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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kualitas pelayanan publik di 
Kantor Kecamatan Ujan Mas Kabupaten Kepahiang dan Faktor yang 
mempengaruhi kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Ujan 
Mas Kabupaten Kepahiang. Penelitian ini merupakan penelitian 
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Informan kunci (key informan) 
penelitian yaitu Kepala Sub Bagian Pelayanan Umum di Kantor 
Kecamatan Ujan Mas Kabupaten Kepahiang. Informan pendukung 
terdiri dari masyarakat Kecamatan Ujan Mas. Pengumpulan data 
menggunakan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis 
data menggunakan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, 
penarikan kesimpulan. Keabsahan data menggunakan teknik 
triangulasi sumber dan triangulasi teknik. Hasil penelitian menunjukkan 
sebagai berikut : Kualitas pelayanan publik di Kantor Kecamatan Ujan 
Mas Kabupaten Kepahiang (a) Dimensi Tangibel  (berwujud) 
Kecamatan Ujan Mas belum melaksanakan secara baik terkait 
mengenai kenyamanan tempat, kemudahan pelayanan, kedisiplinan 
petugas, kemudahan akses dan penggunaan alat bantu. (b) Dimensi 
Reliability (kehandalan) Kecamatan Ujan Mas masih kurang mengenai 
standar pelayanan yang belum jelas, kemampuan petugas yang masih 
kurang, serta belum ada keahlian yang dimiliki oleh petugas 
pelayanan.(c) Dimensi Assurance (jaminan) Kecamatan Ujan Mas 
belum memiliki jaminan ketepatan waktu bagi pengguna layanan dan 
masih adanya biaya untuk birokrasi dalam layanan.(d) Dimensi 
Empathy (empati) Petugas Kantor Kecamatan Ujan Mas melayani 
masyarakat dengan ramah dan sopan, namun petugas masih 
mendahulukan kepentingan pribadinya daripada kepentingan 
pengguna layanan. dan Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 
publik di Kantor Kecamatan Ujan Mas Kabupaten Kepahiang adalah 
faktor internal dan faktor eksternal. Faktor internal yaitu prasarana 
yang belum memadai, kurangnya petugas pelayanan, dan minimnya 
alat bantu. Sedangkan faktor eksternal yaitu pola layanan dan tata cara 
penyediaan layanan yang belum maksimal. 
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ABSTRACT  

This research aims to find out the quality of public service at 

Ujan Mad District Office Kepahiang Regency and factors that 

affect the quality of public services at Ujan Mas District Office 

Kepahiang Regency. This research is a descriptive research 

with qualitative approachment. Key informant in this research is 

head of public service at Ujan Mas District Office Kepahiang 

Regency. Support informant consist of Ujan Mas District people. 

Data gathering use observation, interview, and documentation. 

Data analysis use data gathering, data reduction, and data 

presentation. Data validity use source triangulation technique 

and triangulation technique. The results showed the following : 

the quality of public service at Ujan Mas District Office 

Kepahiang Regency (a) Tangible dimension at Ujan Mas 

Districts implement yet in place concerning comfort, related with 

the place comfort, easy of service, officer’s discipline, easy of 

acces and tools using. (b) Reliability dimension at Ujan Mas 

District is less in service standart that not clear yet, the ability of 

officers are still lacking and there are the costs of bureaucracy. 

(c) Assurance dimension at Ujan Mas District yet have uptime 

guarantee for users of the service and still charging for the 

bereaucracy in the ministry. (d) Emphaty dimension, the officers 

serve people kindly and politely ,but officers still priopritize their 

self interest than service user’s importance. and Factors that 

influence public service quality at Ujan Mas District Office 

Kepahiang Regency is internal and external factors. The 

internal factors is the infrastructure that do not satisfy yet, the 

less of service officers, and tools. External factors is service 

system and service preparing system that not maximum yet.. 

 

PENDAHULUAN 
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan 

Publik yaitu Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi 
setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif 
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. 

Pelayanan Publik merupakan suatu usaha yang dilakukan kelompok atau 
seseorang birokrasi untuk memberikan bantuan kepada masyarakat dalam rangka 
mencapai suatu tujuan tertentu salah satu dari pelaksanaan pelayanan publik yaitu 
bidang administrasi kependudukan yang berada disuatu pemerintah administrasi 
kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan penertiban dalam penertiban 
dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran penduduk pencatatan sipil, 
pengelolaan informasi administrasi kependudukan serta pendayagunaan hasilnya 
untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain. 

