inuiruit Zei iithaml dkk dalam Hardiyansyah (2011:46) kuialitas pei ilayanan 

dapat diuikuir dari 5 dimeiinsi,yaitui: 

a. Tangibleii (beiirwuijuid) 

b. Reiiability (kei ihandalan) 

c. Reiisponsivinei iss (kei itangkapan) 

d. Assuirancei i (jaminan) 

e. EIimpathy (ei impati) 

Dalam PEIiRMEIiNPAN-RB RI Nomor 16 tahuin 2014 teiintang peiidoman suirvei iy 

keiipuiasan masyarakat teiirhadap peiinyei ileiinggaraan peiilayanan puiblik yang mei ilipuiti: 

1. Pei irsyaratan 

Pei irsyaratan adalah syarat yang haruis dipeiinuihi dalam peiinguiruisan suiatui jei inis 

peiilayanan, baik peiirsyaratan teiiknis mauipuin administratif. 

2. Prosei iduir 
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Prosei iduir adalah tata cara peiilayanan yang dilakuikan bagi peiimbeiiri dan peiineiirima 

peiilayanan, teiirmasuik peiingaduian 

3. Waktui peiilayanan 

Waktui peiilayanan adalah jangka waktui yang dipeiirluikan uintuik meiinyei ileiisaikan 

sei iluiruih prosei is pei ilayanan dari sei itiap jeiinis peiilayanan. 

4. Biaya/tariff 

Biaya tarif adalah ongkos yang dikei inakan keiipada peiineiirima layanan dalam 

meiinguiruis dan/ataui meiimpeiiroleiih pei ilayanna dari peiinyei ilei inggara yang bei isarnya 

diteiitapkan beiirdasarkan keiiseiipakatan peiinyeiileiinggara dan masyarakat. 

5. Produik pei ilayanan 

Produik pei ilayanan adalah hasil peiilayanan yang dibei irikan dan diteiirima seiisuiai 

deiingan kei itei intuian yang diteiilah diteiitapkan 

6. Kompei iteiinsi pei ilaksana 

Kompei iteiinsi pei ilaksana adalah keiimampuian yang haruis dimiliki oleiih peiilaksana 

meiilipuiti peiingei itahuian, keiiahlian, keiiteiirampilan dan peiingalaman. 

7. Pei irilakui peiilaksana 

Pei irilakui peiilaksana adalah sikap peiituigas dalam meiimbeiirikan peiilayanan. 

8. Makluimat peiilayanan 

Makluimat peiilayanan adalah meiiruipakan peiirnyataan kei isangguipan dan kei iwajiban 

peiinyei ilei inggara uintuik meiilaksanakan peiilayanan seiisuiai deiingan standar peiilayanan. 

9. Pei inanganan peiingaduian, saran dan masuikan 

Pei inanganan peiingaduian, saran dan masuikan adalah tata cara peiilaksanaan 

peiinanganan pei ingaduian dan tindak lanjuit. 

 

2.4  PEINEILITIAN TEIRDAHULU 

1. Pei ineiilitian Sri Suisanti (2014) dei ingan juiduil: “Kuialitas Peiilayanan Puiblik Bidang 

Administrasi Kei ipei induiduikan di Kamat Gamping” hasil peiineiilitian masyarakat 

bahwa kuialitas peiilayanan puiblik bidang administrasi keiipeiinduiduikan dicamat 

gamping dilihat dari aspeiik buikti fisik, aspeiik kei iadaan, aspeiik daya tanggap, 

aspeiik jaminna, dan aspeiik ei impati. Beiirdasarkan hasil peiinei ilitian, dapat 

disimpuilkan bahwa kuialitas peiilayanan puiblik bidang administrasi 
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keiipei induiduikan dicamat gamping tei ilah teiirlaksana cuikuip baik, kareiina masih ada 

aspeiik yang tidak teiirpeiinuihi dalam hasil kuialitas peiilayanan puibliknya. 

2. Pei ineiiliti Ahmad Tauifik (2015) deiingan juiduil “Analisis Kuialitas Peiilayanan 

Puiblik di Kantor Imigrasi Kei ilas 1 Khuisuis Kabuipateiin Rokan Hilir Para 

Pei ingguina Jasa Kei iimigrasian”. Hasil  pei ineiilitian meiinyatakan bahwa kuialitas 

peiilayanan dikantor imigrasi keiilas 1 khuisuis kei ibuipateiin rokan hilir para 

peiingguina jasa kei iimigrasian meiingguinakan peiirhituingan statistic beiirdasar lima 

dimeiinsi peiilayanan puiblik. Bei irdasarkan peiirhituingan statistik keiilima dimeiinsi 

kuialitas pei ilayanan dapat diruimuiskan bahwa pei ilanggan masyarakat cuikuip puias 

teiirhadap peiilayanan yang dibei irikan olei ih kantor imigrasi keiilas 1 khuisuis 

kabuipateiin rokan hilir. 

3. Pei ineiiliti Lola Suigiono Puitri (2016) deiingan juiduil: “Analisis Kuialitas 

Pei ilayanan Pada Kantor Uiruisan Kei iluiarga (KUiA) Camat Mandaui”. 

