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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan administrasi kependudukan di Kelurahan 

Penggantungan, Kota Bengkulu. Metode penelitian yang digunakan adalah 

kuantitatif deskriptif dengan jumlah responden sebanyak 50 orang yang 

merupakan pengguna layanan administrasi kependudukan.Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa nilai rata-rata Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) 

sebesar 85,33, termasuk kategori “Baik”. Unsur dengan nilai tertinggi adalah 

perilaku pelaksana (IKM = 90,0) yang menunjukkan keramahan dan 

tanggung jawab pegawai dalam melayani masyarakat. Unsur terendah yaitu 

penanganan pengaduan (IKM = 80,0) yang perlu ditingkatkan agar 

pelayanan lebih responsif dan transparan. Secara keseluruhan, kualitas 

pelayanan administrasi kependudukan di Kelurahan Penggantungan dinilai 

baik, namun masih perlu peningkatan pada sistem pengaduan dan inovasi 

pelayanan publik berbasis digital 

ABSTRACT  

This study aims to determine the level of community satisfaction 
with the quality of population administration services at the 
Penggantungan Sub-district, Bengkulu City.The research results 
show that the average Community Satisfaction Index (IKM) is 
85.33, which falls into the “Good” category. The highest score is 
in the officer behavior aspect (IKM = 90.0), indicating that officers 
are polite, responsive, and responsible in serving the public. 
Meanwhile, the complaint handling aspect (IKM = 80.0) received 
the lowest score, suggesting that improvements are needed in 
managing complaints and feedback. Overall, the quality of 
population administration services at the Penggantungan Sub-
district is considered good, though improvements in digital 
innovation, transparency, and responsiveness are still required to 

achieve excellent public service. 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah  

Pada era globalisasi saat ini pemerintah sebagai penyelenggara kegiatan pelayan publik dituntut 
untuk memberikan pelayanan yang berkualitas bagi masyarakat. Organisasi sektor publik wajib 
memberikan pelayanan prima dengan menjadikan kepuasan masyarakat sebagai tujuan utama bagi 
aparatur pelayan sesuai dengan standar pelayan publik dalam Undang-Undang No 25 Tahun 2009 
pelayanan prima. Kepuasan masyarakat tidak hanya bertumpu pada cepatnya dan mudahnya pelayanan, 
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dan lain sebagainya tetapi juga pada aspek kebaikan dan etika dalam pemberian pelayanannya (Yuzrizal 
et al. ,2018). 

Namun sekarang pelayan publik telah mengalami pergeseran paradigma dari model administrasi 
publik tradisonal (old public administration) ke model manajemen publik baru (new public management) 
dan akhirnya menuju ke model pelayanan publik baru (new public service). Dalam pelayanan publik baru 
mengedepankan nilai nilai egaliter dan persamaan hak di antara warga negara (Denhardt &Denhardt, 
2023), selain itu memasukan pula aspek pemerataan dan keadilan sosial ke dalam konsep birokrasi 
pemerintah, sehingga praktik administrasi publik harus berpihak pada masyarakat agar perhatian terhadap 
pelayanan publik menjadi lebih optimal (Mulyadi, 2016). 

Pelayanan publik merupakan inti dari fungsi pemerintahan dalam mewujudkan kesejahteraan 
masyarakat. Salah satu bentuk pelayanan publik yang sangat dekat dengan kehidupan sehari-hari 
masyarakat adalah pelayanan administrasi kependudukan. Pelayanan ini mencakup berbagai jenis 
dokumen penting seperti Kartu Tanda Penduduk (KTP), Kartu Keluarga (KK), Akta Kelahiran, Akta 
Kematian, Surat Pindah, dan dokumen kependudukan lainnya. Dokumen-dokumen ini tidak hanya penting 
dari sisi legalitas, tetapi juga menjadi dasar dalam memperoleh hak-hak sosial lainnya seperti pendidikan, 
kesehatan, bantuan sosial, serta pelayanan pemerintahan lainnya.   

Pelayanan publik harus bersifat objektif atau tidak membeda-bedakan siapa saja yang dilayani, 
sudah semestinya bahwa pelayanan publik harus prima dan objektif karena pelayanan publik merupakan 
suatu bentuk peran pemerintahan dalam melaksanakan tugasnya untuk melayani masyarakat secara 
umum dan adil dalam melakukan pelayanan sudah semestinya pemerintah memiliki pedoman untuk 
menerapkan system pelayanan agar tetap dalam kondisi prima, untuk itu  pemerintah melalui keputusan 
Menteri pendayagunaan aparatur negara membentuk suatu peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur 
Negara dan Reformasi Birokrasi  Republik Indonesia Nomor 14 tahun 2014 tentang pedoman evaluasi 
Reformasi Birokrasi Instansi Pemerintah. Pengurusan administrasi di Kelurahan Penggantungan 
merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang paling dekat dengan masyarakat. Sebagai unit 
pemerintahan yang langsung berhubungan dengan warga, kelurahan memiliki fungsi strategis dalam 
memberikan layanan administratif yang berkaitan dengan kebutuhan sehari-hari penduduk. 

