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BAB II 

URAIAN TEORITIS 

2.1  Pengertian Pelayanan Publik 

Menurut Mahmuda (2015:219), “pelayanan publik adalah segala kegiatan 

pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya 

pemenuhan kebtuhan publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undanggan”. 

Gronroos (2014:15) menjelaskan bahwa pelayanan publik adalah aktivitas yang 

bersifat tidak kesat mata (tidak dapat di raba) yang terjadi akibat adanya interaksi antara 

konsumen dan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi 

pelayanan, yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen atau 

pelanggan. 

Dari pengertian tersebut, manajemen pelayanan dapat diartikan sebagai proses 

penerapan ilmu dan seni untuk menyusun rencana mengimplementasikan rencana, 

mengordinasikan aktivitas-aktivitas pelayanan demi tercapainya tujuan pelayanan. 

Definisi pelayanan publik menurut KEPMENPAN Nomor 63 tahun 2004 tentang 

Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik adalah “Segala kegiatan 

pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan perundang-

undang”. Hakekat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan prima kepada 

masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur negara sebagai abdi 

masyarakat.  

Menurut Pasal 5 Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik, “Ruang lingkup pelayanan publik meliputi pelayanan barang publik dan jasa 

publik serta pelayanan administratif yang diatur dalam peraturan perundang-

undangan”. Ruang lingkup tersebut termasuk pendidikan, pengajaran, pekerjaan dan 

usaha, tempat tinggal, komunikasi dan informasi, lingkungan hidup, kesehatan, jaminan 
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sosial, energi, perbankan, perhubungan, sumber daya alam, pariwisata, dan sektor 

strategis lainnya.  

Berdasarkan penjabaran mengenai pengertian pelayanan publik tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa pelayanan publik merupakan setiap kegiatan pelayanan yang 

diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat baik pelayanan barang publik maupun 

jasa publik. 

2.2  Jenis-jenis Pelayanan Publik  

Menurut Dwiyanto (2014), pelayanan publik adalah serangkaian aktivitas yang 

dilakukan oleh birokrasi publik untuk memenuhi kebutuhan warga pengguna. Pengguna 

yang dimaksudkan disini adalah warga negara yang membutuhkan peralatan 

publik.Peningkatan kualitas pelayanan publik mengandung makna adanya perubahan 

mutu, kondisi, dari keadaan sekarang ke mutu yang lebih baik. Jadi kualitas dalam hal 

ini bersifat dinamis menyesuaikan dengan perkembangan situasi dan kondisi 

masyarakat. 

KEPMENPAN Nomor 63 tahun 2004 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik mengelompokkan tiga jenis pelayanan dari instansi pemerintah serta 

BUMN/BUMD. Pengelompokan jenis pelayanan tersebut didasarkan pada ciri-ciri dan 

sifat kegiatan serta produk pelayanan yang dihasilkan, yaitu: 

1. Pelayanan Administratif, adalah jenis pelayanan yang diberikan oleh unit 

pelayanan berupa pencatatan, penelitian, pengambilan keputusan, dokumentasi, 

dan kegiatan tata usaha lainnya yang secara keseluruhan menghasilkan produk 

akhir berupa dokumen, misalnya sertifikat, ijin-ijin, rekomendasi, dan lain 

sebagainya.  

2. Pelayanan Barang, adalah pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan berupa 

kegiatan penyediaan dan atau pengolahan barang berwujud fisik termasuk 
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distribusi dan penyampaiannya kepada konsumne langsung (sebagai unit ataupun 

individu) dalam suatu sistem. Kegiatan tersebut menghasilkan produk akhir 

berwujud benda (fisik) misalnya pelayanan listrik, air bersih dan pelayanan 

telepon.  

3. Pelayanan Jasa, adalah jenis pelayanan yang diberikan oleh unit pelayanan berupa 

sarana dan prasaranan serta penunjangnya. Produk akhirnya berupa jasa yang 

mendatangkan manfaat bagi penerimanya secara langsung dan habis terpakai 

dalam jangka waktu tertentu. Misalnya pelayanan perbankan, pelayanan pos dan 

pelayanan pemadam kebakaran. 