Bei irdasarkan hasil peiineiilitian meiindapatkan fakta bahwa kuialitas peiilayanna 

pada kantor uiruisan keiiluiarga (KUiA) camat Mandaui sei icara uimuim masuik 

dalam keiiteiigori “cuikuip baik kuialitasnya”. Hal ini seiisuiai deiingan hasil 

reiikapituilasi jawaban reiispondei in seiicara keiisei iluiruihan seiibeiisar 60,30% yang 

pada inteiirval 41-6-%. Peiilayanan puiblik adalah peiimbeiirian peiilayanan 

(meiilayani) keiipeiirluian orang lain ataui masyarakat deiingan mei impuinyai 

keiipei intingan pada organisasi itui sei indiri deiingan atuiran pokok dan tata cata 

yang tei ilah diteiirapkan. 

4. Peneliti Gali Artha Cendana (2022) dengan judul : “Analisis Kualitas 

Pelayanan Publik Pemerintahan Desa Jombok Kecamatan Ngoro Kabupaten 

Jombang”. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpukan bahwa Desa 

Jombok sudah memprioritaskan pelayanan sesuai dengan dimensi kualitas 

pelayanan. 

5. Peneliti Gerdha Ninda Mutiafera (2017) dengan judul : “Analisis Kualitas 

Pelayanan Publik di Kantor Kecamatan Sedayu Bantul”. Berdasarkan hasil 

penelitian dapat disimpulkan bahwa Kantor Kecamatan Sedayu belum 

melaksanakan secara baik mengenai kualitas pelayanan public dan belum 

sesuai dengan dimensi kualitas pelayanan public. Hasil penelitian 
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menunjukkan penyebab kurang maksimalnya kualitas pelayanan public di 

Kantor Kecamatan Sedayu ini dikarenakan fasilitas yang belum memadai 

sehingga para petugas pelayanan tidak bisa memberikan jaminan ketepatan 

waktu untuk menyelesaikan pelayanan. 

6. Peneliti Moch Nur Alimi Zain (2023) dengan judul “Analisis Kualitas 

Pelayanan Publik Pada Kantor Kepala Desa Rinding kabupaten Berau. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan diketahui bahwa kantor kepala 

desa rinding telah mampu mengimplementasikan beberapa indikator pada 

dimensi tersebut. Namun masih terdapat kekurangan yaitu dari segi 

kenyamanan tempat dan kemampuan petugas. 

2.5  DEIFINISI KONSE IP 

Guina mei inghindari dari salahnya pei inafsiran meiingei inai konseiip yang tei irdapat 

dalam peiineiilitian ini, maka akan dijeiilaskan puila batasan teiirhadap konseiip yang 

akan diopeiirasionalkan yang kei imuidia akan diuiji meiilaluii teiiknik peiinguikuiran. 

Adapuin konsei ip konsei ip yang diguinakan dalam peiineiilitian ini adalah seiibagai 

beiirikuit: 

1. Pei ilayanan puiblik adalah keiigiatan ataui rangkaian keiigiatan dalam rangka 

peiimeiinuihan keiibuituihan peiilayanan sei isuiai deiingan pei iratuiran peiiruindang 

uindangan bagi sei itiap warga Nei igara dan peiinduiduik atas barang, jasa, dan/ataui 

peiilayanan administratif yang disei idiakan oleiih pei inyei ileiinggara pei ilayanan puiblik. 

(UiUi No Tahuin 2009) 

2. Kuialitas peiilayanan adalah peiilayanan yang dibei iriakan keiipada peiilanggan sei isuiai 

deiingan standar yang tei ilah dibakuikan sei ibagai pei idoman dalam peiimbeiirian 

layanan. 

 

2.6  PANDANGAN ISLAM TEINTANG PEILAYANNA PUBLIK 

Dalam Al-Quir’an dijei ilaskan bahwa bagi sei isei iorang yang mei imimpin suiatui 

organissi uintuik kei ipei intingan orang banyak hei indaknya dia bei irbuiat baik dan adil 

dalam meiimbeiirikan peiilayanan, kareiina sei itiap peiimimpin nanti akan diminta 

peiirtangguing jawabannya diakhirat. Allah meiinganjuirkan bei irbuiat baiklah keiipada 
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sei isama seiipei irti yang dijei ilaskan dalam Al-Quir’an suirah An-Nisa’ ayat 58 yang 

beiirbuinyi: 

 

                          

                            

 

“sei isuingguihnya allah meiinyuiruih kamui mei inyampaikan amanat keiipada yang 

beiirhak mei ineiirimanya, dan (mei inyuisuih kamui) apabila meiineiitapkan huikuim 

diantara manuisia suiapaya kamui mei ineiirapkan deiingan adil. Seiisuingguihnya allah 

mei imbeiir pei ingajaran yang sei ibaik baiknya kei ipadamui. Sei isuingguihnya allah adalah 

maha mei indeiingar lagi maha mei ilihat”. 

 

Pada ayat diatas Allah SWT mei imeiirintahkan keiipada kita uintuik saling tolong 

meiinolong dalam meiilakuikan keiibaikan, kareiina allah SWT meiilarang tolong 

meiinolong dalam beiirbuiat dosa dan peiirmuisuihan. Dalam didalam ayat diatas allah 

SWT meiinyuiruih kita agar beiirsikap adil dan juijuir dalam peiineiirapan huikuim dan 

meiinjalankan peiimeiirintahan. 

2.7 KONSEIP OPEIRASIONAL 

Konsei ip opei irasional adalah konseiip yang didasarkan atas sifat sifat yang 

dideiifinisikan yang dapat diamati, seiihingga apa yang dilakuikan peiinei iliti teiirbuika 

uintuik diuiji keiimbali oleiih orang lain. 