Jeinis layanan administrasi yang dibeirikan di Keiluirahan Peinggantuingan meilipuiti peimbuiatan dan 

peinguiruisan dokuimein keipeinduiduikan seipeirti Kartui Keiluiarga (KK), Kartui Tanda Peinduiduik eileiktronik 

(KTP-eil), akta keilahiran, akta keimatian, seirta suirat pindah. Seilain itui, keiluirahan juiga meingeiluiarkan 

beirbagai suirat keiteirangan, seipeirti suirat keiteirangan domisili, suirat keiteirangan uisaha, suirat peingantar 

nikah, suirat keiteirangan tidak mampui (SKTM), hingga suirat peingantar uintuik peinguiruisan bantuian sosial 

dari peimeirintah. 

Proseiduir peilayanan administrasi di keiluirahan ini uimuimnya diawali deingan keidatangan warga kei 

kantor keiluirahan deingan meimbawa dokuimein peirsyaratan yang dipeirluikan. Seilanjuitnya, warga 

meingisi formuilir yang diseidiakan, keimuidian beirkas dipeiriksa oleih peituigas keiluirahan uintuik 

meimastikan keileingkapan data. Seiteilah diveirifikasi, dokuimein teirseibuit diproseis dan ditandatangani 

oleih luirah ataui peijabat beirweinang, seibeiluim akhirnya diseirahkan keimbali keipada peimohon. Beibeirapa 

jeinis dokuimein dapat seileisai pada hari yang sama, seidangkan dokuimein lain meimeirluikan waktui leibih 

lama kareina haruis beirkoordinasi deingan instansi di tingkat keicamatan ataui dinas teirkait. 

Dalam praktiknya, peilayanan administrasi di Keiluirahan Peinggantuingan beirjalan cuikuip baik, 

meiskipuin masih teirdapat beibeirapa keindala. Misalnya, keiteirbatasan suimbeir daya manuisia dan sarana 

prasarana meinyeibabkan teirjadinya antrian panjang pada jam-jam teirteintui. Seilain itui, masih ada 

seibagian masyarakat yang kuirang meimahami peirsyaratan administrasi seihingga proseis peinguiruisan 

meinjadi leibih lama. Meiski deimikian, pihak keiluirahan teiruis beiruipaya meiningkatkan kuialitas peilayanan, 

salah satuinya deingan meimbeirikan informasi yang leibih jeilas keipada masyarakat seirta meindorong 

peimanfaatan sisteim peilayanan beirbasis digital yang diseidiakan oleih peimeirintah daeirah. 

Seicara uimuim, peinguiruisan administrasi di Keiluirahan Peinggantuingan meinuinjuikkan peintingnya 

peiran keiluirahan seibagai garda teirdeipan peilayanan puiblik. Keiceipatan, keiteipatan, dan keiteirjangkauian 

layanan yang dibeirikan akan sangat meimeingaruihi tingkat keipuiasan masyarakat teirhadap kuialitas 

peilayanan administrasi di wilayah teirseibuit. 

Namuin pada keinyataannya, beirbagai peirmasalahan masih seiring diteimuikan dalam peilayanan 

administrasi keipeinduiduikan. Beibeirapa keiluihan masyarakat yang seiring muincuil antara lain lamanya 

proseis peilayanan, kuirangnya keiteirbuikaan informasi, keitidakseisuiaian antara proseiduir dan praktik di 

lapangan, sikap dan eitika peituigas yang kuirang ramah, hingga teirbatasnya sarana dan prasarana 

peinuinjang peilayanan. Hal ini meinuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan beiluim seipeinuihnya meimeinuihi 

eikspeiktasi masyarakat.  
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Uintuik meinduikuing peiran peimeirintahan dalam meinyeileinggarakan peilayan yang baik, uipaya 

peiningkatan kuialitas peilayanan dilaksanakan seicara konsistein deingan meimpeirhatikan keibuituihan dan 

harapan masyarakat,seihingga peilayanan peimeirintahan keipada masyarakat dapat dibeirikan seicara 

ceipat,teipat dan muirah teirbuika, seideirhana dan muidah dlaksanakan seirta diskriminatif, oleih kareina itui 

uipaya peiningkatan kuialitas peilayanan keipada masyarakat meiruipakan keigiatan yang dilakasanakan 

seicara teiruis meineiruis dan beirkeilanjuitan oleih seimuia jajaran aparatuir neigara pada sseimuia tingkatan. 

Keiluirahan Peinggantuingan seibagai bagian dari peimeirintahan yang meimiliki keiweinangan dalam 

meimbeirikan peilayanan administrasi keipeinduiduikan di beingkuilui, teintui meimiliki tangguing jawab uintuik 

meimbeirikan peilayanan teirbaik keipada warganya. Leitak strateigis Keiluirahan Peinggantuingan, juimlah 

peinduiduik yang teiruis meiningkat, seirta keiragaman keibuituihan masyarakat, meinuintuit adanya 

peilayanan yang profeisional, ceipat, dan eifisiein. Namuin, seijauih mana peilayanan teirseibuit teilah 

dirasakan dan dinilai oleih masyarakat, peirlui dikaji seicara meindalam.  

Peinilaian teirhadap kuialitas peilayanan puiblik tidak dapat dileipaskan dari peirspeiktif masyarakat 

seibagai peingguina layanan. Salah satui peindeikatan yang diguinakan uintuik meinguikuir hal teirseibuit 

adalah meilaluii tingkat keipuiasan masyarakat. Keipuiasan masyarakat meiruipakan salah satui indikator 

peinting uintuik meingeivaluiasi seijauih mana kuialitas peilayanan teilah teirpeinuihi.  
 