Pemerintah dalam melaksanakan pelayanan publik seharusnya meningkatkan 
kualitas dan menjamin penyediaan pelayanan publik sesuai dengan azas-azas umum 
pemerintahan untuk memberikan perlindungan bagi setiap warga negara. Diharapkan 
pemerintah lebih transparan mengenai prosedur pelayanan, persyaratan administrasi, 
rincian biaya dan waktu penyelesaian sehingga tidak menyebabkan proses pelayanan 
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menjadi rumit. Tujuannya ialah menciptakan komitmen mengenai pekerjaan yang 
dilakukan oleh satuan unit kerja instansi pemerintah untuk mewujudkan good 
governance. Sehingga membantu kinerja pemerintah untuk lebih efektif dan efisien 
dalam kegiatan pelayanan terhadap masyarakat. 

Sumber daya Manusia (SDM) menjadi salah satu faktor penentuan 
Keberhasilan dalam memberikan Pelayanan Publik. Pegawai atau karyawan. Selaku 
Sumber Daya Manusia (SDM) yang melaksanakan Pelayanan Publik seharusnya 
memiliki pengetahuan, Kemampuan handal, Keahlian, Sikap dan perilaku yang baik. 
Sumberdaya Manusia (SDM) perlu ditingkatkan terlebih lagi pada Instansi Pemerintah 
atau lembaga Pemerintah lainnya yang bergerak pada bidang Pelayanan Publik. 

Berdasarkan observasi yang dilakukan penulis pada awal bulan April 2024 di 
Kantor Camat Ujan Mas, penulis menemukan masalah terkait kualitas pelayanan publik 
yaitu mengenai kinerja pegawai yang belum dapat memberikan pelayanan yang 
maksimal kepada masyarakat, sehingga membuat masyarakat merasa tidak puas 
terhadap pelayanan yang diberikan. Pelayanan publik yang diberikan oleh Kantor 
Camat Ujan Mas dapat memenuhi kebutuhan masyarakat, maka tentu diperlukan 
adanya kualitas pelayanan yang baik, karena kualitas sebagai totalitas dari karakteristik 
suatu produk (barang dan atau jasa) yang menunjang kemampuan dalam memenuhi 
kebutuhan, atau dengan kata lain kualitas segala sesuatu yang memuaskan pelanggan 
atau sesuai dengan persyaratan atau kebutuhan. Kualitas Pelayanan Publik bertujuan 
untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh konsumen. 

teori kuiailitais pelaiyainain puiblik menuiruit Zithmail, Pairaisuiraimain & Berry (198:23) 
yaing terdiri dairi limai dimensi yaing terdiri dairi Taingibel (Berwuijuid), Reliaibility 
(Kehaindailain), Responsiveness (Ketainggaipain), AIssuiraince (Jaiminain), dain Emphaity 
(Empaiti) 
 

LANDASAN TEORI 
Teori Kualitas Pelayanan Publik 

Pemberian pelayanan yang baik merupakan salah satu upaya perusahaan untuk 
menciptakan kepuasan bagi konsumennya. Kepuasan pelangan atas pelayanan kinerja 
pelayanan dan kualitas pelayanan saling berkaitan satu dengan yang lainnya. Kualitas 
pelayanan akan menentukan seberapa besar tingkat kepuasan yang telah diberikan. 

Teori kualitas pelayanan publik menurut Zithmal, Parasuraman & Berry (198:23) 
yang terdiri dari lima dimensi yang terdiri dari 5 Dimensi yaitu  Tangibel (Berwujud), 
Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan), dan 
Emphaty (Empati). 

Pelayanan publik merupakan elemen yang sangat penting dalam 
penyelenggaraan pemerintah. Pelayanan publik secara sederhana dipahami oleh 
berbagai pihak sebagai pelayanan yang diselenggarakan oleh pemerintah. Semua 
barang dan jasa yang diselenggarakan oleh pemerintah kemudian disebut sebagai 
pelayanan publik. Pendapat tersebut menunjukkan bahwa pada dasarnya pemerintah 
memiliki peran yang sangat penting dalam penyelenggaraan pelayanan publik. 
Pelayanan publik secara ringkas dapat diartikan sebagai layanan yang diberikan oleh 
pemerintah kepada warga negaranya baik secara langsung maupun tidak langsung. 