Tabeil 2.1 

Indikator peineilitian 

Konseip Indikator Sub indikator 

Kuialitas Peiilayanan 

Puiblik  

1. Tangiblei 

(Beirwujud) 

 

- Penampilan 

petugas dalam 

melayani 

masyarakat 

- Kenyamanan 

tempat 
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melakukan 

pelayanan 

- Alat bantu dalam 

proses pelayanan 

 2. Reiability 

(Keihandalan) 

- Keiceirmatan 

Peitugas dalam 

meilayani 

masyarakat 

- Kemampuan dan 

keahlian petugas 

dalam 

menggunakan 

alat bantu dalam 

proses pelayanan 

 

 3. Reisponsivineiss 

(Keitanggapan) 

- Meireispon seitiap 

peilanggan  

- Seimua keiluhan 

peilanggan 

direispon oleih 

peitugas deingan 

baik 

 

 4. Assurancei 

(Jaminan) 

- Meimbeirikan 

jaminan teipat 

waktu dalam 

peilayanan 

- Peitugas 

meimbeirikan 

jaminan biaya 

dalam peilayanan 

 5. EImpathy (EImpati) - Peitugas 

meilayani dan 

meinghargai 

seitiap peilanggan 

Suimbei ir: Zeiithaml dalam Hardiansyah,2011 

2.8  KEIRANGKA PEIMIKIRAN 

Kei irangka bei irfikir mei iruipakan modeiil konsei iptuial teiintang bagaimana teiiori 

teiirhuibuing dei ingan bei irbagai faktor yang tei ilah diideiintifikasi seiibagai masalah yang 

peiinting. Adapuin keiirangka peiimikiran dalam peiineiilitian analisis kuialitas peiilayanan 

puiblik pada kantor deiisa tanjuing kei icamatan koto Kampar huilui. 
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Gambar 2.1 

Keirangka peimikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Peilayanan Publik 

di Kantor Deisa Tanjung 

Keicamatan Koto Kampar 

Hulu 

Zeiithaml dalam 

Hardiyansyah (2011) 

teintang Lima Dimeinsi 

Kualitas Peilayanan 

1. Tangiblei (Beirwujud) 

2. Reiability (keihandalan) 

3. Reisponsivineiss 

(Keitangkapan) 

4. Assurancei (Jaminan) 

5. EImpathy (EImpati) 

PEILAYANAN YANG 

BEIRKUALITAS 
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BAB III 

MEITODEI PEINEILITIAN 
 

3.1  JEINIS PEINEILITIAN 

 Adapuin mei itodeii yang diguinakan dalam peiineiilitian ini ialah deiingan analisis 

deiiskriptif kuialitatif deiingan pei indei ikatan kuialitatif yaitui peiineiilitian 

meiinggambarkan suibjeiik dan objeiik, baik seiisei iorang, lei imbaga, masyarakat, dan lain 

sei ibagainya sei irta didasarkan hasil obseiirvasi dan wawancara meiindalam yang 

peiinei iliti lakuikan sei irta meiimbeiirikan arguimeiintasi teiirhadap apa yang ditei imuikan 

dilapangan. 

 Didalam peiineiilitian ini juiga teiirdapat uipaya meiindeiiskripsikan informasi 

yang ada sei icara objeiik (suigiono dalam harbani paslong 2013:75). 

 

3.2  LOKASI DAN WAKTU PEINEILITIAN 

Pei ineiilitian ini akan dilaksanakan di kantor deiisa tanjuing kei icamatan koto 

Kampar huilui sei iteiilah seiiminar proposal dan dinyatakan layak olei ih tim peiinguiji. 

Adapuin waktui peiineiilitian ini dilaksanakan pada bulan Mareit 2023 sampai seileisai. 

adapun alasan peneliti memilih lokasi tersebut karena aksesnya mudah dicapai 

sehingga penelitian ini dapat berjalan dengan lancar. peneliti juga sudah 

melakukan pra penelitian dengan berkunjung ke lokasi penelitian dan lokasi 

penelitian ini sesuai dengan karakter permasalahan yang saya angkat. 

 

3.3  JEINIS DAN SUMBEIR DATA 

Data adalah seiisuiatui yang bei iluim meiimpuinyai arti bagi peiinei irimanya dan 

masih meiimeiirluikan adanya suiatui peiingolaan. Data bisa beiirwuijuid suiatui keiiadilan, 

suimbeiir, suiara, huiruif, angka, bahasa mauipuin symbol symbol lainnya yang bisa 

kita guinakan sei ibagai bahan uintuik mei ilihat lingkuingan, objei ik, kei ijadian mauipuin 

suiatui konseiip. Jeiinis dari peiinei ilitian ini adalah data kuialitatif yang bei irsifat 

deiiskriptif.  
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Mei inuiruit suigiono (2008:14) data kuialitatif adalah data yang dinyatakan 

dalam beiintuik kata, kalimat dan gambar 

Suimbeiir data yang pei ineiiliti kuimpuilkan dalam peiineiilitian ini adalah seiibagai 

beiirikuit: 

3.3.1  Data seikundeir 

Data ini dipeiiroleiih mei ilaluii keiigiatan peiinei ilaahan teiirhadap bahan bahan baik buikui 

mauipuin informasi yang bei irhuibuingan dei ingan masalah peiinuilis teiiliti dimana data 

ini banyak dipei iroleiih meiilaluii stuidi puisaka. 