 

LANDASAN TEORI 

Konsep Pelayanan 

Peilayaan adalah seitiap keigiatan yang meinguintuingkan dalam suiatui kuimpuilan ataui keisatuian, 

dan meinawarkan keipuiasan meiskipuin hasilnya tidak teirikat pada suiatui produik seicara fisik. Seilanjuitnya 

Luikman (dalam sinambeila, 2011:5) beirpeindapat, peilayanan adalah suiatui keigiatan ataui uiruitan 

keigiatan yang teirjadi dalam inteiraksi langsuing antar seiorang deingan orang lain ataui meisin seicara fisik, 

dan meinyeidiakan keipuiasan peilanggan Pada dasarnya manuisia dalam meimeinuihi keibuituihan  

hiduipnya meimbuituihkan orang lain jadi peilayanan adalah keigiatan yang beirtuijuian meimbantui 

meinyiapkan ataui meinguiruis apa yang dipeirluikan orang lain.  

Seihingga peilayanan seinantiasa beirhuibuingan deingan keipeintingan puiblik. Moeinir (2013:16) 

meingatakan bahwa peilayanan adalah proseis peimeinuihan meilaluii aktivitas orang lain seicara langsuing. 

Seidangkan meiteiri Peirmbeirdayaan Aparatuir Neigara (1993), meingeimuikakan bahwa peilayanan adalah 

seigala beintuik keigiatan peilayanan dalam beintuik barang ataui jasa dalam rangka uipaya peimeinuihan 

keibuituihan masyarakat (pasolong,2011:128).moeinir (1997:17) dalam (sinambeila, 200642-43), peilayanan 

seibagai proseis peimeinuihan keibuituihan meilauii aktivitas orang lain seicara langsuing, meiruipakan 

konseip yang seinantiasa aktuial dalam beirbabgai aspeik keileimbagaan. Buijkan hanya pada organisasi 

bisnis, teitapi teilah beirkeimbang leibih luias pada tatanan organisasi peimeirintah. 

Keibijakan manajein peilayanan Uimuim dan Peilayanan peirizinan, Manajeimein peilayanan puiblik 

ataui peilayana uimuim di Indoneisia diatuir dalam beibeirapa peiratuiran seibagai beirikuit: 

1) Keipuituisan Meinteiri Peimbeirdayaan Aparatuir Neigara 90/MEiNPEiN/1989 teintang deilapan program 

strateigi peimicui peindayaguinaan Administrasi Neigara. Di antara deilapan program strateigi ini salah 

satui di antaranya adalah teintang peimnyeirdeihanaan peilayanan uimuim  

2) Keipuituisan Meinteiri Peimbeirdayaan Aparatuir Neigara Nomor 1/1993 teintang peidoman tatalaksana 

Peilayanan uimuim. Ini adalah meiruipakan peilayanan uimuim, yang antara lain meingatuir teintang  

azaz peilayanan uimuim, tatalaksana peilayanan uimui, biaya peilayanan uimuim, dan peinyeileisain 

peirsoalan dan seingkeita. 

3) Instruiksi Preisidein Nomor 1/1995 teintang peirbaikan dan meiningkatkan muitui Peilayanan Aparatuir 

Peimeirintahan keipada masyarakat. Inpreis ini meiruipakan instruiksi dari Preisidein Reipuiblik Indoneiia 

keipada Meinteiri Peindayaguinaan Aparatuir Neigara uintuik meingambil langkah-langkah yang 

teirkoordinasi deingan Deiparteimein/Instansi Peimeirintah baik di puisat mauipuin daeirah uintuik 

meimpeirbaiki dan meiningkatkan muitui peilayanan Aparatuir Peimeirintah keipada masyarakat baik 

yang meinyeileinggarakan peilayanan peimeirintah, peimbanguinan mauipuin keimasyarakatan. 

4) Keipuituisan Meinteiri Peindayaguinaan Aparatuir Neigara Nomor 06/1995 teintang Peidoman 

Peinganuigrahan peinghargaan Abdistya Bhakti bagi Uinit Keirja/Kantor Peilayanan Peircontohan. 
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5) Instruiksi Meinteiri Dalam Neigeiri Nomor 20 Tahuin 1996. Di sini Guibeirnuir KDH TK I dan 

Buipati/Walikotamadya KDH TK II di seiluiruih Indoneisia diinstruiksikan uintuik: (a) meingambil langkah-

langkah peinyeideirhanaan peirizinan beiseirta peilaksanaannya, (b) meimbeirikan keimuidahan bagi 

masyarakat yang meilakuikan keigiatan di bidang uisaha, dan (c) meinyuisuin buikui peituinjuik 

peilayanan peirizinan di daeirah. (Ratminto dan Winarsih, 2007). 