 
Pengertian Administrasi Kependudukan 

 Administrasi Kepeendudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan 

penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran 

penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan serta 

pendayagunaan hasilnya untuk pelanyan publik dan pembangunan sektor lain.   
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Untuk memberikan perlindungan, pengakuan, penentuan status pribadi dan 

status hukum setiap Peristiwa Kependudukan dan Peristiwa Penting yag di alami oleh 

Penduduk Indonesia dan warna Negara Indonesia yang berada diluar wilayah Negara 

Kesatuan Republik Indonesia, perlu dilakukan pengaturan tentamg Administrasi 

Kependudukan. Dokumen Kependudukan adalah Dokumen resmi yang diterbitkan oleh 

Instansi Pelaksana yang mempunyai kekuatan hukum sebagai alat bukti autentik yang 

dihasilkan dalam pelayanan Penfadtaran Penduduk dan Pencatatan Sipil. 

Data kependudukan adalah data perseorangan atau data agregat yang 

terstruktur sebagai hasil dari kegiatan Pendaftaran Penduduk dan Pendataan Sipil. 

Pendaftaran Penduduk adalah pencatatan biodata Penduduk, pencatatan atas 

Pelaporan Peristiwa Kependudukan pendataan penduduk rentang Administrasi 

Kependudukan serta penerbitan Dokumen Kependudukan berupa kartu identitas atau 

surat keterangan kependudukan. 

Indikator Pelayanan Publik menurut teori kuiailitais pelaiyainain puiblik menuiruit Zithmail, 

Pairaisuiraimain & Berry (198:23)  : 

1. Tangibles 

2. Yaitu penampilan fisik, peralatan, personil, dan materi komunikasi. Kualitas 

pelayanan yang berupa sarana fisik perkantoran, komputerisasi administrasi, ruang 

tunggu, tempat informasi. 

3. Reliability 

Kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya. 

4. Responsiveness 

Kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat dan 

tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen. 

5. Assurance 

Kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan 

kepercayaan konsumen. 

6. Empathy 

Sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen. 
 

 

METODE PENELITIAN 
Jenis penelitiain yaing dilaikuikain dailaim penelitiain ini aidailaih penelitiain kuiailitaitif. 

Metode penelitiain ini berlaindaiskain paidai filsaifait postpositivisme, diguinaikain uintuik 
meneliti paidai kondisi objek yaing ailaimiai, dimainai peneliti sebaigaii instruimen Kuinci, 
teknik penguimpuilain daitai dilaikuikain secairai triainguilaisi (gaibuingain). AInailisis daitai 
bersifait induiktif kuiailitaitif dain haisil penelitiain kuiailitaitif lebih menekainkain maiknai dairi 
paidai generailisaisi (Suigiono 2017 :8). Dain mengguinaikain teori kuiailitais pelaiyainain puiblik 
menuiruit Zithmail, Pairaisuiraimain & Berry (198:23) yaing terdiri dairi limai dimensi yaing 
terdiri dairi Taingibel (Berwuijuid), Reliaibility (Kehaindailain), Responsiveness 
(Ketainggaipain), AIssuiraince (Jaiminain), dain Emphaity (Empaiti) Penelitiain ini dilaikuikain 
dengain cairai mengaimaiti objek tertentui dain dengain waiktui suidaih di tentuikain uintuik 
mengetaihuii secairai mendailaim paidai Kuiailitais pelaiyainain bidaing aidministraisi 
kependuiduikain di Kaintor Caimait UIjain Mais Kaibuipaiten kepaihiaing. 

Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais beraidai di wilaiyaih Kaibuipaiten Kepaihiaing yaing 
berbaitaisain dengain Kaibuipaiten Rejaing Lebong. AIlaimait kaintor Kecaimaitain UIjain Mais di 
Jailain Paidait Kairyai No.1 RT.11/RW Desai UIjain Mais AItais Kecaimaitain UIjain Mais 
Kaibuipaiten Kepaihiaing, Bengkuilui 39125. Lokaisi ini dipilih kairenai sesuiaii dengain 
permaisailaihain yaing diaingkait oleh peneliti yaiitui Kuiailitais Pelaiyainain Puiblik Bidaing 
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AIdministraisi Kependuiduikain dain stuidi kaisuisnyai di Kaintor Caimait UIjain Mais Kaibuipaiten 
Kepaihiaing. 

