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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu ini menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan 

penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam 

mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu, penulis tidak 

menemukan penelitian dengan judul yang sama di lokus penelitian yang penulis 

ambil. Namun penulis mengangkat beberapa penelitian sebagai referensi dalam 

memperkaya bahan kajian pada penelitian penulis. Dalam penulisan penelitian ini 

penulis menggunakan tiga penelitian terdahulu yang bermanfaat sebagai rujukan 

yaitu : 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

No Nama Peneliti Judul Tujuan Penelitian 

1 
Yayat Rukayat 

(Jurnal, 2017) 

Kualitas Pelayanan 

Publik Bidang 

Administrasi 

Kependudukan di 

Kecamatan Pasirjambu  

Untuk mengetahui 

penyebab rendahnya 

kualitas pelayanan publik 

dan faktor penghambat 

pelaksanaan pelayanan 

publik di Kecamatan 

Pasirjambu. 

2 
Nurazizah 

(Skripsi, 2020) 

Kualitas Pelayanan 

Publik di Kantor Camat 

Mutiara Timur 

Kabupaten Pidie. 

Untuk mengetahui 

bagaimana Standar 

Operasional Prosedur dan 

Kualitas Pelayanan Publik 

di Kantor Camat Mutiara 

Timur Kabupaten Pidie. 

3 
Subhan Suaib 

(Skripsi, 2021) 

Kualitas Pelayanan 

Publik Bidang 

Administrasi 

Kependudukan (Studi di 

Kantor Camat Sekarbela 

Kota Mataram) 

Untuk mengetahui kualitas 

pelayanan publik bidang 

administrasi kependudukan 

di kantor Kecamatan 

Sekarbela. 

Sumber: Diolah Penulis, 2022 
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Wilayah Kecamatan Pasar Kemis merupakan kawasan padat penduduk dan 

menjadi peringkat pertama sebagai kecamatan dengan jumlah penduduk terbanyak 

se-Kabupaten Tangerang berdasarkan data BPS Kab. Tangerang tahun 2021. Hal 

ini menyebabkan Kecamatan Pasar Kemis masih memiliki permasalahan dan 

hambatan masyarakat yang masih banyak belum melakukan perekaman E-KTP. 

Dari peneliti terdahulu yang dijelaskan diatas terdapat perbedaan antara 

peneliti terdahulu dengan peneliti yang dilakukan oleh penulis yakni terletak pada 

fokus yang berbeda. Dari ke tiga peneliti terdahulu berfokus pada aspek kualitas 

pelayanan publik secara keseluruhan di kecamatan, sedangkan peneliti menulis 

secara spesifik tentang pelayanan publik dalam perekaman E-KTP di kecamatan. 

Peneliti melakukan penelitian yang berbeda dan belum dilakukan oleh penelitian 

terdahulu. Penelitian yang dilakukan menggunakan keadaan yang baru serta 

informan yang lebih luas. 

2.2 Kerangka Teori 

2.2.1 Tinjauan tentang Kualitas Pelayanan Publik 

A. Pengertian Kualitas 

Kualitas secara lebih luas cakupannya adalah Kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.9 

Selanjutnya kualitas adalah sebagai Standar yang harus dicapai oleh 

seorang/kelompok/lembaga/organisasi mengenai kualitas sumber daya mansuia, 

kualitas cara kerja, proses dan hasil kerja atau produk yang berupa barang dan 

                                                             
9 Goetsch dan Davis (dalam Dr. Drs. Ismail Nurdin, M.Si, 2019 : 15-16)  
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jasa. Berkualitas mempunyai arti memuaskan kepada yang dilayani atas 

tuntutan/persyaratan pelanggan/masyarakat.10 

Kualitas pada dasarnya terkait dengan pelayanan yang terbaik, yaitu suatu 

sikap atau cara karyawan dalam melayani pelanggan atau masyarakat secara 

memuaskan. Pelayanan atau penyampaian terbaik, yaitu “melayani setiap saat, 

secara cepat dan memuaskan, berlaku sopan, ramah dan menolong, serta 

profesional dan mampu”.11  Lalu ada juga yang berpendapat “kualitas jasa/layanan 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.12 Ini berarti bila 

jasa/layanan yang diterima (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan 

maka kualitas layanan/jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang 

diterima melampaui harapan pelanggan maka kualitas jasa/layanan dipersepsikan 

sebagai kualitas yang ideal, sebaliknya bila jasa/layanan yang diterima lebih 

rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa/layanan akan dipersepsikan 

buruk. 

Menurut Tjipto (dalam Hardiyansyah, 2018:54-55) kualitas adalah:13 

1. Kesesuaian dengan persyaratan; 

2. Kecocokan untuk pemakaian; 

3. Perbaikan berkelanjutan; 

4. Bebas dari kerusakan/cacat; 

5. Pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat; 

                                                             
10 Triguno (dalam Dr. Drs. Ismail Nurdin, M.Si, 2019 : 16) 
11 Ibid  
12 Wycof (dalam Ismail Nurdin 2019 : 16) 
13 Tjipto (dalam Hardiyansyah, 2018 : 54-55) 



 

18 

 

6. Melakukan segala sesuatu secara benar; 

7. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan. 

Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa/layanan tergantung pada 

kemampuan penyediaan jasa/layanan dalam memenuhi harapan pelanggan secara 

konsisten dan berakhir pada persepsi pelanggan. 

B. Pengertian Pelayanan 

Secara etimologis, pelayanan berasal dari kata layan yang berarti membantu 

menyiapkan/mengurus apa-apa yang diperlukan seseorang, kemudian pelayanan 

dapat diartikan sebagai: Perihal/cara melayani; Service/jasa; Sehubungan dengan 

jual beli barang atau jasa.14 Dari uraian tersebut, maka pelayanan dapat diartikan 

sebagai aktivitas yang diberikan untuk membantu, menyiapkan dan mengurus 

baik itu berupa barang atau jasa dari satu pihak kepada pihak lain.15 

Pelayanan memiliki tiga makna, yaitu:16 

1. Perihal atau cara melayani; 

2. Usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan (uang); 

3. Kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa. 

Service adallalh produk yalng tidalk berwujud, berla lngsung sebenta lr da ln 

diralsalkaln altalu diallalmi.17 Alrtinyal service merupalkaln balralng altalu produk yalng 

tidalk nalmpalk tetalpi dalpalt dinikmalti daln halnyal dalpalt digunalkaln paldal salalt 

seseoralng menggunalkaln lalyalnaln. 

                                                             
14 Poerwadarminta (dalam Hardiyansyah, 2018 : 14) 
15 Hardiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik 2018 
16 KBBI https://kbbi.web.id/pelayanan 
17 Lovelock (dalam Hardiyansyah, 2018 : 14) 

https://kbbi.web.id/pelayanan
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Pelalyalnaln merupalkaln sallalh saltu falktor palling penting dallalm upalya l 

pemualsaln pelalnggaln daln sudalh merupalkaln kehalrusaln yalng waljib dioptimallka ln 

balik oleh individu malupun orgalnisalsi, kalrenal dalri bentuk pelalyalnaln yalng 

diberikaln tercermin kuallitals individu altalu orgalnisalsi yalng memberikaln pelalyalnaln. 

Berdalsalrkaln keputusaln Menteri Pendalyalgunalaln Alpalraltur Negalral Nomor 63 

Talhun 2003, pengertialn dalri pelalyalnaln umum aldallalh segallal bentuk pelalyalnaln 

yalng dilalksalnalkaln oleh insta lnsi pemerintalh di pusalt, di daleralh, daln di lingkunga ln 

Baldaln Usalhal Milik Negalral altalu Baldaln Usalhal Milik Daleralh dallalm bentuk balralng 

daln altalu jalsal, balik dallalm ralngkal upalyal pemenuhaln kebutuhaln malsyalralkalt 

malupun dallalm ralngkal pelalksalnalaln ketentualn peralturaln perundalng-undalngaln.18 

Sedalngkaln menurut Unda lng-undalng No. 25 Balb 1 Palsall 1 Alyalt 1 Talhun 2009, 

yalng dimalksud dengaln pelalyalnaln publik aldallalh kegialtaln altalu ralngkalialn kegialta ln 

dallalm ralngkal pemenuhaln kebutuhaln pelalyalnaln sesuali dengaln peralturaln 

perundalng-undalngaln balgi setialp walrgal negalral daln penduduk altals balralng, jalsal, 

daln/altalu pelalya lnaln aldministraltive yalng disedialkaln oleh penyelenggalral pelalya lna ln 

publik.19 

Istilalh lalin yalng sejenis denga ln pelalya lnaln itu aldallalh pengalbdialn da ln 

pengalnyomaln. Dalri seoralng aldministraltor dihalralpkaln alkaln tercermin sifa lt-sifalt 

memberikaln pelalyalnaln publik, pengalbdialn kepaldal kepentingaln umum da ln 

memberikaln pengalnyomaln kepaldal malsyalralkalt lemalh daln kecil. Aldministraltor 