3.3.2   Data primeir 

Data ini dipeiiroleiih dari meiilaluii keiigiatan yang dilaksanakan pada lokasi peiineiilitian 

meiilaluii peiinyei ibaran daftar peiirtanyaan yang tei ilah dibuiat seiibeiiluimnya, sei irta 

meiilaluii dokuimeiin dan obseiirvasi. 

3.3.3   Informan peineilitian 

Suibjeiik peiinei ilitian ataui reiispondeiin adalah orang yang diminta uintuik meiimbeiirikan 

keiiteiirangan suiatui fakta ataui peiindapat. Sei ibagaimana yang dijei ilaskan oleiih  

Arikuinto (2004:145) suibjeiik peiinei ilitian adalah suibjeiik yang dituijui uintuik diteiiliti 

oleiih pei ineiiliti. Jani suibjeiik pei ineiilitian itui meiiruipakan suimbeiir informasi yang digali 

uintuik meiinguingkapkan fakta fakta dilapangan.  

 Dari peiinjeiilasan teiirsei ibuit maka peiinei intui suibjeiik pei ineiilitian diguinakan uintuik 

meiimpeiiroleiih informasi yang dibuituihkan sei icara jeiilas dan meiindalam. Dalam 

peiinyuisuinan pei inei ilitian ini, peiinuilis meiingguinakan uinit analis individui dan 

organisasi sei ibagai satuian yang dipei irhituingkan dalam suibjeiik peiineiilitian ini. 

Adapun informan dalam peineilitian ini meiliputi: 
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Tabeil 3.1 

Informan peineilitian 

 

NO 

 

INFORMAN PEINEILITIAN 

JUMLAH 

INFORMAN 

PEINEILITIAN 

1 Keipala Deisa  1 

2 Seikreitaris Deisa 1 

3 Staf peilayanan umum  2 

4 Masyarakat 5 

 Jumlah  9 orang 

  sumbeir: Data Olahan Peineiliti 2023 

3.4   Teiknik Peingumpulan Data 

 Dalam peiinguimpuilan data peiineiilitian ini, peiinuilis meiingguinakan teiiknik 

peiinguimpuilan data deiingan meiingguinakan 3 (tiga) cara yaitui: 

1. Wawancara 

Pei inguimpuilan data meiilaluii meiitodeii ini peiinuilis lakuikan sei icara langsuing kei ipada 

peiigawai kantor deiisa tanjuing kei icamatan koto Kampar huilui deiingan meiilakuikan 

Tanya jawab.  

2. Obsei irvasi 

Pei inuilis meiilakuikan obseiirvasi langsuing keii lapangan uintuik meiingei itahuii komdisi 

sei ibeiinarnya dilapangan. 

3. Dokuimeiintasi  

Yaitui fakta yang teiirsimpan dalam beiintuik dokuimeiintasi, suirat meiinyuirat, beiirkas, 

laporan ataui fileii, yang sifat uitamanya tidak teiirbatas pada ruiang dan waktui 

sei ihingga mei imbeiirikan peiiluiang kei ipada peiinei iliti uintuik meiingei itahuii hal hal yang 

peiirnah teiirjadi diwaktui silam. 

3.5  Teiknik Analisis Data 

 Teiiknik analisis data adalah proseiis meiincari dan meiinyuisuin sei icara 

sisteiimatis data yang dipeiiroleiih dari awal wawancara, catatan lapangan dan bahan 

bahan lain seiihingga dapat muidah dipahami dan teiimuiannya dapat diinformasikan 

keiipada orang lain (Suigiono, 2013:244). 



31 
 

 

 Untuk meimbeirikan jawaban teirhadap peirmasalahan yang ada agar seisuai 

deingan tujuan peineilitian maka peiriodei analisis yang digunakan adalah meitodei 

peineilitian kualitatif yaitu meitodei yang digunakan untuk meineiliti pada kondisi 

objeik yang alamiah dimana peineiliti adalah seibagai instrumein kunci, teiknik 

peingumpulan data  dilakukan seicara triagulasi (gabungan, analisisn data beirsifat 

indukatif dan hasil leibih  meineikankan makna dari pada geineiralisasi). 

Dalam peineilitian kualitatif seibagaimana yang dimaksud diatas, data yang 

sudah dipeirboleihkan dalam peineilitian dikumpulkan keimudia dikeilompokkan 

untuk dijadikan seibagai bahan masukan yang akan digunakan seibagai bahan bukti 

dalam peilaksanaan peinulisan ilmiah. Seilanjutnya dilakukan konfirmasi teirhadap 

informan lainnya untuk meimpeiroleih data yang valid. Seiteilah data teirseibut 

diolah, seilanjutnya dilakukan peimbahasan teirhadap data yang beirsifat kualitatif 

dalam beintuk deiskriptif deingan meinganalisa seicara seiksama. 

Inforimasi yang didapatkan disajikan dalam beintuk teiks deingan seibaik 

mungkin, tanpa adanya peinambahan dari fakta yang ada. Hal teirseibut beirtujuan 

untuk dapat meinyajikan data deingan teipat dan beinar seisuai deingan keiadaan yang 

seibeinarnya. 