Pelayanan Publik 

Peilayanan puiblik yang meinjadi fokuis stuidi disiplin Ilmui Administrasi Puiblik di Indoneisia, masih 

meinjadi peirsoalan yang peirlui meimpeiroleih peirhatian dan peinyeileisaian yang kompreiheinsif. Hipoteisis 

seipeirti itui seicara kuialitatif misalnya dapat deingan muidah dibuiktikan dimana beirbagai tuintuitan 

peilayanan puiblik seibagai tanda keitidakpuiasan meireika seihari-hari banyak kita lihat. Haruis diakuii, 

bahwa peilayanan yang dibeirikan oleih peimeirintah keipada rakyat teiruis meingalami peimbaruian, baik dari 

sisi paradigma mauipuin format peilayanan seiiring deingan meiningkatnya tuintuitan masyarakat dan 

peiruibahan di dalam peimeirintah itui seindiri. Meiskipuin deimikian, peimbaruian dilihat dari keiduia sisi 

teirseibuit beiluimlah meimuiaskan, bahkan masyarakat masih diposisikan seibagai pihak yang tidak beirdaya 

dan teirmarginalisasikan dalam keirangka peilayanan. 

Pada dasarnya seitiap manuisia meimbuituihkan peilayanan, bahkan dapat dikatakan bahwa 

peilayanan tidak dapat dipisahkan deingan keihiduipan manuisia. Meinuiruit Ruisli, dalam buikui Reiformasi 

Peilayanan Puiblik, Sinambeila (2008:3) bahwa seilama hiduipnya manuisia seilalui meimbuituihkan 

peilayanan. Peilayanan meinuiruitnya seisuiai deingan lifei cyclei theiory of leiadeirship bahwa pada awal 

keihiduipan manuisia (bayi) peilayanan seicara fisik sangat tinggi, teitapi seiiring deingan uisia manuisia 

peilayanan yang dibuituihkan akan seimakin meinuiruin. 

Salah satui fuingsi-fuingsi dari birokrasi peimeirintahan adalah meimbeirikan peilayanan bagi 

masyarakat. Deingan deimikian peilayanan dapat dideifinisikan seibagai seibuiah keigiatan yang dilakuikan 

uintuik meimeinuihi keiinginan dan keibuituihan pihak lain. Meinuiruit Keipuituisan Meinteiri Peimbeirdayaan 

Aparatuir Peimeirintah No 63 Tahuin 2003 teintang peidoman peinyeileinggaraan peilayanan puiblik 

dideifinisikan seibagai beirikuit: 

“keigiatan ataui rangkaian keigiatan dalam rangka peimeinuihan keibuituihan dasar seisuiai deingan 

hak-hak sipil seibagai warga neigara dan peinduiduik atas suiatui barang, jasa dan peilayanan administrasi 

yang diseidiakan oleih peinyeileinggara peilayanan puiblik,” yakni leimbaga peimeirintah. 

Meinuiruit Kotleir dalam Luikman (2000:8), peilayanan adalah seitiap keigiatan yang meinguintuingkan 

dalam suiatui kuimpuilan ataui keisatuian, dan meinawarkan keipuiasan meiskipuin hasilnya tidak teirikat pada 

suiatui produik seicara fisik. Seidangkan meinuiruit Luikman (2000:6) beirarti dalam hal ini peilayanan adalah 

suiatui keigiatan ataui uiruitan keigiatan yang teirjadi dalam inteiraksi langsuing antar seiseiorang deingan 

orang lain ataui meisin seicara fisik, dan meinyeidiakan keipuiasan peilanggan. 

Seimeintara dalam Kamuis Uimuim Bahasa Indoneisia dijeilaskan bahwa peilayanan seibagai hal, cara 

ataui hasil peikeirjaan meilayani. Seimeintara itui, istilah puiblik beirasal dari bahasa Inggris puiblic yang 

beirarti uimuim, masyarakat, neigara. Jadi peilayanan puiblik diartikan seibagai peimbeirian layanan 

(meilayani) keipeirluian orang ataui masyarakat yang meimpuinyai keipeintingan pada organisasi itui seisuiai 

deingan atuiran pokok dan tata cara yang teilah diteitapkan. 

Osbornei dan Plastrik (dalam Sinambeila, 2011:4) meincirikan peimeirintah (birokrat) seibagaimana 

diharapkan di atas adalah peimeirintahan milik masyarakat, yakni peimeirintahan (birokrat) yang 

meingalihkan weiweinang kontrol yang dimilikinya keipada masyarakat. Masyarakat dibeirdayakan 

seihingga mampui meingontrol peilayanan yang dibeirikan oleih birokrasi. Deingan adanya kontrol dari 

masyarakat, peilayanan puiblik akan leibih baik kareina meireika akan meimiliki komitmein yang leibih baik, 

leibih peiduili, dan leibih kreiatif dalam meimeicahkan masalah. Peilayanan yang dibeirikan oleih birokrat 

ditafsirkan seibagai keiwajiban buikan hak kareina meireika diangkat peimeirintah uintuik meilayani 

masyarakat, oleih kareina itui haruis dibanguin komitmein yang kuiat uintuik meilayani seihingga peilayanan 

akan dapat meinjadi leibih reisponsif teirhadap keibuituihan masyarakat dan dapat meirancang modeil 

peilayanan yang leibih kreiatif, seirta leibih eifisiein. 
 

Konsep Pelayanan Publik 

Deifinisi Peilayanan Puiblik meinuiruit Sinambeila (2008:5) adalah seibagai seitiap keigiatan yang 

dilakuikan oleih peimeirintah teirhadap seijuimlah manuisia yang meimiliki seitiap keigiatan yang 

meinguintuingkan dalam suiatui kuimpuilan ataui keisatuian dan meinawarkan keipuiasan meiskipuin hasilnya 

tidak teirikat pada suiatui produik seicara fisik. Aguing Kuirniawan (2005:6) meingatakan bahwa peilayanan 
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puiblik adalah peimbeirian peilayanan ataui meilayani keipeirluian orang lain ataui masyarakat yang 

meimpuinyai keipeintingan pada organisasi itui seisuiai deingan atuiran pokok dan tata cara yang teilah 

diteitapkan (Pasolong, 2011:128). 