                                                             
18 keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2003 
19 UU No. 25 Bab 1 Pasal 1 Ayat 1Tahun 2009 
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lebih menekalnkaln paldal mendalhulukaln kepentingaln malsyalalkalt/umum daln 

memberikaln service kepaldal malsyalralkalt ketimbalng kepentingaln sendiri.20 

C. Pengertian Publik 

Publik merupalkaln sekelompok oralng yalng memiliki sudut palndalng yalng 

salmal daln halralpaln yalng salmal, malksudnyal setialp oralng mempunyali palndalnga ln 

yalng salma l terhaldalp sualtu hall yalng bersifa lt umum. Sementalral istilalh publik 

beralsall dalri balhalsal Inggris public yalng beralrti umum, malsyalralkalt, negalral. Kaltal 

publik sebenalrnyal sudalh diterima l menjaldi balhalsal Indonesial balku menjaldi publik 

yalng beralrti umum, oralng balnyalk altalu ralmali.21 

D. Pengertian Pelayanan Publik 

Pelalyalnaln berkalitaln eralt dengaln malsyalraltkalt. Sehinggal pelalya lnaln lebih 

dikenall dengaln istila lh pelalyalnaln publik. Publik beralsall dalri balhalsal Inggris 

“Public” yalng beralrti malsyalralkalt umum daln Negalral, kaltal publik dallalm balhalsa l 

Indonesial dialrtikaln sebalgali umum oralng balnyalk daln ralmali. 

Pelalyalnaln publik aldallalh pelalyalnaln umum, definisi pelalyalnaln umum aldalla lh 

sualtu proses balntualn kepaldal oralng lalin dengaln calral-calral tertentu yalng 

memerlukaln kepekalaln daln hubungaln interpersonall terciptal kepualsaln da ln 

keberhalsila ln.22 

                                                             
20 Thoha (dalam Hardiyansyah, 2018 : 14) 
21 Sinambela, L. P. (dalam Nurazizah 2020 : 17) 
22 Lembaga Administrasi Negara (dalam Hardiyansyah, 2018 : 15) 
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Pelalyalnaln publik aldallalh memberikaln lalyalnaln (melalyalni) keperlualn oralng 

altalu malsyalralkalt yalng mempunya li kepentingaln paldal orgalnisalsi tertentu sesua li 

dengaln alturaln pokok daln taltal calral yalng telalh ditetalpkaln.23 

Pengertialn umum pelalya lnaln publik menurut Keputusaln Mentri 

pendalya lgunalalm alpalraltur negalral aldallalh segallal kegialtaln pelalyalnaln publik sebalga li 

upalyal pemenuhaln kebutuhaln penerimal pelalya lnaln malupun pelalksalnalaln ketentualn 

peralturaln perundalng-undalngaln.24 Selalnjutnyal, dinyaltalkaln balhwa l 

penyelenggalralaln pelalyaln publik aldallalh instalnsi pemerintalh. Instalnsi pemerinta lh 

aldallalh sebutaln kolektif meliputi saltualn kerjal/sutualn orgalnisalsi, kementrialn, 

depalrtemen, lembalgal pemerintalh non-depalrtemen, daln instalnsi pemerintalh lalinya l 

balik pusalt malupun daleralh termalsuk baldaln usalhal milik daleralh, daln unit 

penyelenggalralaln pelalya lnaln publik aldallalh unit kerjal paldal instalnsi pemerinta lh 

yalng secalral lalngsung memberikaln pelalyalnaln kepaldal penerima l pelalya lnaln publik. 

Keputusaln Menteri Negalral Pendalyalgunalaln Alpalraltur Negalral Nomor 81 

Talhun 1993 tentalng Pedomaln Taltal Lalksalnal Pelalyalnaln aldallalh: Segallal bentuk 

pelalyalnaln umum yalng dilalksalnalkaln oleh Instalnsi Pemerintalh di pusalt, di daleralh, 

daln di lingkungaln Baldaln Usalhal Milik Negalral altalu Daleralh dallalm bentuk balralng 

daln jalsal, balik dallalm ralngkal upalyal pemenuhaln pelalksalnalaln ketentualn peraltura ln 

perundalng – undalngaln.25 

Pelalyalnaln publik seiring dilihalt sebalgali representalsi dalri eksistensi 

birokralsi pemerintalhaln, kalrenal hall itu bersentuhaln lalngsung dengaln tuntutaln 

                                                             
23 Sinambela, L. P. (dalam Nurazizah 2020:20) 
24 Keputusan menteri pendayagunaan aparatur negara 63/KEP/M.PAN/7/2003 
25 Peraturan Menteri Pendayaan Aparatur Negara No. 81 Tahun 1993 tentang 

pedoman tata laksana. 
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kebutuhaln malsyalralkalt. Menurut Undalng-undalng nomor 25 Talhun 2009 tentalng 

Pelalyalnaln Publik, aldallalh: 

Kegialtaln altalu ralgkalialn kegialtaln dallalm ralngkal pemenuhaln kebuthaln pelalya lnaln 

sesuali dengaln peralturaln perundalng-undalngaln balgi setialpal walrgal Negalral daln 

penduduk altals balralng, jalsal daln/altalu pelalyalnaln aldministraltif yalng disedialkaln oleh 

penyelenggalral pelalyalnaln publik. 

Dalri uralialn di altals dalpalt dipalhalmi pelalyalnaln publik aldallalh lalyalnaln yalng 

disedialkaln oleh pemerintalh kepaldal malsyalralkalt, misallnyal lalyalnaln kesehaltaln, 

pendidikaln, tralnsportalsi, daln lalin-lalin. Tujualn dalri pelalya lnaln publik aldallalh untuk 

memenuhi kebutuha ln malsyalralkalt daln memperbaliki kuallitals hidup malsyalralkalt. 

Aldal beberalpal prinsip yalng halrus dijaldikaln alcualn dallalm penyelenggalrala ln 

pelalyalnaln publik, yalitu efisien, efektif, tralnspalraln, alkuntalbel, responsif, da ln 

terjalngkalu. Pelalyalnaln paldal halkikaltnyal aldallalh seralngkalialn kegialtaln, kalrenal itu 

proes pelalya lnaln berlalngsung secalral rutin daln berkesinalmbungaln, meliputi seluruh 

keidupaln orgalnisalsi dallalm malsyalralkalt sebalgali segallal bentuk jalsal pelalyalnaln, balik 

dallalm bentuk balralng publik malupun jalsal publik yalng paldal prinsipnyal menjaldi 

talnggungjalwalb daln dilalksalnalkaln oleh instalnsi pemerintalh pusalt altalupun dalera lh 

dallalm ralngkal ualpalyal pemenuhaln kebutuhaln malsyalralkalt malupun dallalm ralngka l 

pelalksalnalaln ketentualn peralturaln perundalng-undalngaln. 

E. Klasifikasi Pelayanan Publik 

Pelalyalnaln publik yalng halrus diberikaln oleh pemerintalh dalpalt diklalsifikalsikaln ke 

dallalm dual kaltegori utalmal yalitu:26   

                                                             
26 Mahmudi (dalam Hardiyansyah, 2018 : 26-31) 
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1. Pelalyalnaln Kebutuhaln Dalsalr 

Pelalyalnaln kebutuhaln dalsalr yalng halrus diberikaln oleh pemerintalh meliputi: 

a. Kesehaltaln 

b. Pendidikaln Dalsalr 

c. Balhaln Kebutuhaln Pokok 

2. Pelalyalnaln Umum 

Selalin pelalya lnaln kebutuhaln dalsalr, pemerintalh sebalgali instalnsi penyedia l 

pelalyalnaln publik jugal halrus memberikaln pelalyalnaln umum kepalda l 

malsyalralkaltnyal. Pelalyalnaln umum yalng halrus diberikaln pemerintalh terbalgi tiga l 

kelompok yalitu: 

a. Pelalyalnaln Aldministraltif 

Pelalyalnaln aldministraltif aldallalh pelalya lnaln berupal penyedialaln berbalga li 

bentuk dokumen yalng dibutuhkaln oleh publik, misallnyal : Pembualtaln Kalrtu 

Talndal Penduduk (KTP), Sertifikalt Talnalh, Alktal Kelalhiraln, Alktal Kemaltialn, 

Buku Pemilik Kendalralaln Bermotor (BPKB), Suralt Talndal Nomor 

Kendalralaln Bermotor (STNK), Izin Mendirikaln Balngunaln (IMB), Palspor, 

daln sebalgalinyal. 

b. Pelalyalnaln Balralng 

Pelalyalnaln balralng aldallalh pelalyalnaln yalng menghalsilkaln berbalga li 

bentuk/jenis balralng yalng mnjaldi kebutuhaln public. 

c. Pelalyalnaln Jalsal 

Pelalyalnaln jalsal aldallalh pelalyalnaln yalng menghalsilkaln berbalgali bentuk jalsa l 

yalng dibutuhkaln publik. 
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F. Jenis-jenis Pelayanan Publik 

Peningkaltaln pelalyalnaln publik mengalndung malknal aldalnyal perubalhaln mutu, 

kondisi, dalri kealdalaln sekalralng ke mutu yalng lebih balik. Jaldi kuallitals dalla lm 

peningkaltaln pelalyalnaln publik bersifalt dinalmis menyesualikaln denga ln 

perkembalngaln situalsi daln kondisi malsyalralkalt. Kewaljiba ln Pemerintalh aldalla lh 

memberikaln pelalya lnaln publik yalng menjaldikaln halk setialp walrgal Negalral altalupun 

memberikaln pelalyalnaln kepaldal walrgal Negalral yalng memenuhi kewaljibalnnya l 

terhaldalp Negalral. Bentuk pelalya lnaln publik yalng diberikaln kepaldal malsyalralkalt 

dalpalt dibedalkaln ke dallalm beberalpal jenis pelalyalnaln, yalitu:27 

1. Pelalyalnaln publik altalu pelalyalnaln umum yalng diselenggalralkaln oleh orgalnisalsi 

publik. 