Kesimpulan dari berberapa jenis pelayanan publik yang diberikan oleh 

pemerintah kepada masyarakat di atas, terdapat tiga jenis yaitu pelayanan administratif, 

pelayanan barang dan pelayanan jasa. Berdasarkan ketiga jenis tersebut, pelayanan di 

Kantor Kecamatan Simpang Empat Kabupaten Karo termasuk kedalam kategori 

pelayanan administratif dan pelayanan jasa. 

2.3 Karakteristik Pelayanan Publik 

Karakteristik pelayanan publik menurut lembaga administrasi Negara  (2003) 

Pada dasarnya cukup banyak karakteristik suatu pelayanan dimana karakteristik 

pelayanan mempunyai kekuatan untuk mempengaruhi tingkat kepuasan dan 

penampilan kerja karyawan. Hal ini dapat dilihat pada berbagai perumusan 

karakteristik. Mengidentifikasikan lima karakteristik yang digunakan oleh para 

pelanggan dalam mengevaluasi kualitas jasa, yaitu:  

1) Bukti langsung (tangible) Tangible adalah faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dari segi visual (berhubungan dengan lingkungan 

fisik). Tangible yang baik akan  mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada 

saat yang bersamaan aspek tangible ini juga merupakan salah satu sumber 



11 
 

 

yang mempengaruhi harapan pelanggan. Aspek tangible meliputi fasilitas 

fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi.  

2)    Kehandalan (reliability), Reliability yaitu kemampuan memberikan 

pelayanan  yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. Reliability 

berarti perusahaan menepati apa yang dijanjikan, baik mengenai 

pengantaran, pemecahan  masalah, dan harga. Reliabilitas meliputi dua 

aspek utama, yaitu konsistensi kinerja (performance) dan sifat dapat 

dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan mampu 

menyampaikan jasanya secara benar sejak awal, memenuhi janjinya 

secara akurat dan andal, menyampaikan data secara tepat dan 

mengirimkan tagihan yang akurat.  

3)  Daya tanggap (responsiveness), Daya tanggap yaitu keinginan para staff 

untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 

tanggap. Beberapa contohnya adalah ketepatan waktu pelayanan, 

kecepatan memanggil kembali pelanggan, dan penyampaian layanan 

secara cepat. Dimensi ini menegaskan perhatian dan kecepatan waktu 

dalam hubungannya dengan permintaan pelanggan, pelayanan, komplain 

dari masalah yang terjadi.  

4)  Jaminan (assurance), Jaminan yang dimaksud adalah perilaku karyawan 

atau petugas pelayanan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan 

terhadap perusahaan dan perusahaan dapat menciptakan rasa aman bagi 

para pelanggannya. Jaminain juga berarti bahwa para karyawan selalu 

bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan ketrampilan yang 

dibutuhkan untuk menanggapi setiap pertanyaan atau masalah pelanggan. 

Jaminan ini mencangkup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
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dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-

raguan.  

5)  Empati, Empati berarti perusahaan memahami masalah para 

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta 

memberikan  perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam 

operasi yang  nyaman. Empati dalam pela yanan meliputi kemudahan 

dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, dan memahami 

kebutuhan masyarakat 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

yang diberikan oleh kantor Kecamatan Simpang Empat akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelangan dari segi bukti langsung, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang diberikan selama 

proses pelayanan. 

2.4  Faktor-faktor yang Mempengaruhi Pelayanan Publik 

Pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan kepuasan kepada 

masyarakat. Pelayanan yang optimaal pada akhirnya juga akan mampu meningkatkan 

image organisasi sehingga citra organisasi di mata masyarakat terus meningkat. Adanya 

citra organisasi yang baik, maka segala yang dilakukan oleh organisasi akan dianggap 

baik pula. Faktor utama yang mempengaruhi pelayanan adalah sumber daya manusia. 

Artinya peranan manusia (karyawan) yang melayani masyarakat merupakan faktor 

utama karena hanya dengan manusialah pelanggan dapat berkomunikasi secara 

langsung dan terbuka.  