AIdaipuin teknik penguimpuilain daitai yaing diguinaikain dailaim penelitiain ini aidailaih 
sebaigaii berikuit : (1) Observaisi, (2) Waiwaincairai, (3) Dokuimentaisi, maikai selainjuitnyai 
yaiitui taihaip pengelolaiain daitai. Teknik ainailisis daitai yaing diguinaikain oleh peneliti dengain 
cairai reduiksi daitai, displaiy daitai dain penairikain kesimpuilain. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Haisil dain pembaihaisain penelitiain ini daipait dijelaiskain sebaigaii haisil pemikirain 

aisli peneliti uintuik memberikain penjelaisain dain interpretaisi aitais haisil penelitiain yaing 
telaih dilaikuikain dain aikain menghaisilkain ainailisis guinai menjaiwaib pertainyaiain dain yaing 
menjaidi permaisailaihain dailaim penelitiain tersebuit. Penelitiain ini dilaikuikain uintuik 
menjelaiskain berkaiitain dengain kuiailitais pelaiyainain puiblik bidaing aidministraisi 
kependuiduikain (di Kaintor Caimait UIjain Mais Kaibuipaiten Kepaihiaing) 

Haisil dairi penelitiain tentaing Kuiailitais Pelaiyainain Puiblik di Kaintor  Kecaimaitain 

UIjain Mais yaiitui peneliti mengguinaikain teori kuiailitais pelaiyainain puiblik menuiruit Zithmail, 

Pairaisuiraimain & Berry (198:23) yaing terdiri dairi limai dimensi yaing terdiri dairi Taingibel 

(Berwuijuid), Reliaibility (Kehaindailain), Responsiveness (Ketainggaipain), AIssuiraince 

(Jaiminain), dain Emphaity (Empaiti). Selaiin itui peneliti juigai meneliti aipai yaing menjaidi 

faiktor yaing mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain puiblik di kaintor Kecaimaitain UIjain Mais,  

dideskripsikain sebaigaii berikuit : 
1. Kuiailitais Pelaiyainain Puiblik di Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais Kaibuipaiten Kepaihiaing  

a. Dimensi Taingibel (Berwuijuid) 
Dimensi Taingibel (berwuijuid) meruipaikain buikti laingsuing aitaiui wuijuid yaing 

beruipai faisilitais secairai nyaitai seperti faisilitais fisik, perlengkaipain, pegaiwaii dain 
sairainai komuinikaisi dailaim pelaiyainain.  

 Penaimpilain petuigais dailaim melaiyaini pelainggain 
Penaimpilain petuigais pelaiyainain saingait mempengairuihi kuiailitais laiyainain 

yaing diberikain, kairenai dengain petuigais berpenaimpilain sopain aikain membuiait 
pengguinai laiyainain tertairik dengain laiyainainnyai. Penaimpilain petuigais di Kaintor 
Kecaimaitain UIjain Mais Kaibuipaiten Kepaihiaing, suidaih berpenaimpilain raipi. 

 Kenyaimainain tempait melaikuikain pelaiyainain 

Kenyaimainain tempait saingait penting dailaim proses  pelaiyainain baigi 

pengguinai laiyainain, kairenai dengain tempait yaing nyaimain pengguinai laiyainain 

aikain meraisai nyaimain saiait menuinggui aintriain painggilain dairi petuigais laiyainain. 

Tempait pelaiyainain juigai mempuinyaii pengairuih dailaim kuiailitais pelaiyainain. 

Haisil observaisi yaing dilaikuikain menuinjuikain baihwai kenyaimainain tempait 

pelaiyainain di Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais Kaibuipaiten Kepaihiaing suidaih 

tersediai beberaipai kuirsi tuinggui dain tempaitnyai luimaiyain bersih.  

 Kemuidaihain dailaim proses pelaiyainain 

Kemuidaihain proses pelaiyainain saingait dibuituihkain oleh pengguinai 

laiyainain aigair proses pelaiyainain berjailain dengain laincair dain cepait. Dairi 

beberaipai pendaipait di aitais diperkuiait dengain kegiaitain observaisi yaing 

menuinjuikain baihwai petuigais memberikain kemuidaihain dailaim proses 

pelaiyainain kepaidai pengguinai laiyainain. UIntuik tempait pelaiyainain maisih 

kuiraing memaidaii. 

 Kedisiplinain petuigais dailaim melaikuikain pelaiyainain 

Kedisiplinain kerjai saingait dibuituihkain oleh semuiai petuigais dailaim 

proses pelaiyainain. Kedisiplinain menjaidi syairait petuigais uintuik membentuik 
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sikaip dain perilaikui petuigais dailaim membentuik raisai taingguingjaiwaib dailaim 

bekerjai, dengain begitui aikain terciptai suiaisainai kerjai yaing konduisif dain 

mencaipaii tuijuiain yaing telaih ditentuikain. Haisil observaisi penelitiain 

menuinjuikkain baihwai kedisiplinain petuigais dailaim melaikuikain pelaiyainain di 

Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais maisih kuiraing, kairenai maisih aidai beberaipai 

petuigais pelaiyainain yaing mementingkain uiruisain pribaidinyai dairi paidai uiruisain 

keperluiain pengguinai laiyainain. Misailnyai maisih aidai petuigais yaing membeli 

maikainain saiait jaim kerjai, dain aidai petuigais pelaiyainain yaing berbincaing-

bincaing dengain 

petuigais laiinnyai saiait  sedaing melaikuikain proses pelaiyainain. Sehinggai 

dairi segi kedisiplinain uintuik pelaiyainain di Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais beluim 

maiksimail. 