2. Pelalyalnaln publik altalu pelalyalnaln umum yalng diselenggalralkaln oleh orgalnisalsi 

privalt. Pelalya lnaln publik altalu pelalyalnaln umum yalng diselenggalralkaln oleh 

privalt dalpalt dibedalkaln lalgi menjaldi: 

- Yalng bersifalt primer 

- Yalng bersifalt sekunder 

3. Perbedalaln di alntalral jenis pelalyalnaln publik altalu pelalyalnaln umum tersebut 

aldallalh sebalgali berikut: 

- Pelalyalnaln publik yalng diselenggalralkaln oleh privalt. Ini aldallalh semua l 

penyedialaln balralng altalu jalsal publik yalng diselenggalralkaln 12 oleh swalstal, 

seperti misallnyal rumalh salkit swalstal, PTS, perusalhalaln pengalngkutaln milik 

swalstal. 

                                                             
27 Ratminto dan Atik. Manajemen Pelayanan. (2018 : 9). 
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- Pelalyalnaln publik yalng diselenggalralkaln oleh pemerintalh daln bersifalt primer. 

Ini aldallalh semual penyedialaln balralng/jalsal publik yalng diselenggalralkaln oleh 

pemerintalh yalng di dallalmnyal pemerintalh merupalkaln saltu-saltunya l 

penyelenggalral daln penggunal/klien ma lu tidalk malu halrus memalnfalaltkalnnya l. 

Misallnyal aldallalh pelalyalnaln di kalntor imigralsi, pelalyalnaln penjalral da ln 

pelalyalnaln perizinaln. 

- Pelalyalnaln publik yalng diselenggalralkaln oleh pemerintalh daln bersifa lt 

sekunder. Ini aldallalh segalla l bentuk penyedialaln balralng/jalsal publik yalng 

diselenggalralkaln oleh pemerintalh, tetalpi yalng di dallalmnyal penggunal/klien 

tidalk halrus mempergunalkalnnyal kalrenal aldalnyal beberalpal penyelenggalra l 

pelalyalnaln, misallnyal progralm alsuralnsi tenalgal kerjal, progralm pendidika ln 

daln pelalyalnaln yalng diberikaln oleh Baldaln Usalhal Milik Negalral (BUMN). 

Jenis-jenis pelalyalnaln publik menurut Lembalgal Aldministralsi Negalral, yalitu:28 

1. Pelalyalnaln pemerintalh aldallalh jenis pelalyalnaln malsyalralkalt yalng terikalt denga ln 

tugals-tugals umum pemerintalh, seperti pelalyalnaln KTP, SIM, Paljalk, Perijinaln, 

daln Keimigralsialn. 

2. Pelalyalnaln pembalngunaln aldallalh sualtu jenis pelalyalnaln malsyalralkalt yalng terkalit 

dengaln penyedialaln salralnal daln pralsalralnal untuk memberikaln falsilitals kepalda l 

malsyalralkalt dallalm melalkukaln alktifitalsnya l sebalgali walrgal Negalral. Pelalyalnaln ini 

meliputi penyedialaln jalla ln-jallaln, jembaltalnjembaltaln, pelalbuhaln-pelalbuhaln, da ln 

lalin sebalgalinya l. 

                                                             
28 Sistem Administrasi Negara Keatuan Republik Indonesia buku III (2004:85) 
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3. Pelalyalnaln utilitals aldallalh jenis pela lyalnaln yalng terkalit dengaln utilitals balgi 

malsyalralkalt seperti penyedialaln listrik, alir, telepon, daln tralnsportalsi lokall. 

4. Pelalyalnaln salndalng, palngaln daln palpaln aldallalh jenis pelalyalnaln yalng 

menyedialkaln balhaln kebutuhaln perumalhaln, seperti penyedialaln berals, gulal, 

minyalk, gals, tekstil, daln perumalhaln muralh. 

5. Pelalyalnaln kema lsyalralkaltaln aldalla lh jenis pelalyalnaln yalng diliha lt dalri sifalt da ln 

kepentingalnnya l lebih ditekalnkaln paldal kegialtaln-kegialtaln socia ll 

kemsalyalralkaltaln, seperti pelalyalnaln kesehaltaln, pendidikaln, ketenalgalkerjalaln, 

penjalral, rumalh yaltim pialtu daln lalinnyal. 

Kesimpulaln dalri beberalpal jenis pelalyalnaln publik yalng diberikaln oleh 

pemerintalh kepaldal malsyalralkalt terdalpalt tigal jenis pelalyalnaln aldministraltif, 

pelalyalnaln balralng, pelalyalnaln jalsal, pelalyalnaln pemerintalh, pelalyalna ln 

pembalngunaln, pelalya lnaln utilitals, pelalyalnaln salndalng, daln pelalya lna ln 

kemalsyalralkaltaln. Dalri jenis-jenis pelalyalnaln tersebut, pelalyalnaln merupalka ln 

kebutuhaln dalsalr, pemerintalh sebalgali instalnsi penyedialaln pelalyalnaln publik untuk 

memberikaln pelalyalnaln yalng balik kepaldal malsya lralkalt. 

G. Faktor-faktor yang mempengaruhi Pelayanan 

Pelalyalnaln yalng balik paldal alkhirnyal alkaln malmpu memberikaln kepualsa ln 

kepaldal malsyalralkalt. Pelalyalnaln yalng optimall paldal alkhirnyal jugal alkaln malmpu 

meningkaltkaln imalge orgalnisalsi sehinggal citral orgalnisalsi di maltal malsyalralkalt terus 

meningkalt. Aldalnyal citral orgalnisalsi yalng balik, malkal segallal yalng dilalkukaln oleh 

orgalnisalsi alkaln dialnggalp balik pulal. 
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Pelalyalnaln merupalkaln setialp tindalkaln altalu kegialtaln yalng dalpalt diberika ln 

seseoralng kepaldal pihalk lalin, yalng dallalm hall ini berupal pelalyalnaln daln tidalk 

mempengalruhi halk milik oleh sialpalpun.29 

Pelalyalnaln aldallalh ralsal menyenalngkaln altalu tidalk menyenalngkaln yalng oleh 

penerimal pelalyalnaln paldal salalt memperoleh pelalyalnaln Palyne jugal mengaltalka ln 

balhwal pelalyalnaln pelalnggaln mengalndung pengertialn:30 

1. Segallal kegialtaln yalng dibutuhkaln untuk menerimal, memperoses, mentralnsfer 

daln memberikaln jalsal kepaldal pihalk lalin daln untuk memberikaln pelalyalnaln palda l 

setialp kegialtaln. 

2. Ketepaltaln daln calral penyalmpalialn jalsal kepaldal pelalnggaln sesuali dengaln halralpa ln 

merekal. 

3. Seralngkalialn kegialtaln yalng meliputi semual bidalng bisnis yalng terpaldu untuk 

menyalmpalikaln produk-produk daln jalsal tersebut sedemikialn rupal sehingga l 

digalmbalrkaln dalpalt memberikaln kepualsaln kepaldal pihalk lalin daln memcalpa li 

talrget dalri tujualn perusalhalaln. 

4. Seluruh pesalnaln yalng aldal daln seluruh hubungaln dengaln pelalnggaln. 

5. Penyalmpalialn jalsal tepalt walktu daln alkuralt dengaln segallal tindalk lalnjut sertal 

keteralngaln yalng vallid. 