“Kualitas pelayanan terbagi menjadi dua bagian yaitu kualitas pelayanan 

internal dan eksternal”. Masing-masing bagian tersebut dipengaruhi oleh beberapa 

faktor yang cukup penting, yaitu sebagai berikut:  



13 
 

 

1) Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal (interaksi pegawai 

organisasi), yaitu pola manajemen umum organisasi, penyediaan fasilitas 

pendukung, pengembangan sumber daya manusia, iklim kerja dan 

keselarasan hubungan kerja, serta pola insentif.  

2) Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan eksternal (pelanggan 

eksternal), yaitu pola layanan dan tata cara penyediaan layanan, pola layanan 

distribusi jasa, pola layanan penjualan jasa, dan pola layanan dalam 

penyampaian jasa.  

Terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan ekspektasi pelanggan 

terhadap pelayanan, yaitu :  

1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan 

pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan 

perusahaan.  

2. Pengalaman masa lalu ketika menggunakan jasa dari perusahaan.  

3. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan tentang 

kualitas pelayanan yang akan diterimanya.  

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi persepsi dari 

pelanggan terhadap jasa yang akan diterimanya. Berdasarkan uraian 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

banyak faktor yang mempengaruhi antara lain sumber daya manusia, 

kesadaran, aturan, organisasi, ketrampilan dan kemampuan, sarana 

pelayanan, serta pengalaman pelanggan. Selain itu faktor internal dan 

eksternal juga menjadi penting dan berpengaruh dalam mewujudkan 

pelayanan yang berkualitas bagi setiap pengguna. 

2.5  Pengertian Kualitas Pelayanan Publik 
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Kepuasan pelanggan atas layanan, kinerja pelayanan dan kualitas pelayanan 

saling berkaitan satu dengan yang lainnya. Kualitas pelayanan akan menentukan 

seberapa besar kepuasan pelanggan dan mencerminkan kinerja dari pelayanan. 

Selain pengertian diatas menurut Fandy Tjiptono (2014 : 268) definisi “Kualitas 

pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi harapan konsumen. Konsep kualitas 

meliputi usaha memenuhi harapan pelanggan, mencangkup produk jasa, mausia, proses 

dan lingkungan. Selain itu kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah, misalnya 

apa yang dianggap berkualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa 

mendatang. Sedangkan Vincent Gaspersz (2011: 6) menyebutkan bahwa: 

Ada dua definisi dari kualitas yaitu definisi konvensional dan strategik. Definisi 

konvensional dari kualitas menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk 

seperti kinerja (performance), keandalan (reliability), kemudahan dalam penggunaan 

(ease of use), estetika (esthetics), dan sebagainya. Sedangkan definisi kualitas dari segi 

strategik adalah segala sesuatu yang mampu memenuhi kebutuhan pelanggan (meeting 

the needs of costumeers). 

Berdasarkan beberapa pengertian dan penjelasan mengenai kualitas dan 

pelayanan tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu kondisi 

yang berhubungan dengan seberapa jauh pihak penyedia jasa dapat memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggannya. Berdasarkan kaitannya dengan 

kantor kecamatan, pihak kantor kecamatan sebagai penyedia jasa pelayanan diharapkan 

dapat memberikan pelayanan yang menyenangkan dan nyaman bagi masyarakat. 

2.6  Manfaat Kualitas Pelayanan Publik 

Menurut Zauhar (2014), kualitas pelayanan adalah penyesuaian terhadap 

perincian-perincian dimana kualitas ini dipandang sebagai derajat keunggulan yang 
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ingin dicapai, dilakukannya kontrol terus menerus dalam mencapai keunggulan tersebut 

dalam rangka memenuhi kebutuhan pengguna jasa. Seiring dengan berkembangnya era 

globalisasi, tuntutan masyarakat terhadap peningkatan kualitas pelayanan publik 

semakin dirasakan penting karena masyarakat semakin kritis terhadap produk jasa yang 

diperolehnya. Kualitas pelayanan akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan. Kaitannya dengan pelayanan publik, kualitas 

pelayanan merupakan indikator penting yang dapat menentukan keberhasilan 

pemenuhan aspek-aspek pelayanan publik.  