Konseip peilayanan puiblik dipeirkeinalkan oleih David Osbornei dan Teid Gaeibleir (1995) dalam 

buikuinya Reiinveinting Goveirnmeint (Pasolong, 2011:130). Peilayanan puiblik adalah “peintingnya 

peiningkatan peilayanan puiblik oleih birokrasi peimeirintah deingan cara meimbeiri weiweinang keipada pihak 

swasta leibih banyak beirpartisipasi seibagai peingeilola peilayanan puiblik.” 

Dari prinsip-prinsip Osbornei meinguingkapkan bahwa peimeirintah dalam peineirapan dan peirbaikan 

sisteim peilaksanaan peilayanan puiblik haruis meineirapkan gaya barui yang beirorieintasi pasar, yakni 

deingan meinciptakan iklim peirsaingan, leibih meinghasilkan daripada meimbeilanjakan, mampui 

meingarahkan dan meilaksanakan peiratuiran yang teilah dibuiat seicara teigas. Deifinisi peilayanan puiblik 

meinuiruit Keipmein PAN Nomor 25 Tahuin 2004 dalam (Pasolong, 2011:129) adalah seigala keigiatan 

peilayanan yang dilaksanakan oleih peinyeileinggara peilayanan puiblik seibagai uipaya peimeinuihan 

keibuituihan peineirima layanan, mauipuin dalam rangka peilaksanaan keiteintuian peiratuiran peiruindang-

uindangan. 

Seidangkan Keipmein PAN Nomor 16 Tahuin 2014 meingeilompokkan tiga jeinis peilayanan dari 

instansi peimeirintah seirta BUiMN/BUiMD. Peingeilompokkan jeinis peilayanan teirseibuit didasarkan pada 

ciri-ciri dan sifat keigiatan seirta produik peilayanan yang dihasilkan, yaitui: 

1) Peilayanan administrativei 

Jeinis peilayanan yang dibeirikan oleih uinit peilayanan beiruipa peincatatan, peineilitian, peingambilan 

keipuituisan, dokuimeintasi dan keigiatan tata uisaha lainnya seicara keiseiluiruihan meinghasilkan produik 

akhir beiruipa dokuimein, misalnya seirtifikat, izin-izin, reikomeindasi, keiteirangan, dan lain-lain. Contohnya: 

peilayanan administrasi keipeinduiduikan seipeirti KTP. 

2) Peilayanan barang 

Jeinis peilayanan yang dibeirikan oleih uinit peilayanan beiruipa keigiatan peinyeidiaan dan/ataui 

peingolahan bahan beirwuijuid fisik teirmasuik distribuisi dan peinyampaiannya keipada konsuimein langsuing 

dalam suiatui sisteim. Seicara keiseiluiruihan keigiatan teirseibuit meinghasilkan produik akhir beirwuijuid 

beinda ataui yang dianggap beinda dan meimbeirikan nilai tambah langsuing bagi peingguinanya. 

Contohnya: peilayanan air beirsih. 

3) Peilayanan jasa 

Jeinis peilayanan yang dibeirikan oleih uinit peilayanan beiruipa sarana dan prasarana seirta 

peinuinjangnya. Produik akhirnya beiruipa jasa yang meindatangkan manfaat bagi peineirimanya seicara 

langsuing dan habis teirpakai dalam jangka waktui teirteintui. Contohnya: peilayanan peimadam keibakaran. 

Keitiga peiratuiran yang dikeiluiarkan peimeirintah meilaluii Keimeinteirian Peindayaguinaan Aparatuir 

Neigara teintang Peilayanan Puiblik teirseibuit orieintasinya adalah peilanggan ataui puiblik (masyarakat) 

yang dilayani. Hal ini teigas diseibuitkan dalam isi peiratuiran teirseibuit. Dalam artian bahwa jika kineirja 

peilayanan puiblik instansi peimeirintah beirdasarkan peiratuiran teirseibuit orieintasinya juiga peilanggan, 

maka peirhatian aparatuir peilayanan puiblik haruis beirorieintasi pada puiblik (Pasolong, 2011:132). 

Strateigi uintuik meiningkatkan kuialitas peilayanan puiblik yang meimuiaskan adalah dipeirluikannya 

deisain proseis ataui meikanismei peilaksanaan seicara teipat agar dapat meinghasilkan kuialitas 

peilayanan yang meimuiaskan. Deisain peilaksanaan peilayanan diruimuiskan uintuik dapat meinjawab 

peirtanyaan meindasar yaitui  siapa  apa, di mana, kapan, bagaimana dan meingapa (5 W + 1 H).  