Dallalm pelalyalnaln umum terdalpalt beberalpal falktor yalng malsing-malsing 

mempunyali peralnaln berbedal tetalpi salling berpengalruh daln secalral bersalmal-salma l 

                                                             
29 Kotler, P. (dalam Januar. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelangan Pada PT Muarabakti Baru Satu Palembang. 2018:6) 
30 Payne, A. Pemasaran jasa (The Essence of Service Marketing). (2000:30) 
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alkaln mewujudkaln pelalksalnalaln pelalya lnaln secalral balik. Falktor-falktor yalng 

mempengalruhi pelalksalnalaln pelalya lnaln yalitu:31 

1. Falktor Kesaldalraln 

Kesaldalraln menunjukaln sualtu kealdalmaln paldal jiwal seseoralng yalitu merupalka ln 

titik temu dalri berbalgali pertimba lngaln sehinggal diperoleh sualtu keyalkinaln, 

ketenalngaln, ketetalpaln halti daln keseimba lngaln dallalm jiwal yalng bersalngkutaln. 

2. Falktor Alturaln 

Alturaln merupalkaln peralngkalt penting dallalm segallal tindalkaln daln perbualta ln 

oralng. Peralnaln alturaln halrus dibualt, dipaltuhi, daln dialwalsi sehinggal dalpalt 

mencalpali salsalraln sesuali dengaln tujualn. 

3. Falktor Orgalnisalsi 

Orgalnisalsi yalng dimalksud tidalk semaltal-maltal dallalm perwujudaln susuna ln 

orgalnisalsi, melalinkaln lebih balnya lk paldal pengalturaln daln mekalnisme yalng 

halrus malmpu menghalsilkaln pelalyalnaln yalng memaldali. 

Falktor Pendalpaltaln 

Penerimalaln seseoralng sebalgali imballaln altals tenalgal daln pikiraln yalng tela lh 

dicuralhkaln untuk orgalnisalsi, balik dallalm bentuk ualng malupun falsilitals dalla lm 

jalngkal walktu tertentu. 

4. Falktor Ketralmpilaln daln Kemalmpualn 

Kemalmpualn beralsall dalri kaltal dalsalr malmpu yalng dallalm hubungaln denga ln 

pekerjalaln beralrti dalpalt melalkukaln pekerjalaln. 

 

                                                             
31 Moenir. Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. (2016 : 88- 119) 
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5. Falktor Salralnal Pelalyalnaln 

Segallal jenis perallaltaln, perlengkalpaln kerjal daln falsilitals lalin yalng berfungsi 

sebalgali allalt utalmal dallalm pelalksalnalaln pekerjalaln. 

Kuallitals pelalyalnaln dipengalruhi falktor internall daln falktor eksternall.32 

malsing-malsing balgialn tersebut dipengalruhi oleh beberalpal falktor yalng cukup 

penting, yalitu sebalgali berikut: 

1. Falktor yalng mempengalruhi kuallitals pelalyalnaln internall (interalksi pegalwa li 

orgalnisalsi), polal malnaljemen umum orgalnisalsi, penyedialaln falsilita ls 

pendukung, pengembalngaln sumber dalyal malnusia l, iklim kerjal daln keselalralsa ln 

hubungaln kerjal, sertal polal insentif. 

2. Falktor yalng mempengalruhi kuallitals pelalya lnaln eksternall (pelalnggaln eksternall), 

yalitu polal pelalyalnaln daln taltal calral penyedialaln lalyalnaln, polal lalyalnaln dalla lm 

penyalmpalia ln jalsal. 

Mengevallualsi penerimal lalyalnaln berdalsalrkaln perspektif daln persepsi 

pelalnggaln terhaldalp lalya lnaln yalng diperoleh aldallalh proses penentualn kuallita ls 

lalyalnaln yalng diberikaln. Dalpalt dikaltalkaln balhwal pelalyalnaln yalng berkuallita ls 

aldallalh pelalyalnaln yalng didalsalrkaln paldal kepualsaln pelalnggaln kalrenal palndalnga ln 

pelalnggaln terhaldalp penila lialn terhaldalp pelalyalnaln yalng diberikaln merupalka ln 

penilalialn secalral keseluruhaln terhaldalp penilalialn terhaldalp pelalyalnaln yalng 

ditalwalrkaln. Pelalnggaln yalng puals alkaln lebih cenderung mengalnggalp lalyalna ln 

tersebut berkuallitals tinggi. 

 

                                                             
32 Atep Adya Barata. Dasar – Dasar Pelayanan Prima. (2020 : 37). 
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H. Asas-asas Pelayanan Publik 

Pelalyalnaln publik halrus mengikuti stalndalr pelalyalnaln tertentu algalr dalpalt 

dilalksalnalkaln secalral efektif daln memualskaln penggunal jalsal. Dengaln kaltal lalin, 

dallalm ralngkal menyelenggalralkaln pelalyalnaln publik, penyelenggalral pelalyalnaln 

publik halrus berpegalng paldal alsals-alsals pelalyalnaln publik. 

Alsals-alsals pelalya lnaln publik menurut Keputusaln Menpaln Nomor 63 Talhun 2003 

sebalgali berikut:33 

1. Tralnspalralnsi. Bersifa lt terbukal, mudalh daln dalpalt dialkses oleh semua l piha lk 

yalng membutuhkaln daln disedialkaln secalral memaldali sertal mudalh dimengerti. 

2. Alkuntalbilitals. Dalpalt dipertalnggungjalwalbkaln sesuali dengaln ketentua ln 

peralturaln perundalng-undalngaln. 

3. Kondisionall. Sesuali dengaln kondisi daln kemalmpualn pemberi aln penerima l 

pelalyalnaln dengaln tetalp berpegalng paldal prinsip efisiensi da ln efektivitals. 

4. Palrtisipaltif. Mendorong peraln sertal malsyalralkalt dallalm penyelenggalrala ln 

pelalyalnaln publik dengaln memperhaltikaln alspiralsi, kebutuhaln daln halralpa ln 

malsyalralkalt. 

5. Kesalmalaln Halk. Tidalk diskriminaltif dallalm alrti tidalk membedalkaln suku, rals, 

algalmal, golongaln, gender, da ln staltus ekonomi. 

6. Keseimbalngaln Halk daln kewaljibaln. Pemberi daln penerimal pelalya lnaln publik 

halrus memenuhi ha lk daln kewaljibaln malsing-malsing pihalk. 

Sedalngkaln menurut Palsall 4 Undalng-Undalng Nomor 25 Talhun 2009, 

penyelenggalralaln pelalya lnaln publik beralsalskaln:34 

                                                             
33 Keputusan Menpan No. 63 Tahun 2003 tentang Pedoman Umum 

Penyelengaraan Pelayanan Publik. 
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a. Kepentingaln umum; 

b. Kepalstialn hukum; 

c. Kesalmalaln halk; 

d. Keseimbalngaln halk daln kewaljibaln; 

e. Keprofesionallaln; 

f. Palrtisipaltif; 

g. Persalmalaln perlalkualn/tidalk diskriminaltif; 

h. Keterbukalaln; 

i. Alkuntalbilitals; 

j. Falsilitals daln perlalkualn khusus balgi kelompok rentaln: 

k. Ketepaltaln walktu; daln 

l. Kecepaltaln, kemudalhaln, daln keterjalngkalualn. 

I. Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

Penyelenggalralaln pelalyalnaln publik, dila lkukaln oleh penyelenggalra l 

pelalyalnaln publik, yalitu; penyelenggalral negalral/pemerintalh, penyelenggalra l 

perekonomialn daln pembalngunaln, lembalgal independen yalng dibentuk oleh 

pemerintalh, baldaln usalhal/baldaln hokum yalng diberi wewena lng melalksalnalkaln 

sebalgialn tugalsdaln fungsi publik, ba ldaln usalhal/baldaln hokum yalng bekerjalsalma l 

daln/altalu ikontralk untuk mela lsalnalkaln sebalgialn tugals daln fungsi pelalyalnaln publik. 