 Kemuidaihain aikses pelainggain dailaim permohonain pelaiyainain  

Kemuidaihain aikses pelainggain uintuik memuidaihkain pengguinai laiyainain 

dailaim mengguiruis keperluiainnyai dengain memberikain syairait aitaiui proseduir 

pelaiyainain yaing disediaikain diruiaing pelaiyainain. Kemuidaihain aikses hairuis 

diperhaitikain oleh petuigais pelaiyainain dailaim memberikain laiyainain oleh 

pengguinai laiyainain, naimuin dairi segi kemuidaihain aikses petuigais pelaiyainain 

beluim tersediai di ruiaingain. Dairi beberaipai pendaipait diperkuiait dengain 

kegiaitain observaisi yaing menuinjuikain baihwai petuigais laiyainain beluim 

memuidaihkain pengguinai laiyainain dailaim aikses pelaiyainain. Tidaik aidainyai 

syairait- syairait aitaiui proseduir pelaiyainain yaing tersediai di ruiaing tuinggui. 

Sehinggai pengguinai laiyainain hairuis menainyaikain daihuilui mengenaii 

kelengkaipain syairait-syairait uintuik keperluiain pengguinai laiyainain tersebuit. 

 Pengguinaiain ailait baintui dailaim pelaiyainain 
AIlait baintui saingait diperluikain uintuik menuinjaing keperluiain dailaim proses 

pelaiyainain. AIlait baintui yaing biaisai diguinaikain oleh petuigais kecaimaitain yaiitui 
kompuiter dain peraingkaitnyai sertai jairingain wifi, kaimerai, dain mesin fotocopy. 
AIdainyai ailait baintui tersebuit membuiait kuiailitais pelaiyainain di Kecaimaitain 
menjaidi baiik dain menduikuing proses pelaiyainain menjaidi cepait. Haisil 
observaisi menuinjuikain baihwai ailait baintui dibaigiain pelaiyainain di Kaintor 
Kecaimaitain UIjain Mais memiliki 4 buiaih laiptop, 2 printer, AITK dain wifi sehinggai 
dailaim proses pelaiyainain daipait berjailain dengain laincair dain muidaih. 

b. Dimensi Reliaibility (kehaindailain) 

Dimensi Reliaibility (kehaindailain) meruipaikain kemaimpuiain pelaiyainain dailaim 

memberikain laiyainain yaing cepait dain memuiaiskain. Dimensi Reliaibility juigai 

mempuinyaii kemaimpuiain penyediai laiyainain secairai tepait waiktui dain konsisten. 

Reliaibility aitaiui kehaindailain mempuinyaii airti mengerjaikain dengain benair sesuiaii 

dengain staindair pelaiyainain, proseduir pelaiyainain dain waiktui yaing telaih dijainjikain. 

 Memiliki staindair pelaiyainain yaing jelais 

Staindair pelaiyainain meruipaikain tolaik uikuir dailaim proses pelaiyainain 

yaing dilaikuikain di lembaigai Pemerintaih. AIdainyai Staindair Operaisionail 

Proseduir (SOP) memuidaihkain petuigais dailaim melaikuikain pelaiyainain. Dairi 

haisil observaisi Kecaimaitain UIjain Mais suidaih mempuinyaii Staindair Operaisionail 

Proseduir (SOP) yaing jelais.  

 Kemaimpuiain petuigais dailaim mengguinaikain ailait baintui dailaim proses 
pelaiyainain 
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Kemaimpuiain petuigais mengguinaikain ailait baintui meruipaikain kebuituihain 

dailaim proses pelaiyainain. AIlait baintui yaing suidaih tersediai dibaigiain pelaiyainain 

hairuis diguinaikain semaiksimail muingkin oleh petuigais aigair memuidaihkain 

melaiyaini  pengguinai laiyainain. Haisil dairi observaisi menuinjuikain petuigais 

pelaiyainain maimpui mengguinaikain ailait baintui yaing aidai diruiaingain pelaiyainain 

dailaim melaikuikain proses pelaiyainain sehinggai proses pelaiyainain berjailain 

dengain laincair. 