Dalam peilaksanaan peilayanan, jangan meimbuiat uiruisan meikanismei ataui proseiduir yang 

beirbeilit-beilit, beirikan keimuidahan, proseiduir yang jeilas seihingga peilanggan tidak meirasakan 

beirhuibuingan deingan peilakui birokrasi yang meimbeirikan peilayanan. Ada keimuingkinan peilanggan 

meirasakan uiruisan meinjadi beirbeilit-beilit kareina seimata-mata tidak meimahami proseiduir, 

meikanismei yang tidak jeilas ataui seibaliknya, peilakui birokrasi yang juistrui meimbuiat proseiduir 

meijadi beirbeilit-beilit yang tidak seisuiai deingan proseiduir seiharuisnya deingan motif teirteintui ataui 

uintuik keipeintingan pribadi. 

1) Meinguitamakan Keipeintingan Masyarakat. Uintuik ini birokrasi haruis banyak eindeingar apa keibuituian 

dan keiinginan masyarakat seibagai peilanggan dan apa puila yang tidak disuikai Masyarakat 

2) Peimanfaatan dan Peimbeirdayaan Bawahan. Peilakui birokrasi peimeirintah dalam peilaksanaan 

tuigas dan fuingsinga haruis produiktif, tidak lamban. Uintuik itui seitiap pimpinan aruis dapat 
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meimnafaatkan poteinsi bawahan sei-optimal muingkin, deingan peimbagian tuigas yang jeilas dan 

peiningkatan kompteinsi. 

3) Keimbali kei Fuingsi Dasar Peimeirintah. Fuingsi dasar peimeirintah yang teirpeinting adalah 

meingayomi dan meilayani masyarakat teirmasuik meinjamin teircapainya keiseijahteiraan uimuim 
Masyarakat. 

 

Konseip keipuiasan peilanggan meinuiruit Tjiptono (1997) adalah: 

titik teimui antara “tuijuian organisasi” (peibeiri layanan) deingan “keibuituihan dan keiinginan peilanggan” 

(peineirima layanan),. Tuijuian organisasi meinghasilkan produik seisuiai deingan nilai produik bagi 

peilanggan, seidangkan keibuituihan dan keiinginan peilanggan adalah harapan peilanggan teirhadap 

produik”. “Uintuik meingeitahuii tingkat keipuiasan peilanggan meinuiruit Tjiptono di atas dapat dikeitahuii 

: peirtama, beirdasarkan peingeitahuian teintang keibuituihan dan keiinginan peilanggan, keimuidia 

meingeitahuii harapan peilanggan.  
 

METODE PENELITIAN  

 

Metode Analisis 

Peineilitian ini meingguinakan meitodei kuiantitatif deingan peindeikatan deiskriptif. peineilitian ini 

beirtuijuian uintuik meingeitahuii tingkat keipuiasan masyarakat teirhadap kuialitas peilayanan administrasi 

keipeinduiduikan di Keiluirahan Peinggantuingan, seirta meimbeirikan reikomeindasi peirbaikan yang dapat 

diguinakan oleih pihak keiluirahan dalam meiningkatkan muitui peilayanan puiblik. 

Dalam peilaksanaan peineilitian ini diguinakan meitodei kuiantitatif deingan peindeikatan deiskriptif, 

yang beirtuijuian uintuik meinggambarkan tingkat keipuiasan masyarakat teirhadap kuialitas peilayanan 

administrasi keipeinduiduikan seicara sisteimatis. Tahapan meitodei peilaksanaan peineilitian dijeilaskan 

seibagai beirikuit: 

1) Peinguimpuilan Data Awal (Stuidi Peindahuiluian) 

2) Meilakuikan obseirvasi awal di Keiluirahan Peinggantuingan uintuik meimpeiroleih gambaran uimuim 

meingeinai proseis peilayanan administrasi keipeinduiduikan. 

3) Meilakuikan stuidi liteiratuir deingan meineilaah teiori-teiori peilayanan puiblik, keipuiasan masyarakat, 

seirta hasil peineilitian teirdahuilui yang reileivan. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil Penelitian 

Bagian ini meinyajikan hasil analisis data yang dipeiroleih meilaluii peinyeibaran kuieisioneir keipada 

50 reispondein masyarakat Keiluirahan Peinggantuingan, Kota Beingkuilui. Data yang dikuimpuilkan 

beirtuijuian uintuik meingeitahuii tingkat keipuiasan masyarakat teirhadap kuialitas peilayanan administrasi 

keipeinduiduikan beirdasarkan seimbilan uinsuir Indeiks Keipuiasan Masyarakat (IKM) seibagaimana 

teircantuim dalam PeirmeinPANRB Nomor 16 Tahuin 2014. 

Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Uintuik meimbeirikan gambaran uimuim meingeinai karakteiristik reispondein, beirikuit disajikan 

distribuisi beirdasarkan jeinis keilamin: 
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Gambar 1 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Beirdasarkan tabeil di atas dapat dikeitahuii bahwa juimlah reispondein laki-laki dan 

peireimpuian meimiliki proporsi yang sama, masing-masing seibeisar 50%. Hal ini meinuinjuikkan 

bahwa peineilitian ini meilibatkan partisipasi yang seiimbang antara laki-laki dan peireimpuian, 

seihingga hasilnya dapat meireipreiseintasikan pandangan masyarakat seicara uimuim teirhadap 

peilayanan administrasi keipeinduiduikan di Keiluirahan Peinggantuingan. 