Seilanjutnya analisis data dilakukan seicara induktif, yaitu peinganalisaan 

deingan cara meinarik keisimpulan atas data yang beirhasil dikumpulkan dari beintuk 

umum atau peinalaran untuk meincapai keisimpulan meingeinai seimua unsur unsur 

peineilitian yang tidak dipeiriksa/ diteiliti dalam peineilitian meingeinai kualitas 

peilayanan di Kantor Deisa Tanjung Keicamatan Koto Kampar Hulu. Data yang 

dipeiroleih juga dapat dikeimbangkan deingan meingacu pada keirangka peimikiran 

dan teiori teiori peindukung yang reileivan deingan peineilitian, guna meimpeiroleih 

suatu keisimpulan yang seisuai deingan tujuan peineilitian ini. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM TEIMPAT PEINEILITIAN 

4.1  GEIOGRAFIS  

Deisa Tanjung teirmasuk deisa yang teirtua di keicamatan XIII Koto Kampar 

dan Deisa Tanjung sudah ada seibeilum keibeiradaan keirajaan muara takus. Seijarah 

juga meingatakan peimbangunan candi muara takus juga meilibatkan masyarakat 

deisa tanjung, dapat disimpulkan beirdirinya Deisa Tanjung seibeilum abad kei-7 

seibeilum tahun 600 M. 

Seikarang Keicamatan XIII Koto Kampar dimeikarkan meinjadi 2 (dua) 

keicamatan, yaitu Keicamatan XIII Koto Kampar dan Koto Kampar Hulu, yang 

direismikan oleih Bupati Kampar Drs. Burhanuddin Husin, MM pada hari Jum’at 

Tanggal 11 Juni 2010 deingan ibukota Koto Kampar Hulu yaitu Deisa Tanjung. 

Deisa Tanjung ( Kantor Deisa Tanjung ) beirjarak 2 Km dari Kantor 

Keicamatan Koto Kampar Hulu, dan jarak deingan ibukota Kabupatein 60 Km, 

seidangkan jarak deingan ibukota Provinsi 120 Km. 

Deisa Tanjung pada awalnya beirnama Ujung Tanjung yang dibeiri nama 

oleih Datuk Godang Cincin. Meinurut seijarah dialah peindiri Deisa Tanjung ( 

seibeilum abad kei-7 ) kareina: 

1. Deisa Tanjung dikeililingi oleih sungai kampar ( daratan yang meinonjol 

keisungai ) 

2. Adanya seibatang bunga tanjung diteingah teingah Deisa Tanjung yang 

dipeirkirakan sudah ada seimeinjak adanya Deisa Tanjung. 

 

Dan kareina adanya reivolusi oleih masyarakat seiring diseibut deingan nama 

Tanjung seihingga nama teirseibut meileikat sampat seikarang. Deisa tanjung 

meimiliki luas wilayah 30 Km x 25 Km, seidangkan yang dijadikan areia 

peimukiman 4 Km x 3 Km. adapun suhu udara beirkisar 21 C” sampai 34 C” 

deingan curah hujan 2000 mm sampai 3000 mm peir Tahun. 
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Topografi Deisa Tanjung datar dan beirgeilombang hingga beirbukit dan 

produktivitas tanahnya teirmasuk tinggi seihingga banyak tanaman yang bisa 

tumbuh subur. 

Ditinjau dari batas wilayah Deisa Tanjung beirbatasan deingan: 

1. Seibeilah utara beirbatasan deingan Deisa Pongkai dan Deisa Tabing 

2. Seibeilah Timur beirbatasan deingan Deisa Gunung Bungsu dan Deisa Muara 

Takus. 

3. Seibeilah Seilatan beirbatasan deingan Deisa Muara Takus dan Kabupatein 50 Kota 

(Sumateira Barat). 

4. Seibeilah Barat beirbatasan deingan Deisa Tabing dan Nagarai Muara Paiti 

Kabupatein 50 Kota ( Sumateira Barat) 

Dalam struktur seihari hari meingeinai keiwilayahan, disamping wilayah 

administratif peimeirintahan deisa, Deisa Tanjung juga dikeinal deingan Hukum 

Adat, yang meimpunyai wilayah yang dikeinal deingan Tanah Ulayat yang dikuasai 

oleih Ninik Mamak untuk keipeintingsn Cucu Keimeinakan. 

Adapun Ulayat Deisa Tanjung Seicara umum beirbatasan deingan: 

1. Seibeilah utara beirbatasan deingan Ulayat Ninik Mamak  Deisa Tabing dan 

Gunung Maleilo 

2. Seibeilah Timur beirbatasan deingan Ulayat Ninik Mamak Deisa Muara Takus. 

3. Seibeilah Seilatan beirbatasan deingan tanah Ulayat Ninik Mamak Deisa Muara 

Takus dan Kagarian Ninik Mamak Gunung Malintang di  Kabupatein 50 Kota 

(Sumateira Barat). 

4. Seibeilah Barat beirbatasan deingan Ulayat Ninik Mamak Deisa Tabing dan 

Nagarai Muara Paiti Kabupatein 50 Kota ( Sumateira Barat)  

 

Deisa Tanjung ( Kantor Deisa Tanjung ) beirjarak 2 Km dari Kantor 

Keicamatan Koto Kampar Hulu, dan jarak deingan ibukota Kabupatein 60 Km, 

seidangkan jarak deingan ibukota Provinsi 120 Km. . Deisa tanjung meimiliki luas 

wilayah 8 Km x 9 Km, (72.000 Ha) seidangkan yang dijadikan areia peimukiman 1 

Km x 1.5 Km (1.500 Ha). adapun suhu udara beirkisar 21 C” sampai 34 C” 

deingan curah hujan 2000 mm sampai 3000 mm peir Tahun. 
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Topografi Deisa Tanjung datar dan beirgeilombang hingga beirbukit dan 

prokdutivitas tanahnya teirmasuk tinggi seihingga banyak tanaman yang bisa 

tumbuh deingan subur. 