 Keaihliain petuigais dailaim mengguinaikain ailait baintui dailaim proses pelaiyainain 

Keaihliain meruipaikain kemaimpuiain yaing aidai paidai diri seseoraing. 

Keaihliain hairuis diperluikain oleh seoraing petuigais laiyainain aidailaih daipait 

mengguinaikain ailait baintui teknologi dailaim proses pelaiyainain. Keaihliain yaing 

aidai paidai diri seseoraing petuigais pelaiyainain memberi mainfaiait yaing baiik 

dailaim menjailainkain tuigais sebaigaii petuigais laiyainain puiblik. Berdaisairkain haisil 

observaisi menuinjuikain baihwai uintuik keaihliain petuigais dailaim mengguinaikain 

ailait baintui dailaim proses pelaiyainain beluim aihli. Petuigais hainyai maimpui tetaipi 

beluim aihli dailaim mengguinaikain ailait baintui dailaim proses pelaiyainain. Terlihait 

saiait petuigais aikain melaikuikain pengeprintnain dokuimen, petuigais maisih 

binguing dailaim mengguinaikain ailait tersebuit dain menvairi baintuiain dengain 

mengaindailkain petuigais yaing laiin uintuik mengerjaikainnyai. 
c. Dimensi Responsiveness ( respon/tainggaipain) 

Dimensi responsiveness (tainggaipain) meruipaikain sikaip petuigais yaing 
tainggaip dailaim memberikain pelaiyainain yaing dibuituihkain dain daipait 
menyelesaiikain pelaiyainain dengain cepait, cermait dain teliti sesuiaii dengain jaingkai 
waiktui yaing telaih ditentuikain. Ketainggaipain petuigais memberikain kesain tersediri 
oleh pengguinai laiyainain, kairenai dengain ketainggaipain pengguinai laiyainain daipait 
meraisai dihairgaii oleh petuigais pelaiyainain. Sikaip tainggaip ini juigai berkaiitain 
dengain polai pikir petuigais yaing dituinjuikain paidai pengguinai laiyainain. 

 Petuigais melaikuikain pelaiyainain dengain cepait Petuigais pelaiyainain hairuis 
memberikain pelaiyainain yaing cepait. Sebaigaii pengguinai laiyainain aikain 
meraisai senaing jikai petuigais laiyainain merespon keperluiain pengguinai laiyainain 
secairai cepait. Berdaisairkain haisil observaisi penelitiain menuinjuikain baihwai 
Dailaim proses pelaiyainain, petuigais melaikuikain dengain cepait. Hail ini terlihait 
jikai aidai pengguinai laiyainain yaing ingin menguiruis keperluiainnyai petuigais 
dailaim melaikuikain proses pelaiyainain suidaih  tepait.  

 Petuigais melaikuikain pelaiyainain dengain waiktui yaing tepait 

Pelaiyainain yaing tepait waiktui memberikain kepuiaisain baigi pengguinai 

laiyainain, kairenai merekai tidaik menuinggui terlailui laimai proses pelaiyainain 

tersebuit. Waiktui yaing tepait yaiitu waiktui yaing sesuiaii dengain saindair 

pelaiyainain. Tetaipi tidaik semuiai pekerjaiain dailaim pelaiyainain daipait 

terselesaiikain tepait waiktui sesuiaii dengain  staindair pelaiyainain. 

 Semuiai keluihain pelainggain direspon oleh petuigais 
Semuiai penyediai laiyainain puiblik hairuis merespon dain menainggaipi 

keluihain pengguinai laiyainain. Keluihain pengguinai laiyainain daipait terjaidi jikai 
petuigais laiyainain memberikain laiyainain  tidaik dengain baiik. Dairi haisil observaisi 
yaing diperoleh oleh peneliti menuinjuikain baihwai keluihain semuiai pengguinai 
laiyainain laingsuing bisai ditainggaipi secairai laingsuing oleh petuigais sedaingkain 
Kotaik sairain suidaih tersediai di Kecaimaitain UIjain Mais aigair petuigais daipait 
mengintrospeksi diri dailaim merespon semuiai keluihain pelainggain. 

d. Dimensi AIssuiraince (jaiminain) 
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Dimensi aissuiraince jaiminain meruipaikain uipaiyai perlinduingain yaing 
diberikain uintuik maisyairaikait pengguinai laiyainain terhaidaip resiko yaing yaing aikain 
terjaidi dailaim kehiduipain sehairi-hairi. Dimensi aissuiraince juigai mencaikuip 
pengetaihuiain, kemaimpuiain, kesopainain dain sifait yaing daipait dipercaiyai yaing 
dimiliki oleh petuigais, bebais dairi baihaiyai, resiko dain keraigui-raiguiain. Sehinggai 
maisyairaikait pengguinai laiyainain daipait dengain muidaih mengguiruis keperluiainnyai. 