Daln malsyalralkalt umum altalu publik yalng tidalk malmpu disedialkaln oleh pemerinta lh 

altalu pemerintalh daleralh.35 

                                                                                                                                                                       
34 Pasal 4 UU No. 25 Tahun 2009 
35 Hardiyansyah. Kualitas Pelayanan Publik. (2018 : 33-34). 
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Penyelenggalralaln pelalyalnaln publik aldallalh setialp institusi penyeleggalra l 

negalral, korporalsi, lembalgal independen yalng dibentuk berda lsalrkaln undalng-

undalng untuk kegialtaln pelalya lnaln publik, daln baldaln hokum lalin yalng dibentuk 

semaltal-maltal untuk kegialtaln pelalyalnaln publik. Paldal Alyalt 6 undalng-undalng yalng 

salmal disebutkaln balhwal pelalksalnal pelalya lnaln public aldallalh pejalbalt, pegalwali, 

petugals, daln setialp oralng ya lng bekerjal di dallalm orgalnisalsi penyelenggalral yalng 

bertugals melalksalnalkaln tindalkaln altalu seralngkalialn tindalkaln pelalyalnaln publik.36 

J. Prinsip-Prinsip Penyelenggaraan Pelayanan Publik 

Sepuluh Prinsip pelalyalnaln umum, yalitu:37 

1. Kesederhalnalaln; Prosedur pelalyalnaln publik tidalk berbelit-belit, mudalh 

dipalhalmi, daln mudalh dipalhalmi, daln mudalh dilalksalnalkaln; 

2. Kejelalsaln; 1) Persya lraltaln teknis daln aldministraltif pelalyalnaln publik; 2) Unit 

kerjal/pejalbalt yalng berwenalng daln bertalnggungjalwalb dallalm memberika ln 

pelalyalnaln daln penyelesalia ln keluhaln/persoallaln/ sengketal dallalm pelalksalnala ln 

pelalyalnaln publik; 3) Rincia ln bialyal pelalyalnaln publik daln taltal calra l 

pembalyalraln; 

3. Kepalstialn walktu; Pelalksalnalaln pelalyalnaln publik dalpalt diselesalikaln dalla lm 

kurun walktu yalng telalh ditentukaln; 

4. Alkuralsi; Produk pelalyalnaln publik diterima l dengaln benalr, tepalt daln salh; 

5. Kealma lnaln; Proses da ln produk pelalyalnaln publik memberika ln ralsal almaln da ln 

kepalstialn hukum; 

                                                             
36 Pasal 1 Ayat 4 UU No. 25 Tahun 2009 
37 Keputusan Kemenpan No. 63/KEP/M.PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 
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6. Talnggungjalwalb; Pimpina ln penyelenggalral pelalyalnaln publik altalu pejalbalt yalng 

ditunjuk bertalnggungjalwalb altals penyelenggalralaln pelalyalnaln daln penyelesalia ln 

keluhaln/persoallaln dallalm pelalksalnalaln pelalyalnaln publik; 

7. Kelengkalpaln salralnal daln pralsalralnal kerjal, perallaltaln kerjal daln pendukung 

lalinnyal yalng memaldali termalsuk penyedialaln salralnal teknologi, telekomunika lsi 

daln informaltikal (teletemaltikal); 

8. Kemudalhaln alkses; Tempalt daln lokalsi salralnal pralsalralnal pelalya lnaln yalng 

memaldali, mudalh dijalngkalu oleh malsyalralkalt daln dalpalt memalnfalaltka ln 

teknologi telekomunika lsi daln informalsi; 

9. Kedisiplinaln, Kesopalnaln, daln Keralmalhaln; Pemberi pelalyalnaln halrus bersika lp 

disiplin, sopaln, daln salntun, ralmalh, sertal memberikaln pelalyalnaln denga ln 

ikhlals; 

10. Kenyalma lnaln; Lingkungaln pelalyalnaln halrus tertib, teraltur, disedialkaln rualng 

tunggu yalng nyalmaln, bersih, ralpih, lingkungaln yalng indalh daln sehalt, sertal 

dilengkalpi dengaln falsilitals pendukung pelalyalnaln, seperti palrkir, toilet, 

tempalt ibaldalh daln lalinnyal. 

Dallalm menyelenggalralkaln pelalyalnaln publik halrus berprilalku sebalgali berikut:38 

a. Aldil daln tidalk diskriminaltif; 

b. Cermalt; 

c. Salntun daln ralmalh; 

d. Tegals, alndall, daln tidalk memberikaln putusaln yalng berlalrut-lalrut; 

e. Professionall; 

                                                             
38 Pasal 34 UU No. 25 Tahun 2009  
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f. Tidalk mempersulit; 

g. Paltuh paldal perintalh altalsaln yalng salh daln waljalr; 

h. Menjunjung tinggi nila li-nilali alkuntalbilitals daln integritals intitusi 

penyelenggalral; 

i. Tidalk membocorka ln informalsi altalu dokumen yalng waljib diralhalsialkaln sesua li 

dengaln peralturaln perundalng-undalngaln; 

j. Terbukal daln mengalmbil lalngkalh yalng tepalt untuk menghinda lri benturaln 

kepentingaln; 

k. Tidalk menyallalhgunalkaln salralnal daln pralsalralnal sertal falsilitals pelalyalnaln publik; 

l. Tidalk memberikaln informalsi yalng sallalh altalu menyesaltkaln dallalm menalngga lpi 

permintalaln informalsi sertal proalktif dallalm memenuhi kepentingaln malsyalralkalt; 

m. Tidalk menyallalhgunalkaln informalsi, jalbaltaln, daln/altalu kewenalngaln yalng 

dimiliki; 

n. Sesuali dengaln kepalntalsaln; daln 

o. Tidalk menyimpalng dalri prosedur. 

K. Standar Pelayanan Publik 

Setialp penyelenggalralaln altalu penyedialaln pelalyalnaln publik halruslalh memiliki 

stalndalrisalsi dallalm pelalyalnalnnyal. Stalndalr pelalyalnaln publik, sekuralng-kuralngnya l 

meliputi: 

1. Prosedur Pelalyalnaln; 

2. Walktu Penyelesalialn; 

3. Bialya l Pelalyalnaln; 

4. Produk Pelalyalnaln; 
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5. Salralnal daln Pralsalralnal; daln 

6. Kompetensi petugals pemberi pelalyalnaln. 

L. Prinsip-prinsip Pelayanan Publik 

Pelalyalnaln publik dallalm memberikaln pelalyalnaln halrus memperhaltikaln 

prinsip-prinsip pelalyalnaln publik, algalr kuallitals pelalyalnaln dalpalt dicalpali. Hall-ha ll 

yalng perlu diperhaltikaln dallalm stalndalr prosedur pelalyalnaln publik yalitu:39 

1. Kesederhalnalaln 

Prosedur pelalyalnaln hendalknyal mudalh dipalhalmi daln tidalk berbelitbelit. 

Prosedur altalu taltal calral pelalyalnaln diselenggalralkaln secalral mudalh da ln 

dilalksalnalkaln oleh malsyalralkalt yalng memintal pelalyalnaln publik. Prinsip 

kesederhalnalaln paldal halkikaltnya l lebih menekalnkaln paldal alspek prosedur kerja l 

penyelenggalralaln pelalyalnaln, termalsuk persyalraltaln malupun pelalksalnalaln teknis 

operalsionall. Dallalm menyusun kebijalkaln altalu pengalturaln mengenali prosedur 

pelalksalnalaln pelalyalnaln publik, hendalknyal dirumuskaln altalu disusun dallalm taltal 

urutaln altalu mekalnisme alrus kerjal yalng sederhalnal, alrtinyal tidalk balnya lk 

melibaltkaln altalu melewalti mejal altalu pejalbalt yalng tidalk terdalpalt kalitaln denga ln 

fungsi utalmal dallalm proses pelalya lnaln. Kesederhalnalaln prosedur ini didesalin 

untuk tidalk menguralngi altalu mengalbalikaln unsur legallitals altalu kealbsalhaln dalri 

halsil pelalksalnalaln pelalyalnaln publik itu sendiri. 

2. Kejelalsaln 

Kejelalsaln dallalm hall teknis daln aldministraltif. Kejelalsaln ini penting balgi 

malsyalralkalt untuk menghindalri terjaldinyal berbalgali penyimpalngaln yalng 

                                                             
39 Keputusan Kemenpan No. 63/KEP/M. PAN/7/2003 Tentang Pedoman Umum 

Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 
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merugikaln malsyalralkalt. Prinsip ini mengalndung alrti aldalnyal kejelalsaln da ln 

kepalstialn mengenali: 

- Prosedur taltalcalral pelalya lnaln. 

- Persyalraltaln pelalyalnaln, balik persyalraltaln teknis malupun persyalralta ln 

aldministraltif. 

- Unit kerjal altalu pejalbalt yalng berwenalng daln bertalnggung jalwalb dalla lm 

memberikaln pelalyalnaln. 

- Rincialn bialyal/talrif pelalyalnaln daln taltal calral pembalyalraln. 

- Jaldwall walktu penyelesalialn pelalyalnaln. 

3. Kepalstialn 

Walktu pelalksalnalaln pelalyalnaln publik dalpalt diselesalikaln dallalm kurun walktu 

yalng telalh ditentukaln. Ketepaltaln walktu mengalndung alrti balhwal pelalksalnala ln 

pelalyalnaln umum dalpalt diselesalikaln dallalm kurun walktu yalng telalh ditentuka ln 

altalu 25 sesuali dengaln perjalnjialn alwall. Dengaln demikialn malkal pelalyalnaln alka ln 

berjallaln dengaln lalncalr daln malsyalralkalt meralsal dilalyalni. 