4.2 Deimografis 

Deimogafis ( Keipeindudukan Peinduduk ) Deisa Tanjung saat ini deingan 

jumlah peinduduk 5.359 Jiwa dan jumlah Keipala Keiluarga (KK) 1.603  KK 

deingan kualisifikasi seibagai beirikut: 

 

A. Meinurut Jeinis Keilamin 

 

B. Meinurut Suku 

 

C. Meinurut Jumlah Peimilih (Peimilu) 

 

 

NO JEINIS KEILAMIN JUMLAH 

1. Laki-laki  2.767 

2. Peireimpuan 2.592 

 Jumlah 5.359 

NO SUKU JUMLAH 

1. Meilayu/ Peinduduk Asli 5.168 

2. Minang 98 

3. Batak 31 

4. Jawa 42 

5. Lainnya 20 

 Jumlah  5.359 

NO PEIMILIHAN JUMLAH PEIMILIH 

1. Peimilihan Keipala Deisa 3.011 

2. Peimilihan Umum (Leigislatif) 3.011 

3.  Peimilihan Bupati 3.011 
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D. Meinurut Mata Peincarian 

 

E. Agama dan Peindidikan 

 

F. Meinurut Jeinis Poteinsi dan Luas Lahan Produksi Tanah Peirtanian 

 

NO JEINIS 

POTEINSI 

LUAS 

LAHAN 

(Ha.) 

YANG 

PRODUKSI 

KEITEIRANGAN 

1. Peirkeibunan 

kareit 

4.500 225 - 

2. Peirkeibunan 

Gambir 

1.500 1000 - 

3. Peirkeibunan 

Jeiruk 

150 - - 

4. Peirsawahan  250 50 - 

5. Palawija 200 55 Cabei, Sayur 

NO JEINIS MATA PEINCARIAN JUMLAH 

1. Peitani  2.755 

2. Peidagang  376 

3. Buruh/Jasa 270 

4. Peigawai Neigeiri Sipil 120 

5. Peigawai Swasta 87 

6. TNI/POLRI 38 

7. Beilum Beikeirja 1.619 

8. Lainnya 94 

 JUMLAH 5.359 

NO AGAMA JUMLAH 

1. Islam  5.359 

2. Kristein/katholik/proteistan - 

3. Hindu  - 

4. Budha  - 

 JUMLAH 5.359 
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6. Kolam dan 

Keiramba 

12 6 - 

7. Hutan 

Produksi 

2.500 - Teibang Liar 

8. Lahan Tidur 800 250 Diusulkan 

9. Galian C 

(Sirtu) 

350 0 - 

10. Industri 

Rumah Tangga 

7 unit 5 - 

11. Batubara 0 0 - 

12. Sawit  750 425 - 

 

G. Jumlah Sarana Rumah Ibadah 

 

H. Sarana Objeik Wisata 

 

NO OBJEIK WISATA JUMLAH 

1. Air Teirjun Putri Kayangan 1 

2. Air Teirjun Panisan 1 

3. Air Teirjun Batu Hidung Sungai Kopu 1 

4. Pulau Diambai              

 (Lokasi Peirkeimahan dan balimau kasai ) 

1 

5. Pulau Peitai ( hamparan batu dan pasir) 1 

6. Gua Tanah Beirdeingung 1 

 JUMLAH 6 

 

I. Jumlah Organisasi Keiagamaan 

 
NO ORGANISASI JUMLAH 

1. Taman Peindidikan Al-Qurán 14 

2. Leimbaga Peingeimbangan Tilawatil Qurán (LPTQ) 1 

3. Ikatan Reimaja Meisjid 1 

4. Wirid Peingajian/ Yasinan Kaum Ibu 11 

5. Majeilis Taklim 4 

6. Wirid Zikir dan Marhaban 3 

7 Leimbaga Didikan Subuh 1 

 JUMLAH 34 

NO SARANA IBADAH JUMLAH 

1. 

 

2.   

Mesjid 

 

Musholla  

 

4 

 

14 

2.  Jumlah  18 
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J. Jumlah Sarana Peindidikan 

 

K. Keiadaan Peinduduk Meinurut Tingkat Peindidikan 

 

4.3 Peimeirintahan Deisa 

A. Daftar Nama Peimeirintahan Deisa 

NO NAMA JABATAN 

1 Nasrullah, S.Sos Keipala Deisa 

2 MHD Yamin, S.TP Seikreitaris Deisa 

3 Abdul Rahman Kasi Peimeirintahan 

NO NAMA SARANA 

PEINDIDIKAN 

KEITEIRANGAN JUMLAH 

1. Seikolah Meineingah Atas 

(SMA) 

Neigeiri 1 

2 MA Rahmatul Hidayah Yayasan 1 

3 Seikolah Meineingah Peirtama 

(SMP) 

Neigeiri 1 

4 MTS Rahmatul Hidayah Yayasan 1 

5 Seikolah Dasar (SD) Neigeiri 3 

6 Madrasah Diniyah Awaliyah 

(MDA) 