Terdapat beberapa manfaat yang dapat diperoleh sebuah perusahaan dengan 

adanya kualitas pelayanan, yaitu:  

1. Kualitas berhubungan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas 

memberikan dorongan khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan 

relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. 

2. Perusahaan dapat meningkatkan pangsa pasarnya melalui pemenuhan 

kualitas yang bersifat customer driven.  

3. Kualitas dapat mengurangi biaya. Biaya untuk mewujudkan produk 

berkualitas jauh lebih kecil dibandingkan biaya yang ditimbulkan apabila 

perusahaan gagal memenuhi standar kualitas. 

Berdasarkan penjabaran tersebut, dapat disimpulkan bahwa manfaat dari 

kualitas pelayanan adalah untuk meningkatkan efektifitas dan efisiensi kerja organisasi 

yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2.7  Dimensi Kualitas Pelayanan  

Menurut Tjiptono (2014), dimensi kualitas pelayanan publikTingkat kepuasan 

seseorang pelanggan dapat dilihat dari nilai produk atau jasa yang diberikan oleh 

instansi. Nilai tersebut ditentukan oleh berbagai faktor-faktor kualitas pelayanan. 



16 
 

 

Kebutuhan pelanggan terhadap produk atau jasa didasarkan atas beberapa karakteristik. 

Karakteristik tersebut merupakan harapan pelanggan. Pemenuhan harapan pelanggan 

adalah tugas instansi dalam memberikan produk berupa pelayanan yang terbaik. sepuluh 

dimensi kualitas, yaitu: 

1) Reliability, mencangkup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja 

(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini 

berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semennjak saat pertama 

(right the frist time). Selain itu juga berarti bahwa perusahaan yang 

bersangkutan memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan janjinya sesuai 

dengan jadwal yang disepakati.  

2) Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk 

memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan 

3) Competence, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki 

ketrampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memeerikan jasa 

tertentu  

4) Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. Hal ini berarti 

lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, waktu menunggu yang tidak 

terlalu lama, saluran komunikasi perusahaan mudah dihubungi, dan lain-

lain.  

5) Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan keramahan 

yang dimiliki para contact personnel (seperti resepsionis, operator telepon, 

dan lain-lain)  

6) Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan dalam 

bahasa yang mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan keluhan 

pelanggan  
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7) Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas mencangkup 

nama perusahaan, reputasi perusahaan, karakteristik pribadi contact 

personnel, dan interaksi pelanggan  

8) Security, yaitu aman dari bahaya, risiko, atau keraguraguan. Aspek ini 

meliputi keamanan secara fisik (physical safety), keamanan finansial 

(financial security), dan kerahasiaan (confidentiality)  

9) Understanding/Knowing the Customer, yaitu usaha untuk memahami 

kebutuhan pelanggan  

10) Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan 

yang dipegunakan, representasi fisik dari jasa (misalnya kartu kredit 

plastik). 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (KEPMENPAN) Nomor 

63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, 

menyebutkan bahwa penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip 

yaitu: 

1) Kesederhanaan (prosedur pelayanan tidak berbelit-belit, mudah dipahami 

dan mudah dilaksanakan),  

2) Kejelasan (kejelasan mencakup dalam hal persyaratan teknis dan 

administrasi pelayanan, unit kerja yang berwenang dan bertanggung jawab 

dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan, rincian biaya 

pelayanan dan tata cara penyelenggaraan),  

3) Kepastian waktu (pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun 

waktu yang telah ditentukan), 

4) Akurasi (produk pelayanan diterima dengan benar, tepat dan sah),  
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5) Keamanan (proses dan produk pelayanan memberikan rasa aman dan 

kepastian hukum),  

6) Tanggung jawab (pimpinan penyelenggara pelayanan bertanggung jawab 

atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan 

dalam pelaksanaan pelayanan),  

7) Kelengkapan sarana prasarana (tersedianya sarana dan prasarana kerja 

yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan 

informatika),  

8) Kemudahan akses (tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai 

dan mudah dijangkau masyarakat),  

9) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan (pemberian pelayanan harus 

bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah serta memberikan pelayanan 