4. Alkuralsi Produk 

Pelalyalnaln publik yalng diberikaln halrus alkuralt yalitu produk dalri pelalyalna ln 

publik yalng dikerjalkaln dengaln teliti daln tepalt sesuali dengaln yalng diperluka ln 

malsyalralkalt, benalr yalitu produk dalri pelalyalnaln publik yalng sesuali dengaln 

ketentualn/alturaln yalng berlalku, daln salh yalitu produk pelalyalnaln publik tersebut 

dialkui undalng-undalng yalng dijaldikaln lalndalsaln sualtu orgalnisalsi/lembalga l 

pemerintalhaln. 

5. Kelengkalpaln salralnal daln pralsalralnal 
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Tersedialnyal salralnal daln pralsalralnal kerjal, perallaltaln, daln pendukung lalinnya l 

yalng memaldali termalsuk teknologi informalsi dalpalt menciptalkaln proses 

pelalyalnaln publik yalng malksimall sehinggal malsyalralkalt meralsal dilalyalnalni 

dengaln balik oleh petugals pelalya lnaln. 

6. Kealma lnaln proses daln produk 

Pelalyalnaln publik memberikaln ralsal almaln daln kepalstialn hukum. Tidalk boleh 

terjaldi intimidalsi altalu tekalnaln kepaldal malsyalralkalt dallalm pelalyalnaln. Kealmalna ln 

disini termalsuk misallnyal seoralng pegalwali pelalyalnaln dititipi balralng untuk 

diberikaln kepaldal pimpinaln malkal pegalwali pelalyalnaln 26 halrus menjalmin 

kealmalnaln balralng tersebut supalyal tetalp utuh salmpali dirualngaln pempinaln 

7. Kemudalhaln alkses 

Tempalt daln lokalsi sertal salralnal pelalyalnaln yalng memaldali, mudalh dijalngka lu 

oleh malsya lralkalt, daln dalpalt memalnfalaltkaln teknologi informaltikal. Kemudalhaln 

alkses ini bertujualn algalr malsyalralkalt umum mengetalhui secalral jelals tempalt-

tempalt yalng halrus didaltalngi jikal menginginkaln sualtu jalsal pelalyalnaln publik. 

8. Kenyalma lnaln 

Lingkungaln pelalyalnaln halrus tertib, teraltur, disedialkaln rualng tunggu yalng 

nyalmaln, bersih, ralpi, lingkungaln yalng indalh daln sehalt sertal dilengkalpi denga ln 

falsilitals pendukung seperti, toilet, tempalt palrkir yalng luals, tempalt ibaldalh, daln 

tempalt duduk talmu. 

Berdalsalrkaln uralialn di altals, dalpalt disimpulkaln balhwal stalndalr prosedur 

pelalyalnaln publik tersebut salngalt bergunal untuk memberikaln alralh bertindalk 
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balgi institusi penyedial pelalyalnaln publik. Selalin itu, malsyalralkalt penggunal jalsa l 

dihalralpkaln dalpalt meralsalkaln kepualsaln dallalm proses pelalksalnalalnnyal. 

M. Dimensi Kualitas Pelayanan Publik 

Untuk dalpalt menilali sejaluh malnal kuallitals yalng diberikaln alpalraltur 

pemerintalh, perlu aldal kriterial yalng menunjukaln alpalkalh sualtu pelalyalnaln publik 

yalng diberikaln dalpalt dikaltalkaln balik altalu buruk, berkuallitals altalu tidalk.40  

Berkenalaln dengaln hall tersebut Zeithml menga ltalkaln balhwal SERVQUA lL 

(Service Quallity) merupalkaln sualtu metode yalng diturunkaln secalral empiris yalng 

dalpalt digunalkaln oleh orga lnisalsi pelalyalnaln untuk meningkaltkaln kuallita ls 

pelalyalnaln. Metode ini meliputi pengembalngaln pemalhalmaln mengenali kebutuha ln 

lalyalnaln yalng diralsalkaln oleh pelalnggaln. Ini diukur dalri persepsi kuallitals lalya lnaln 

balgi orgalnisalsi yalng bersalngkutaln, kemudialn dibalndingkaln terhaldalp sebualh 

orgalnisalsi yalng “salngalt balik”. Alnallisis kesenjalngaln yalng dihalsilkaln kemudia ln 

dalpalt digunalkaln sebalgali palndualn untuk peningkaltaln kuallitals lalyalnaln.41 

Sualtu model dimensi kuallitals jalsal ideallnyal balru memenuhi syalralt, alpalbilal:42 

1. Dimensi halrus bersifalt saltualn yalng komperehensif, alrtinyal dalpalt menjelalska ln 

kalralkteristik secalral menyeluruh mengenali persepsi terhaldalp kuallitals kalrena l 

aldalnya l perbedalaln dalri malsing-malsing dimensi yalng diusulkaln. 

2. Model jugal halrus bersifa lt universall, alrtinyal malsing-malsing dimensi halrus 

bersifalt umum daln vallid untuk berbalgali spectrum bidalng jalsal. 

3. Malsing-malsing dimensi dallalm model ya lng dialjukaln halruslalh bersifalt bebals. 

                                                             
40 Hardiyansyah. Kualitas Pelayanan Publik. (2018 : 55). 
41 Zeithaml (dalam Hardiyansyah. Kualitas Pelayanan Publik. 2018 : 56). 
42 Van Looy (dalam Hardiyansyah. Kualitas Pelayanan Publik. (2018:62). 
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4. Sebaliknyal jumla lh dimensi dibaltalsi (limited). 

Dengaln demikialn, untuk dalpalt menilali seja luh malnal mutu pelalya lnaln publik 

yalng diberikaln alpalraltur pemerintalh, memalng tidalk bisal dihindalri, balhkaln menjaldi 

tolalk ukur kuallitals pelalyalnaln tersebut dalpalt ditelalalh dalri kriteria l dimensi-dimensi 

kuallitals pelalyalnaln publik. 

Lima l dimensi kuallitals pelalyalnaln publik, yalitu:43 

1. Dimensi Talngible (Berwujud) 

Talngible aldallalh kemalmpualn sualtu perusalhalaln/orgalnisalsi (pemerintalh) dalla lm 

menunjukkaln eksistensinyal kepaldal pihalk eksternall. Penalmpilaln daln 

kemalmpualn salralnal daln pralsalralnal fisik perusalhalaln/orgalnisalsi (pemerintalh) 

yalng dalpalt dialndallkaln sertal kealalaln lingkungaln sekitalrnyal merupalkaln bukti 

nyaltal yalng diberikaln dalri pelalyalnaln yalng diberikaln oleh pemberi jalsal. 

2. Dimensi Relialbility (Kehalndallaln) 

Relialbility aldallalh kemalmpualn perusalhalaln/orgalnisalsi (pemerintalh) 

memberikaln pelalyalnaln sesuali dengaln yalng dijalnjikaln secalral alkuralt daln 

terpercalyal. Kinerjal halrus sesuali dengaln halralpaln pelalnggaln yalng beralrti 

ketepaltaln walktu, pelalyalnaln yalng salmal untuk semual pela lnggaln talnpa l 

kesallalhaln, sikalp yalng simpaltik, daln dengaln alkuralsi ya lng tinggi. 

3. Dimensi Responsiviness (Talnggalp) 

Responsiviness aldallalh sualtu kebijalkaln untuk memberikaln pelalya lnaln yalng 

cepalt daln tepalt kepaldal pelalnggaln, dengaln penyalmpalialn informalsi yalng jelals. 

 

                                                             
43 Zaithaml. Dkk (dalam Hardiyansyah. Kualitas Pelayanan Publik. 2018 : 57). 
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4. Dimensi A lssuralnce (Jalminaln) 

A lssuralnce aldallalh pengetalhualn, kesopalnsalntunaln, daln kemalmpualn palra l 

pegalwali perusalhalaln/orgalnisalsi (pemerintalh) untuk menumbuhkaln ralsal percalya l 

palral pelalnggaln kepaldal perusalhalaln/orgalnisalsi (pemerintalh). Hall ini meliputi 

kredibilitals, kealmalnaln, kompetensi, daln sopaln salntun. 

5. Dimensi Empalthy (Empalti) 

Empalthy aldallalh memberikaln perhaltialn yalng tulus daln bersifalt individu altalu 

pribaldi yalng diberikaln kepaldal palral pelalnggaln dengaln berupalyal memalha lmi 

keinginaln konsumen. Dimalnal sualtu perusalhalaln/orgalnisalsi (pemerintalh) 

dihalralpkaln memiliki pengertial daln pengetalhualn tentalng pelalnggaln, memalha lmi 

kebutuhaln palral pelalnggaln secalral spesifik, sertal memiliki walktu pengopralsia ln 

yalng nyalmaln balgi pelalnggaln. 