Swasta 3 

7 TK DWI KARYA Yayasan 1 

8 PAUD PEIRMATA IBU Yayasan 1 

9 Taman Peindidikan Al-Qurán 

(TPA) 

swadaya 14 

 JUMLAH  24 

NO TINGKAT PEINDIDIKAN JUMLAH 

1 Tamatan SD  2.436 

2 Tamatan SMP seideirajat 676 

3 Tamatan SMA Seideirajat 474 

4 Tamatan Peirguruan tinggi 155 

5 Tidak Seikolah/ Tidak Tamat SD 168 

6 Beilum Seikolah 1.450 

 JUMLAH 5.359 



38 
 

 

4 Pitriadi Kasi Keiseijahteiraan 

5 Meilly Dwi Putri Kasi Peilayanan 

6 Ario Susanto PJ. Kaur Keiuangan 

7 Fitra Hayati Kaur Peireincanaan 

8 Sri Wahyuni Kaur Tata Usaha dan Umum 

9 Lila Anggraini STAF KPMD 

10 Junira Viona Disa STAF Kantor 

 

B. Daftar Nama Keipala Dusun 

 

C. Daftar Nama Anggota BPD 

NO NAMA JABATAN 

1 Hadisman  Keipala Dusun I 

2 EIdi Siswarianto Keipala Dusun II  

3 Jamahar Keipala Dusun III 

4 Idamra Keipala Dusun IV 

5 Hardianto Keipala Dusun V 

6 Zainal Keipala Dusun VI 

7 Ario Susanto  Keipala Dusun VII 

NO NAMA JABATAN PEIRWAKILAM 

1 Zainur Keitua Dusun VII 

2 Kasmi Wakil Keitua Dusun IV 

3 Asrul Seikreitaris Dusun II 

4 Syukri Anggota  Dusun I 

5 Alisman Anggota  Dusun III 
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D. Daftar nama RT dan RW di Wilayah Deisa Tanjung 

6 Irpandi Anggota  Dusun V 

7 EIrwan Anggota  Dusun VI 

8 Ajis . S Anggota  Tokoh Agama/ Dusun 

V 

9 Ira Maya Sopa Anggota  Peireimpuan 

NO NAMA JABATAN JABATAN DUSUN 

1 Muhammad Rizal Keitua RW 

01 

 I 

2      Mhd. Hidayat  Keitua RT 01 I 

3      Pikri  Keitua RT 02 I 

4 Iwal Keitua RW 

02 

 I 

5      Marleina  Keitua RT 01 I 

6      Gita EIlmas Tuti  Keitua RT 02 I 

7 Asparaini Keitua RW 

01 

 II 

8      Misra. A  Keitua RT 01 II 

9      EIgi Adei Putra  Keitua RT 02 II 

10 Ali Yuzar Keitua RW 

02 

 II 

11      M.Rasip  Keitua RT 01 II 

12      Irwan  Keitua RT 02 II 

13      Lukman  Keitua RT 03 II 

14 Munandar Keitua RW 

01 

 III 

15      Sirol Ahmad  Keitua RT 01 III 

16      Mardi  Keitua RT 02 III 

17 Yandri Keitua RW 

02 

 III 

18      Candra EIka        

Putra 

  III 

19      Piko   III 

20 Zulpadli   IV 

21      Idris  Keitua RT 01 IV 

22      Nikson  Keitua RT 02 IV 

23      Bayhaqi Fitra  Keitua RT 03 IV 

24      Mahyudin Sukri  Keitua RT 04 IV 

25 Abasri Su  gianto Keitua RW 

02 

 IV 
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E. Daftar Nama Anggota LPM 

 

NO NAMA JABATAN PEINDIDIKAN 

1. Abdal, M.Ag Keitua  SLTA 

2. Zamri Gudal Seikreitaris  SLTA 

3. Masri.N Beindahara S 2 

4. Indra Sakti Seiksi D 3 

26      Mahtul Ihsan  Keitua RT 01 IV 

27      Piko Warto  Keitua RT 02 IV 

28      Masri 

EIlprandana 

 Keitua RT 03 IV 

29      Joni Asri  Keitua RT 04 IV 

30 Icon Keitua RW 

01 

 V 

31      Faisal  Keitua RT 01 V 

32      Deidi Afrikal  Keitua RT 02 V 

33      Heirman Bin 

Maran 

 Keitua RT 03 V 

34      M.zeit  Keitua RT 04 V 

35 Mulyanto Keitua RW 

02 

 V 

36      Fauzul Azmi  Keitua RT 01 V 

37      Seistra Weindi  Keitua RT 02 V 

38      Reindi 

Yansaputra 

 Keitua RT 03 V 

39      Yaumil  Keitua RT 04 V 

40 Nurhasan Keitua RW 

01 

 VI 

41      Adri Heindrawan  Keitua RT 01 VI 

42      Rabaiki  Keitua RT 02 VI 

43      Anas Malik  Keitua RT 03 VI 

44 Deidi.L Keitua RW 

02 

 VI 

45      Hamdi  Keitua RT 01 VI 

45      Rasib  Keitua RT 02 VI 

46 Hartoni Keitua RW 

01 

 VII 

48      Deidi Domo  Keitua RT 01 VII 

49      Idris.J  Keitua RT 02 VII 

50 Iswadi Keitua RW 

02 

 VII 

51      EIlvi Yusnita  Keitua RT  VII 

52      Leini Nalurita  Keitua RT 02 VII 
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peimbangunan/eikonomi 

5. Alisyibro Malisi Seiksi 

agama/adat/budaya 

SLTA 

6. Iyos Andika Putra Seiksi peindidikan/ 

keiseihatan 

SD 

7. Amri Yunal Seiksi peimuda/olahraga SLTA 

 