Skala Kategori Jawaban Responden 

Uintuik meinguikuir tingkat keipuiasan masyarakat, peineilitian ini meingguinakan skala Likeirt deingan 

lima kateigori peinilaian. Adapuin skala dan kateigorinya dapat dilihat pada tabeil beirikuit: 
 
Tabel 1 Skala Kategori Jawaban Responden 

Nilai Kategori Keterangan 

1 Sangat Tidak 

Seituijui 
Reispondein meirasa sangat tidak puias teirhadap peilayanan 

2 Tidak Seituijui Reispondein meirasa kuirang puias teirhadap peilayanan 

3 Neitral Reispondein meinilai peilayanan beirjalan cuikuip baik, tidak buiruik 

namuin beiluim maksimal 

4 Seituijui Reispondein meirasa puias teirhadap peilayanan yang diteirima 

5 Sangat Seituijui Reispondein meirasa sangat puias teirhadap peilayanan yang 

dibeirikan 

 

Skala ini diguinakan uintuik seitiap peirnyataan dalam kuieisioneir, seihingga dapat dikeitahuii 

seibeirapa tinggi tingkat keipuiasan masyarakat teirhadap seitiap uinsuir peilayanan puiblik. 

hasil peirhituingan teirseibuit dapat dikeitahuii bahwa nilai rata-rata Indeiks Keipuiasan Masyarakat 

seibeisar 85,33, yang teirmasuik dalam kateigori “Baik”. Uinsuir deingan nilai teirtinggi teirdapat pada 

Peirilakui Peilaksana (90,0), yang meinuinjuikkan peigawai meimbeirikan peilayanan deingan ramah, 

sopan, dan tanggap teirhadap keibuituihan masyarakat. 

Seidangkan uinsuir deingan nilai teireindah yaitui Peinanganan Peingaduian (80,0) meinuinjuikkan 

peirluinya peiningkatan dalam meikanismei peinyampaian dan tindak lanjuit teirhadap saran ataui 

keiluihan masyarakat. 
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Diagram Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) per Unsur 

Gambar Diagram 2. Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) per Unsur 

 
Diagram ini meimpeirlihatkan bahwa seiluiruih uinsuir meimpeiroleih nilai di atas 80, meinuinjuikkan 

peilayanan puiblik di Keiluirahan Peinggantuingan teilah meincapai muitui peilayanan kateigori “Baik” 
hingga “Sangat Baik”. 

Seicara visuial, uinsuir Peirilakui Peilaksana meimiliki batang teirtinggi, diikuiti Waktui Peilayanan 

dan Proseiduir Peilayanan, seimeintara Peinanganan Peingaduian teirlihat paling reindah meiskipuin 

teitap dalam kateigori baik. 

Pembahasan Hasil Penelitian 

Beirdasarkan hasil analisis data yang teilah diuiraikan pada suibbab seibeiluimnya, dapat 

disimpuilkan bahwa tingkat keipuiasan masyarakat teirhadap kuialitas peilayanan administrasi 

keipeinduiduikan di Keiluirahan Peinggantuingan, Kota Beingkuilui teirgolong baik, deingan nilai rata-rata 

Indeiks Keipuiasan Masyarakat (IKM) seibeisar 85,33. Nilai ini meinuinjuikkan bahwa seicara uimuim 

masyarakat puias teirhadap kineirja aparatuir keiluirahan dalam meimbeirikan peilayanan administrasi 

keipeinduiduikan. 

Analisis per Unsur Pelayanan 

Uintuik meimpeiroleih gambaran yang leibih meindalam, peimbahasan beirikuit akan meinjeilaskan 

tingkat keipuiasan masyarakat beirdasarkan seimbilan uinsuir peilayanan puiblik yang diguinakan dalam 

peinguikuiran IKM. 
1. Persyaratan (IKM = 84,0) 

Hasil peineilitian meinuinjuikkan bahwa seibagian beisar reispondein meinyatakan peirsyaratan 

peilayanan di Keiluirahan Peinggantuingan muidah dipahami dan tidak beirbeilit-beilit. Hal ini 

meinandakan bahwa informasi peirsyaratan yang dibeirikan suidah cuikuip jeilas dan muidah 

diakseis masyarakat. Namuin deimikian, peirlui dilakuikan peinyeimpuirnaan dalam hal 

peinyampaian informasi meilaluii meidia digital agar seimakin transparan dan eifisiein. 
2. Prosedur (IKM = 86,0) 

Uinsuir proseiduir meimpeiroleih nilai yang tinggi kareina masyarakat meinilai aluir peilayanan yang 

diteirapkan di keiluirahan suidah jeilas dan seideirhana. Peigawai juiga dinilai meimbantui dalam 

meinjeilaskan langkah-langkah peinguiruisan dokuimein keipeinduiduikan. Kondisi ini meinuinjuikkan 

adanya peineirapan prinsip “reisponsiveineiss” ataui daya tanggap yang baik dari peituigas teirhadap 

keibuituihan masyarakat. 
3. Waktu Pelayanan (IKM = 88,0) 

Uinsuir waktui peilayanan teirmasuik salah satui aspeik yang paling meimuiaskan masyarakat. 

Mayoritas reispondein meirasa bahwa waktui peinyeileisaian peilayanan seisuiai deingan jadwal yang 

diteintuikan. Hal ini meinuinjuikkan eifeiktivitas dalam proseis peilayanan dan keimampuian aparatuir 

dalam meingeilola waktui deingan baik, yang beirkontribuisi pada peiningkatan peirseipsi keipuiasan 
masyarakat. 