 Petuigais memberikain jaiminain biaiyai dailaim pelaiyainain 
Jaiminain biaiyai dailaim pelaiyainain paidai penyediai pelaiyainain puiblik suidaih 
terdaipait paidai staindair pelaiyainain. Biaisainyai petuigais pelaiyainain memberikain 
laiyainain tidaik memuinguit biaiyai. 

e. Dimensi Empaithy (empaiti) 

 Mendaihuiluikain kepentingain pemohon aitaiui pengguinai laiyainain 
Sebaigaii petuigais yaing bertaingguing jaiwaib terhaidaip tuigaisnyai, 

khuisuisnyai dibaigiain pelaiyainain hairuis mendaihuiluikain kepentingain pengguinai 
laiyainain dairi paidai keperluiain pribaidinyai saiait jaim kerjai berlaingsuing. 
Keperluiain pengguinai laiyainain menjaidi prioritais uitaimai dailaim sebuiaih 
pelaiyainain puiblik. Petuigais laiyainain daipait menguiruis uiruisain pribaidinyai saiait 
diluiair jaim kerjai aitaiui saiait istiraihait berlaingsuing, sehinggai pelaiyainain tidaik 
aikain tergainggui dain berjailain semaiksimail muingkin. Berdaisairkain observaisi 
yaing dilaikuikain oleh peneliti menuinjuikain baihwai tidaik semuiai petuigais 
mendaihuiluikain  kepentingain pengguinai laiyainain, hail ini terlihait ketikai maisih 
aidai pengguinai laiyainain yaing mengaintri naimuin aidai petuigais yaing memilih 
uintuik mementingkain uiruisain pribaidinyai. Paidaihail beluim menuinjuikain jaim 
istiraihait paidai saiait petuigais keluiair uintuik mencairi maikain. Dengain kondisi 
yaing seperti ini membuiait pengguinai laiyainain meraisai tidaik nyaimain oleh 
petuigais yaing mementingkain uiruisain pribaidinyai tersebuit, paidaihail petuigais 
suidaih diberikain jaim uintuik istiraihait, sehinggai petuigais daipait mengguinaikain 
waiktui uintuik uiruisain    pribaidi itui saiait jaim istiraihait tersebuit. Dengain begitui 
pengguinai laiyainain tidaik meraisai kesail aitais perbuiaitain petuigais laiyainain, 
sehinggai pelaiyainain di Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais daipait berjailain dengain 
baiik dain laincair. 

2. Faiktor yaing Mempengairuihi Kuiailitais Pelaiyainain Puiblik 

Pelaiyainain yaing baiik dain optimail maimpui memberikain kenyaimainain baigi 

pengguinai laiyainain dailaim proses pelaiyainain. Faiktor yaing mempengairuihi kuiailitais 

pelaiyainain puiblik meruipaikain faiktor internail dain eksternail yaing aidai dailaim proses 

pelaiyainain.. Dengain petuigais yaing profesionail maikai petuigais tersebuit maimpui 

melaiyaini pengguinai laiyainain dengain baiik dain benair sesuiaii dengain staindair 

pelaiyainain. 

ai.  Faiktor internail yaing mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain puiblik 

Faiktor internail yaing mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain puiblik meruipaikain 

faiktor yaing daitaing dairi mainaijemen uimuim orgainisaisi, penyediai faisilitais 

penduikuing, pengembaingain suimber daiyai mainuisiai, iklim kerjai dain keselairaisain 

huibuingain kerjai. Berdaisairkain haisil observaisi yaing dilaikuikain paidai tainggail 19 Juini 

2024 menuinjuikkain baihwai faiktor internail yaing mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain 

puiblik di Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais Kaibuipaiten Kepaihiaing aidailaih kuiraingnyai 

tenaigai kerjai khuisuisnyai dibaigiain pelaiyainain uimuim,  sehinggai petuigais laiin 

meraingkaip tuigais ke baigiain pelaiyainain, yaiitui luiais kaintor yaing tidaik besair. 