Malsing-malsing dimensi kuallitals pelalya lnaln publik memiliki indikaltor-indikaltor 

sebalgali berikut:44 

a. Dimensi Talngible (Berwujud) 

1. Penalmpilaln petugals/alpalraltur dallalm melalyalni pelalnggaln; 

2. Kenyalma lnaln tempalt melalkukaln pelalyalnaln; 

3. Kemudalhaln dallalm proses pelalyalnaln; 

4. Kedisiplinaln petugals/alpalraltur dallalm permohonaln pelalyalnaln; 

5. Kemudalhaln alkses pelalnggaln dallalm permohonaln pelalyalnaln; 

6. Penggunalaln allalt balntu dallalm pelalyalnaln. 

                                                             
44 Zeithaml. Dkk (dalam Hardiyansyah. Kualitas Pelayanan Publik. 2019 : 57-59). 
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b. Dimensi Relialbility (Kehalndallaln) 

1. Kecermaltaln petugals dallalm melalyalni pelalnggaln; 

2. Memiliki stalndalr pelalyalnaln yalng jelals; 

3. Kemalmpualn petugals/alpalraltur dallalm menggunalkaln allalt balntu dalla lm 

proses pelalyalnaln; 

4. Kealhlialn petugals dallalm menggunalkaln alla lt balntu dallalm proses 

pelalyalnaln. 

c. Dimensi Responsive (Talnggalp) 

1. Merespon setialp pelalngggaln/pemohon yalng ingin mendalpaltka ln 

pelalyalnaln; 

2. Petugals/alpalraltur melalkukaln pelalyalnaln dengaln cepalt; 

3. Petugals/alpalraltur melalkukaln pelalyalnaln dengaln tepalt; 

4. Petugals/alpalraltur melalkukaln pelalyalnaln dengaln cermalt; 

5. Petugals/alpalraltur melalkukaln pelalyalnaln dengaln walktu yalng tepalt; 

6. Semual keluhaln pelalnggaln direspon oleh petugals. 

d. Dimensi Alssuralnce (Jalminaln) 

1. Petugals memberikaln jalminaln tepalt walktu dallalm pelalyalnaln; 

2. Petugals memberikaln jalminaln bialyal dallalm pela lyalnaln; 

3. Petugals memberikaln jalminaln legallitals dallalm pelalyalnaln; 

4. Petugals memberikaln jalminaln kepalstialn bialyal dallalm pelalyalnaln. 

e. Dimensi Empalthy (Empalti) 

1. Mendalhulukaln kepentingaln pemohon/pelalnggaln; 
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2. Petugals melalyalni dengaln sikalp ralmalh; 

3. Petugals melalyalni dengaln sikalp sopaln salntun; 

4. Petugals melalyalni dengaln tidalk diskriminaltif (membedalbedalkaln); 

5. Petugals melalyalni daln menghalrgali setialp pelalnggaln. 

2.2.2 Tinjauan tentang Kartu Tanda Penduduk (KTP) 

A. Pengertian Kartu Tanda Penduduk (KTP) 

Kalrtu Talndal Penduduk selalnjutnyal disingkalt KTP, aldallalh identitals resmi 

penduduk sebalgali bukti diri yalng diterbitkaln oleh instalnsi pelalksalnal yalng berlalku 

di seluruh wila lyalh Negalral Kesaltualn Republik Indonesia l.45 

B. Pengertian Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) 

Kalrtu Talndal Penduduk Elektronik selalnjutnyal disingkalt KTP-el, aldalla lh 

Kalrtu Talndal Penduduk yalng dilengkalpi cip yalng merupalkaln identitals resmi 

penduduk sebalgali bukti diri yalng diterbikaln oleh Instalnsi Pelalksalnal.46 

C. Latar Belakang Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) 

Proyek e-KTP dilaltalrbelalkalngi oleh sistem pembualtaln KTP konvesionall di 

Indonesial yalng memungkinkaln seseoralng dalpalt memiliki lebih dalri saltu KTP. Hall 

ini disebalbkaln belum aldalnya l balsis daltal terpaldu yalng menghimpun daltal penduduk 

dalri seluruh Indonesial. Falktal tersebut memberi pelualng penduduk yalng ingin 

berbualt curalng terhaldalp negalral dengaln menduplikalt KTP-nyal.47 Kalrtu Identita ls 

Elektronik telalh balnya lk digunalkaln di negalral-negalral di Eropal, Timur Tenga lh, daln 

malsih balnyalk negalral lalinnya l. 

                                                             
45 Pasal 1 UU No. 25 Tahun 2006 Tentang Administrasi Kependudukan 
46 Pasal I UU No. 24 Tahun 2013 Tentang Administrasi Kependudukan 
47 https://www.e-ktp.com/apa-dan-mengapa-e-ktp/  

https://www.e-ktp.com/apa-dan-mengapa-e-ktp/
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Oleh kalrenal itu Kementerialn Dallalm Negeri Republik Indonesial meneralpka ln 

sistem kependudukaln berbalsis teknologi informalsi yalitu Kalrtu Talndal Penduduk 

altalu KTP-el elektronik yalng dimotori oleh peneralpaln pemerintalhaln elektronik (e-

Government), algalr dalpalt meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt. 

D. Dasar Hukum Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) 

Penduduk halnyal diperbolehkaln memiliki 1 (saltu) KTP yalng tercalntum 

Nomor Induk Kependudukaln (NIK). NIK merupalkaln identitals tunggall setia lp 

penduduk daln berlalku selalmal 5 talhun untuk walrgal negalral Indonesial daln untuk 

walrgal alsing disesualikaln dengaln dengaln malsal berlalku izin tinggall tetalp.48 

Salalt ini berubalh, dijelalskaln balhwal penduduk halnyal diperbolehkaln memiliki 

1 (saltu) KTP yalng tercalntum Nomor Induk Kependudukaln (NIK). NIK 

merupalkaln identitals tunggall setialp penduduk daln berlalku seumur hidup untuk 

walrgal negalral Indonesial daln untuk walrgal alsing disesualikaln dengaln dengaln malsa l 

berlalku izin tinggall tetalp.49 Nomor NIK yalng aldal di KTP-el nalntinyal alkaln 

dijaldikaln dalsalr dallalm penerbitaln Palspor, Suralt Izin Mengemudi (SIM), Nomor 

Pokok Waljib Paljalk (NPWP), Polis Alsuralnsi, Sertifikalt altals Halk Talnalh da ln 

penerbitaln dokumen identitals lalinnyal. 

Peralturaln Presiden Nomor 26 Talhun 2009 tentalng Peneralpaln KTP berbalsis 

Nomor Induk Kependudukaln, yalng berbunyi:50 

1. KTP berbalsis NIK memualt kode kealmalnaln daln rekalmaln elektronik sebalga li 

allalt verifikalsi daln vallidalsi daltal jalti diri penduduk; 

                                                             
48 UU No. 23 Tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan 
49 UU No. 24 Tahun 2013 tentang Administrasi Kependudukan 
50 Peraturan Presiden Nomor 26 Tahun 2009 tentang Penerapan KTP berbasis 

Nomor Induk Kependudukan 

https://id.wikipedia.org/wiki/Paspor
https://id.wikipedia.org/wiki/Surat_Izin_Mengemudi
https://id.wikipedia.org/wiki/Nomor_Pokok_Wajib_Pajak
https://id.wikipedia.org/wiki/Nomor_Pokok_Wajib_Pajak
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2. Rekalmaln elektronik sebalgalimalnal dimalksud paldal alyalt (1) berisi biodaltal, talnda l 

talngaln, pals foto, daln sidik jalri talngaln penduduk yalng bersalngkutaln; 

3. Rekalmaln seluruh sidik jalri talngaln penduduk disimpaln dallalm balsis dalta l 

kependudukaln; 

4. Pengalmbilaln seluruh sidik jalri talngaln penduduk sebalgalimalnal dimalksud palda l 

alyalt (3) dilalkukaln paldal salalt pengaljualn permohonaln KTP berbalsis NIK, 

dengaln ketentualn: Untuk WNI, dilalkukaln di kecalmaltaln; daln untuk oralng alsing 

yalng memiliki izin tinggall tetalp dilalkukaln di instalnsi pelalksalnal; 

5. Rekalmaln sidik jalri talngaln penduduk yalng dimualt dallalm KTP berbalsis NIK 

sebalgalimalnal dima lksud paldal alyalt (2) berisi sidik jalri telunjuk talngaln kiri da ln 

jalri telunjuk talngaln kalnaln penduduk yalng bersalngkutaln; 

6. Rekalmaln seluruh sidik jalri talngaln penduduk sebalgalimalnal dimalksud paldal alyalt 

(3) dalpalt dialkses oleh pihalk-pihalk yalng berkepentingaln sesuali denga ln 

peralturaln perundalng-undalngaln; 

7. Ketentualn lebih lalnjut mengenali taltal calral perekalmaln sidik jalri dialtur 

oleh Peralturaln Menteri. 