dengan ikhlas),  

10) Kenyamanan (lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, nyaman, bersih, 

rapi, lingkungan yang indah dan sehat, serta dilengkapi dengan fasilitas 

pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah, dan lain-lain). 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa dalam menilai atau 

mengukur kualitas jasa dapat menggunakan banyak dimensi pengukuran seperti kinerja, 

keseragaman produk, kesesuaian, kemampuan dalam melayani, kehandalan, daya 

tanggap, kenyamanan, keamanan dan kelengkapan saranan prasarana. Dimensi kualitas 

pelayanan dapat dijadikan acuan untuk melihat kualitas pelayanan yang diberikan 

kantor kecamatan dari beberapa aspek yang ada didalamnya. Salah satunya dapat 

digunakan untuk mengidentifikasi kesenjangan antara layanan yang diharapkan dan 

layanan yang diterima serta bagaimana cara melakukan koreksi terhadap layanan 

tersebut. 
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2.8 Kepuasan Masyarakat 

a. Pengertian Kepuasan Masyarakat  

Kepuasan masyarakat dapat ditunjukkan melalui sikap masyarakat setelah 

mengonsumsi produk yang didapatkan. Kepuasan pelanggan akan terlihat dari seberapa 

baik produk yang didapatkan dan dirasakan. Semakin baik kualitas produk yang 

didapatkan, maka kepuasan pelanggan akan semakin baik. 

Kata kepuasan berasal dari bahasa Latin “satis” yang berarti cukup baik, 

memadai, dan “factio” yang berarti melakukan atau membuat. Kepuasan bisa diartikan 

sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai”. Berikut 

pengertian Kepuasan pelanggan menurut beberapa ahli, meliputi:  

Kepuasan masyarakat adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang diterima dan  harapannya Umar (2015 : 65). Seorang 

konsumen, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat 

besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. hubungan antara 

pelanggan dengan instansi menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 

pembeli (pemakaian) ulang, terciptanya loyalitas dari pelanggan serta terbentuknya 

rekomendasi dari mulut ke mulut yang kesemuanya menguntungkan perusahaan. 

Berdasarkan pada pengertian kepuasan pelanggan tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah mengonsumsi produk 

atau jasa terhadap kebutuhan, keinginan, dan harapan yang diinginkannya. 

b. Tingkat Kepuasan Masyarakat 

Kepuasan masyarakat adalah hasil pengukuran yang diterima langsung oleh 

masyarakat terhadap pelayanan yang diperoleh pegawai pelayanan. Kepuasan 
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masyarakat terhadap organisasi publik sangat penting karena adanya hubungan 

kepercayaan masyarakat. 

Kepercayaan masyarakat akansemakin tinggi apabila masyarakat mendapatkan 

pelayanan yang baik dan merasa terpuaskan akan pelayanan tersebut. 

KEPMENPAN Nomor 63 tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik menyebutkan bahwa, “Ukuran keberhasilan penyelenggaraan 

pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan.Kepuasan pelayanan 

dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai dengan yang 

dibutuhkan dan diharapkan”. Oleh karena itu, setiap penyelenggara pelayanan secara 

berkala melakukan survei Indeks Kepuasan Masyarakat. 

Kepuasan pelanggan dapat diukur menggunakan berbagai metode pengukuran. 

Secara sederhana mengemukakan empat metode yang dapat mengukur kepuasan 

pelanggan, yaitu sebagai berikut: 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap perusahaan yang berorientasi kepada pelanggan (customer-oriented) 

perlu memberikan kesempatan seluas- luasnya bagi para pelanggannya 

untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan. Media yang bisa 

digunakan adalah kotak saran, kartu komentar, saluran  telepon khusus 

(customer hot lines), dan lain-lain. 

2) Survai Kepuasan Pelanggan 

Melalui survai, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik 

secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda 

(signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap 

pelanggannya. 
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2.9 Konsep Penyusunan Standar Pelayanan Publik 

Dengan dikeluarkanya Undang-Undang nomor 25 tahun 2009 tentang 

pelayanan publik, seluruh penyelenggara pelayanan publik diwajibkan untuk 

menyusun, menetapkan, dan menerapkan standar pelayanan. 