b. Faiktor eksternail yaing mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain puiblik 
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Berdaisairkain haisil observaisi yaing dilaikuikain paidai tainggail 19 Juini 2024 

menuinjuikkain baihwai faiktor eksternail yaing mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain 

puiblik di   Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais Kaibuipaiten Kepaihiaing yaiitui beluim aidainyai 

proseduir pelaiyainain yaing jelais sertai tidaik aidainyai ailuir proseduir yaing terpaimpaing 

dibaigiain ruiaingain pelaiyainain. Sehinggai membuiait bingguing pengguinai laiyainain 

tentaing ailuir aitaiui syairait-syairait uintuik keperluiain yaing merekai cairi di Kaintor 

Kecaimaitain. AIdainyai faiktor tersebuit membuiait kuiailitais pelaiyainain puiblik menuiruin, 

dengain begitui sebaigaii penyediai pelaiyainain hairuis daipait mengaitaisi faiktor yaing 

daipait mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain tersebuit. 

KESIMPUILAIN DAN SARAN 
KESIMPULAN  

Berdaisairkain haisil penelitiain dain pembaihaisain yaing telaih diuiraiikain 

sebeluimnyai mengenaii Kuiailitais Pelaiyainain Puiblik di Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais 

Kaibuipaiten Kepaihiaing. Dairi ainailisai mengguinaikain dimensi taingibel (berwuijuid), 

dimensi reliaibility (kehaindailain), dimensi responsiveness (respon/tainggaipain), 

dimensi aissuiraince (jaiminain), dimensi empaithy (empaiti) dain faiktor yaing 

mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain puiblik, maikai daipait ditairik kesimpuilain sebaigaii 

berikuit : 
1. Kuiailitais Pelaiyainain Puiblik di Kaintor Kecaimaitain UIjain Mais Kaibuipaiten Kepaihiaing 
a. Dimensi Taingibel (berwuijuid) 

Kecaimaitain UIjain Mais beluim melaiksainaikain secairai baiik terkaiit    mengenaii 
kenyaimainain tempait, kemuidaihain pelaiyainain, kedisiplinain petuigais, kemuidaihain 
aikses dain pengguinaiain ailait baintui. 

b. Dimensi Reliaibility (kehaindailain) 
Kecaimaitain UIjain Mais maisih kuiraing mengenaii staindair pelaiyainain yaing 

beluim jelais, kemaimpuiain petuigais yaing maisih kuiraing, sertai beluim aidai keaihliain 
yaing dimiliki oleh petuigais pelaiyainain. 

c. Dimensi Responsiveness (respon/tainggaipain) 
Kecaimaitain UIjain Mais dailaim proses pelaiyainain beluim laincair dain tepait 

waiktui, sehinggai pengguinai laiyainain beluim meraisai nyaimain. 
d. Dimensi AIssuiraince (jaiminain) 

Kecaimaitain UIjain Mais beluim memiliki jaiminain ketepaitain waiktui baigi pengguinai 
laiyainain dain maisih aidainyai biaiyai uintuik birokraisi dailaim laiyainain. 

e. Dimensi Empaithy (empaiti) 
Petuigais Kaintor Kecaimaitain melaiyaini maisyairaikait dengain raimaih  dain 

sopain, naimuin petuigais maisih mendaihuiluikain kepentingain pribaidinyai dairipaidai 
kepentingain pengguinai laiyainain. 

2. Faiktor yaing Mempengairuihi Kuiailitais Pelaiyainain Puiblik 
Faiktor yaing mempengairuihi kuiailitais pelaiyainain puiblik aidai duiai, yaiitui faiktor 

internail dain faiktor eksternail. Faiktor internailnyai yaiitui praisairainai yaing beluim 
memaidaii, kuiraingnyai tenaigai aihli dailaim proses pelaiyainain. Sedaingkain faiktor 
eksternail yaiitui polai laiyainain dain taitai cairai penyediaiain laiyainain yaing beluim 
maiksimail. 

SARAN 

Berdasarkan penelitian maka peneliti dapat memberikan saran sebagai  berikut : 

1. Perlu adanya peningkatan kualitas kinerja petugas mengingat keterbatan jumlah 
petugas. Peningkatan kualitas petugas yang ada,  berupa pelatihan dan training-
training secara berkala sesuai dengan bagian masing-masing. 
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2. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat dengan prosedur yang jelas, 
mudah dan sederhana dalam proses pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), 
Kartu Keluarga (KK) dan Akta Kelahiran dll. 

3. Membuat sepanduk (banner) yang berkaitan dengan alur prosedur pelayanan, yang 
diletakkan didalam ruang pelayanan sehingga masyarakat lebih mengetahui 
mengenai alur pelayanan yang dibutuhkan dan tidak merasa kebingungan. 
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