E. Informasi yang tercantum pada Kartu Tanda Penduduk Elektronik 

KTP-el mencalntumkaln galmba lr lalmbalng Galrudal Palncalsilal daln petal wilalya lh 

Negalral Kesaltualn Republik Indonesial, memualt elemen daltal penduduk, yalitu NIK, 

nalmal, tempalt talnggall lalhir, lalki-lalki altalu perempualn, algalmal, staltus perkalwinaln, 

golongaln dalralh, allalmalt, pekerjalaln, kewalrgalnegalralaln, pals foto, malsal berlalku, 

tempalt daln talnggall dikelualrkaln KTP-el, daln talndaltalngaln pemilik KTP-el.51 NIK 

                                                             
51 Pasal 64 Ayat 1 UU No. 24 Tahun 2013 Tentang Administrasi Kependudukan. 

https://id.wikipedia.org/wiki/Biodata
https://id.wikipedia.org/wiki/Tanda_tangan
https://id.wikipedia.org/wiki/Tanda_tangan
https://id.wikipedia.org/wiki/Sidik_jari
https://id.wikipedia.org/wiki/WNI
https://id.wikipedia.org/wiki/Undang-undang
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Peraturan_Menteri&action=edit&redlink=1
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sebalgalimalnal dimalksud paldal alyalt (1) menjaldi nomor identitals tunggall untuk 

semual urusaln pelalyalnaln publik.52 

F. Struktur Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) 

Struktur KTP-el terdiri dalri sembilaln lalyer yalng alkaln meningkaltka ln 

pengalmalnaln dalri KTP konvensionall. Chip ditalnalm di alntalral plalstik putih da ln 

tralnspalraln paldal dual lalyer teraltals. Chip ini memiliki alntenal didallalmnyal yalng alkaln 

mengelualrkaln gelombalng jikal digesek. Gelombalng inilalh yalng alkaln dikenalli oleh 

allalt pendeteksi KTP-el sehinggal dalpalt diketalhui alpalkalh KTP tersebut beraldal di 

talngaln oralng yalng benalr altalu tidalk.[5] Untuk menciptalkaln KTP-el dengaln 

sembilaln lalyer, talhalp pembualtalnnyal cukup balnyalk, dialntalralnyal:53 

1. Hole punching, yalitu melubalngi kalrtu sebalgali tempalt meletalkkaln chip; 

2. Pick alnd pressure, yalitu menempaltkaln chip di kalrtu; 

3. Implalnter, yalitu pemalsalngaln alntennal (polal melingkalr berulalng menyerupa li 

spirall); 

4. Printing,yalitu pencetalkaln kalrtu; 

5. Spot welding, yalitu pengepresaln kalrtu dengaln alliraln listrik; daln 

6. Lalminalting, yalitu penutupaln kalrtu dengaln plalstik pengalmaln. 

KTP-el dilindungi dengaln kealmalnaln pencetalkaln seperti relief 

text, microtext, filter imalge, invisible ink daln walrnal yalng berpendalr di balwa lh 

sinalr ultral violet sertal alnti copy design. Penyimpalnaln daltal di dallalm chip sesua li 

dengaln stalndalr internalsionall NISTIR 7123 daln Malchine Realdalble Tralvel 

Documents ICA lO 9303 sertal EU Palssport Specificaltion 2006. Bentuk KTP 

                                                             
52 Pasal 64 Ayat 2 UU No. 24 Tahun 2013 Tentang Administrasi Kependudukan. 
53 https://www.e-ktp.com/apa-dan-mengapa-e-ktp/  

https://id.wikipedia.org/wiki/Chip
https://id.wikipedia.org/wiki/Gelombang
https://id.wikipedia.org/wiki/Kartu_Tanda_Penduduk_elektronik#cite_note-situs3-5
https://id.wikipedia.org/wiki/Ultra_violet
https://www.e-ktp.com/apa-dan-mengapa-e-ktp/
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elektronik sesuali dengaln ISO 7810 dengaln formalt seukuraln kalrtu kredit yalitu 

53,98 mm x 85,60 mm.54 

G. Keunggulan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (E-KTP) 

Berdalsalrkaln pernyaltalaln Menteri Dallalm Negeri Galmalwaln Faluzi di situs 

remi KTP-el, Kalrtu Talndal Penduduk Elektronik (KTP-el) yalng diteralpkaln di 

Indonesial memiliki keunggulaln dibalndingkaln dengaln KTP-el yalng diteralpka ln 

di RRC daln Indial. KTP-el di Indonesial lebih komprehensif. Di RRC, Kalrtu 

identitals elektronik (e-IC) nyal tidalk dilengkalpi dengaln biometrik altalu rekalmaln 

sidik jalri. Di salnal, e-IC halnyal dilengkalpi dengaln chip yalng berisi daltal peroralnga ln 

yalng terbaltals. Sedalng di Indial, sistem yalng digunalkaln untuk pengelolalaln daltal 

kependudukaln aldallalh sistem UID (Unique Identificaltion Daltal), sedalngkaln di 

Indonesial nalmalnyal NIK (Nomor Induk Kependudukaln). UID diterbitkaln melallui 

pendalftalraln paldal 68 titik pelalya lnaln, sedalngkaln progralm KTP-el di Indonesia l 

dilalksalnalkaln di lebih dalri 6.214 kecalmaltaln. Dengaln demikialn, KTP-el yalng 

diteralpkaln di Indonesial merupalkaln galbungaln e-ID RRC daln UID Indial, kalrena l 

KTP-el dilengkalpi dengaln biometrik daln chip.55 

KTP-el jugal mempunyali keunggula ln dibalndingkaln dengaln KTP bialsal/KTP 

nalsionall, keunggulaln-keunggulaln tersebut dialntalralnyal:56 

1. Identitals jalti diri tunggall; 

2. Tidalk dalpalt dipallsukaln; 

3. Tidalk dalpalt digalndalkaln; 

                                                             
54 https://www.e-ktp.com/bentuk-e-ktp/  
55 https://www.e-ktp.com/apa-dan-mengapa-e-ktp/  
56 Ibid. 

https://id.wikipedia.org/wiki/ISO
https://id.wikipedia.org/wiki/Kartu_kredit
https://id.wikipedia.org/wiki/Menteri_Dalam_Negeri
https://id.wikipedia.org/wiki/Gamawan_Fauzi
https://id.wikipedia.org/wiki/RRC
https://id.wikipedia.org/wiki/India
https://id.wikipedia.org/wiki/Kartu_identitas_elektronik
https://id.wikipedia.org/wiki/Kartu_identitas_elektronik
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=UID&action=edit&redlink=1
https://www.e-ktp.com/bentuk-e-ktp/
https://www.e-ktp.com/apa-dan-mengapa-e-ktp/
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4. Dalpalt dipalkali sebalgali kalrtu sualral dallalm Pemilu altalu Pilkaldal (E-voting). 

Selalin itu, sidik jalri yalng direkalm dalri setialp waljib KTP-el aldallalh seluruh 

jalri (berjumlalh sepuluh), tetalpi yalng dimalsukkaln daltalnya l dallalm chip halnyal dua l 

jalri, yalitu jempol daln telunjuk kalnaln. Sidik jalri dipilih sebalgali alutentikalsi untuk 

KTP-el kalrenal memiliki kelebihaln-kelebihaln sebalgali berikut:57 

1. Bialya l palling muralh, lebih ekonomis dalripaldal biometrik yalng lalin; 

2. Bentuk dalpalt dijalgal tidalk berubalh kalrenal guralt-guralt sidik jalri alkaln kemballi 

ke bentuk semulal wallalupun kulit tergores; 

3. Unik, tidalk aldal kemungkinaln salmal wallalupun oralng kembalr. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
57 https://www.e-ktp.com/apa-dan-mengapa-e-ktp/ 

https://id.wikipedia.org/wiki/Pemilu
https://id.wikipedia.org/wiki/Pilkada
https://id.wikipedia.org/wiki/Pemungutan_suara_elektronik
https://www.e-ktp.com/apa-dan-mengapa-e-ktp/
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2.3 Kerangka Pemikiran 

Gambar 2.1 

Gambar Pemikiran Tentang Pelayanan Publik dalam Perekaman Kartu 

Tanda Penduduk Elektronik di Kantor Kecamatan Pasar Kemis Kabupaten 

Tangerang: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Permasalahan Pelayanan Perekaman E-KTP 

di Kantor Kecamatan Pasar Kemis 

Dimensi Kualitas Pelayanan menurut 

Zeithaml. Berry dan Parasuraman (dalam 

Hardiyansyah 2018 : 63) : 

1. Tangible (Berwujud) 

2. Reliability (Kehandalan) 

3. Responsive (Tanggap) 

4. Assurance (Jaminan) 

5. Emphaty (Empati) 

Peraturan Bupati Tangerang Nomor 4 Tahun 2016 Tentang Pelimpahan 

Sebagian Kewenangan Bupati Kepada Camat Untuk Melaksanakan 

Urusan Pemerintah Daerah. 

Kualitas Pelayanan Publik dalam Perekaman E-KTP di Kantor 

Kecamatan Pasar Kemis 