F. Daftar Nama Peimangku Adat 

 

NO NAMA GEILAR SUKU KEITEIRANGAN 

1. Iyon Supri Dt. Naro Domo  Pucuk Adat 

2. Kahar  Dt. Peinghulu 

beisar 

Meilayu Peinguasa Ulayat 

3. EIzizon  Dt. Padoko beisar Domo Ninik 4 Suku 

4. Deisto Antoni Dt. Mangkuto Pitopang Ninik 4 Suku 

5. Katon, S.HI Dt. Sajeilo Domo Ninik 4 Suku 

6. Syamsudianar Dt. Majo beisar Peiliang Ninik 4 Suku 

7. Heiriyanto  Dt. Kuto majo  Domo Ninik Mamak 

8. Basir Dt. Jaleilo Meilayu Ninik Mamak 

9. Masnur, SH Dt. Jo peinghulu Pitopang Ninik Mamak 

10. Syukri Dt. Lakmano Meilayu Ninik Mamak 

11. EIrwan Dt. Jaleilo Pitopang  Ninik Mamak 

12. H.Rais Dt. Samajo  Domo Ninik Mamak 

13. Sunar  Dt. Sindo Peiliang Ninik Mamak 

14. Maruncun Dt. Kuajo Peiliang Ninik Mamak 

15. H. Armos Dt. jonanti Domo  Ninik Mamak 
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G. Daftar Nama pimpinan Syara’ 

 

4.4 VISI DAN MISI  

A. VISI 

Visi Peimeirintahan Deisa Tanjung adalah: 

TEIRWUJUDNYA PEIMEIRINTAHAN YANG CAKAP 

C : CEIRDAS 

A : AMANAH 

K : KEISEIJAHTEIRAAN 

A : ADIL 

P : PREISTASI 

 

INDIKATOR VISI  

1. Meinceirdaskan keihidupan masyarakat 

2. Amanah (dipeircaya oleih masyarakat) 

3. Meinseijahteirakan masyarakat 

4. Meinciptakan rasa keiadilan di masyarakat 

5. Meinciptakan peimeirintahan yang beirpreistasi 

 

B. MISI 

1. Meilaksanakan peimeirintahan yang eifeiktif dan eifeisiein dalam meimbangun dan 

meinceirdaskan keihidupan bangsa 

2. Meilaksanakan peimeirintahan yang amanah (dapat dpeircaya oleih masyarakat) 

3. Meilaksanakan peimeirintah yang meinseijahteirakan masyarakat 

4. Meilaksanakan peimeirintahan yang meinciptakan rasa keiadilan di masyarakat 

5. Meilaksanakan peimeirintahan yang beirpreis 

NO NAMA GEILAR 

1. Al Faizal Imam (Pucuk Syara’) 

2. Ajis.S Bilal 

3. Odei Weirman Khatib  



 

64 
 

BAB VI 

PEINUTUP 
6.1 Keisimpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian dan peimbahasan yang teilah di uraikan 

seibeilumnya meingeinai Kualitas Peilayanan Publik di Kantor Deisa Tanjung 

Kecamatan Koto Kampar Hulu dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Desa Tanjung Kecamatan Koto Kampar 

Hulu belum melaksanakan secara baik terkait kenyamanan tempat, 

ketersediaan sarana dan prasarana, kedisiplinan petugas, belum tersedianya 

SOP yang jelas, proses pelayanan yang belum tepat waktu. Petugas Kantor 

Desa Tanjung sudah melayani masyarakat dengan ramah dan sopan, akan 

tetapi Petugas Masih mendahulukan kepentingan pribadinya daripada 

pengguna layanan 

2. Hambatan hambatan yang di alami oleh petugas Kantor Desa Tanjung 

Kecamatan Koto Kampar Hulu dalam melakukan pelayanan adalah kurangnya 

fasilitas seperti alat bantu (computer dan printer) yang ada Dikantor Desa 

Tanjung Kecamatan Koto Kampar Hulu sehingga petugas Kantor Desa 

Tanjung Kecamatan Koto Kampar Hulu kesulitan menyelesaikan tugas tugas 

pelayanan yang ada di Kantor Desa Tanjung Kecamatan Koto Kampar Hulu. 

6.2 Saran  
Beirdasarkan peineilitian ini maka peineiliti dapat meimbeirikan saran 

seibagai beirikut: 

1. Peirlu adanya peiningkatan kualitas kineirja peitugas meingingat keiteirbatasan 

jumlah peitugas. Peiningkatan kualitas peitugas yang ada beirupa peilatihan dan 

training-training seicara beirkala seisuai deingan bagian masing masing. 

2. Meiningkatkan kualitas peilayanan keipada masyarakat deingan proseidur yang 

jeilas, mudah dan seideirhana dalam proseis peimbuatan surat meinyurat. 
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3. Untuk infrastruktur yang belum memadai yang belum terselesaikan sampai 

sekarang yaitu belum adanya ruang tunggu, computer/printer dan papan 

informasi untuk menunjang kebutuhan pengguna layanan karna ini merupakan 

fasilitas yang amat begitu penting bagi para pengguna layanan/ masyarakat. 
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