Standar pelayanan adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman 

penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban 

dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, 

cepat, mudah, terjangkau, dan terukur. Tolak ukur pelayanan dapat dilihat dari beberapa 

aspek berikut. 

a. Tolak ukur pelayanan menyangkut efesiensi dan efektifitas. 

b. Tolak ukur meliputi ekonomi, efisiensi, efektivitas, dan keadilan. 

c. Tolak ukur pelayanan dapat dilihat darisegi responsebilitas, akuntabilitas, 

dan akuntabilitas. 

d. Tolak ukur pelayanan ada sepuluh, yakni ketampakan fisik, reabilitas, 

responsibilitas, kompetensi, kesopanan, kredibilitas, keamanan, akses, 

komunikasi, dan penggertian. 

 

2.10 Hubungan Pelayanan Publik Dengan Kepuasan Masyarakat 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

KEP//25/M.PAN/2/2004 Layanan publik pada dasarnya melayani masyarakat dengan 

standar layanan yang telah ditentukan agar penerimanya puas. Namun pada 

kenyataanya, masalah sering ditemui yang menyebabkan keterlambatan dalam proses 

kebutuhan masyarakat. Dalam penelitian ini hubunggan antara pelayanan dengan 

tingkat kepuasan masyarakat fokus pada penelitian lima dimensi yaitu 
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1. Keandalaan 

2. Daya tanggap 

3. Jaminan 

4. Empati 

5. Bukti fisik 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dengan teknik penggumpulan 

data wawancara, observasi dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis kualitatif. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa dari enam 

dimensi diatas tinggkat kualitas tertinggi adalah penangganan saran dan masukan 

penggaduan sedangkan yang terendah adalah dimensi empati. Untuk kepuasan 

masyarakat dari dimensi tertinggi adalah pada penangganan saran dan penggaduan 

sedangkan yang terendah adalah pada dimensi kendala. 

2.11 Penelitian Terdahulu 

Dalam penelitian terdaulu diharapkan peneliti dapat melihat perbedaan antara 

peneliti yang telah dilakukan dengan peneliti yang dilakukan. Selain itu, juga 

diharapkandalam penelitian ini dapat diperhatikan menggenai kekuranggan dan 

kelebihan antara penelitian terdahulu dengan penelitian yang dilakukan. 

 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

NO NAMA PENELITI JUDUL PENELITI OBJEK MATERIAL 

1 MUHAMMAD RIDHO 

2012 

Analisis Pelayanan 

Publik Kantor Camat 

Bangkinang Seberang 

Kabupaten Kampar 

Pelayanan Publik Di 

Kantor Camat 
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2 MARTINA GLORIA 

SITORUS 2015 

Analisis Kualitas 

Pelayanan Publik 

Dikantor Kecamatan 

Pinggir 

Kualitas Pelayanan 

Publik Di Kantor 

Camat 

3 AGUS JAYA 2016 Standar Pelayanan 

Administrasi 

Kependudukan Dikantor 

Kecamatan Sangkuriang 

Kabupaten Kutai Timur 

Standar Pelayanan 

Dikantor Kecamatan 

 

2.12 Kerangka Berfikir 

Gambar 2.2 Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.13   Hipotesis 

 

Hipotesis dalam penelitian ini menggunakan hipotsis deskriptif yang terdiri dari: 

a. Ha: Terdapat Hubunggan Standar Pelayanan Dalam Mencapai Kepuasan  

Masyarakat Kantor Camat Simpang Empat Kabupaten Karo 

Pelayanan 

1. reliability (kehandalan) 

2. responsiveness 

(ketanggapan) 

3.  assurance (jaminan) 

4. empathy (empati) 

5. tangibles (bukti nyata) 

Kepuasan  

1. Fasilitas  

2. Kenyamanan  

3. Informasi transparan 

4. Kecepatan 

5. kepercayaan 
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b. Ho: Tidak Terdapat Hubunggan Standar Pelayanan Dalam Mencapai Kepuasan 

Masyarakat Kantor Camat Simpang Empat Kabupaten Karo 

 

  