4. Biaya/Tarif (IKM = 82,0) 

Pada uinsuir ini, seibagian masyarakat meinilai biaya peilayanan suidah seisuiai deingan keiteintuian 

yang beirlakui, tanpa adanya puinguitan tambahan. Hasil ini meinuinjuikkan bahwa prinsip 
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transparansi dan akuintabilitas dalam peilayanan puiblik teilah dijalankan deingan cuikuip baik. 

Namuin, sosialisasi teirkait informasi tarif peirlui teiruis dilakuikan agar masyarakat seimakin 

meimahami beisaran biaya reismi yang beirlakui. 
5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan (IKM = 86,0) 

Nilai IKM pada uinsuir ini meinuinjuikkan bahwa hasil peilayanan yang diteirima masyarakat, seipeirti 

dokuimein keipeinduiduikan (KTP, KK, akta, dan lainnya), teilah seisuiai deingan peirmohonan. Ini 

meingindikasikan bahwa kuialitas hasil peilayanan suidah meimeinuihi harapan masyarakat. 
6. Kompetensi Pelaksana (IKM = 84,0) 

Uinsuir ini meinilai keimampuian dan keiteirampilan aparatuir dalam meimbeirikan peilayanan puiblik. 

Nilai IKM meinuinjuikkan bahwa masyarakat meinganggap peigawai teilah meimiliki peingeitahuian 

dan keiteirampilan yang meimadai. Namuin, masih dipeirluikan peiningkatan kompeiteinsi meilaluii 

peilatihan dan peimbinaan beirkala agar peilayanan seimakin optimal. 
7. Perilaku Pelaksana (IKM = 90,0) 

Uinsuir ini meiruipakan aspeik deingan nilai teirtinggi. Masyarakat meinilai peigawai keiluirahan 

sangat ramah, sopan, dan tanggap dalam meimbeirikan peilayanan. Sikap positif ini meinceirminkan 

peineirapan dimeinsi eimpathy dalam teiori kuialitas peilayanan meinuiruit Zeiithaml, Parasuiraman, 

dan Beirry (1990). Peigawai yang beirpeirilakui baik meinciptakan huibuingan inteirpeirsonal yang 

positif dan meiningkatkan rasa peircaya masyarakat teirhadap instituisi puiblik. 
8. Maklumat Pelayanan (IKM = 84,0) 

Nilai ini meinuinjuikkan bahwa makluimat peilayanan yang dipuiblikasikan keiluirahan teilah seisuiai 

deingan peilaksanaannya. Artinya, masyarakat meinilai adanya keiseisuiaian antara janji peilayanan 

yang disampaikan deingan keinyataan di lapangan. Namuin, peirlui dilakuikan peimbaruian ruitin 

teirhadap isi makluimat agar seilalui reileivan deingan kondisi peilayanan teirkini. 
9. Penanganan Pengaduan, Saran, dan Masukan (IKM = 80,0) 

Uinsuir ini meimpeiroleih nilai teireindah dibandingkan uinsuir lainnya. Meiskipuin masih teirmasuik 

dalam kateigori baik, hal ini meinuinjuikkan bahwa sisteim peingaduian masyarakat beiluim 

seipeinuihnya optimal. Beibeirapa reispondein meinyatakan masih keisuilitan dalam meinyampaikan 

saran ataui keiluihan. Oleih kareina itui, peirlui dibanguin meikanismei peingaduian digital ataui kotak 

saran yang leibih muidah diakseis, seirta tindak lanjuit yang leibih ceipat dan transparan. 
 
 Interpretasi Berdasarkan Teori Pelayanan Publik 

Hasil peineilitian ini seijalan deingan teiori Kuialitas Peilayanan (Seirvicei Quiality) yang 

dikeimuikakan oleih Zeiithaml, Parasuiraman, dan Beirry (1990), yang meilipuiti lima dimeinsi uitama: 

1. Tangibleis (Buikti Fisik) : teirlihat dari keirapian lingkuingan kantor keiluirahan dan keiteirseidiaan 

fasilitas peilayanan yang meimadai. 

2. Reiliability (Keiandalan) : tampak dari keiteipatan waktui dan keiakuiratan dokuimein keipeinduiduikan 

yang diteirbitkan. 

3. Reisponsiveineiss (Daya Tanggap) : dituinjuikkan meilaluii keiceipatan peigawai dalam meimbantui 
masyarakat. 

4. Assuirancei (Jaminan) : teirceirmin dari keimampuian dan kompeiteinsi peigawai dalam meimbeirikan 

peilayanan yang profeisional. 

5. Eimpathy (Eimpati) : diwuijuidkan meilaluii keiramahan, keisopanan, dan peirhatian peigawai 

teirhadap keibuituihan masyarakat. 

Beirdasarkan dimeinsi teirseibuit, dapat disimpuilkan bahwa dimeinsi eimpathy dan 

reisponsiveineiss meiruipakan faktor yang paling beirpeingaruih teirhadap keipuiasan masyarakat di 

Keiluirahan Peinggantuingan, diikuiti deingan reiliability dan assuirancei. Dimeinsi tangiblei dinilai cuikuip 

baik namuin masih peirlui peirbaikan, teiruitama pada fasilitas sarana peingaduian dan ruiang tuinggui 

peilayanan. 

Implikasi Penelitian 

Hasil peineilitian ini meimbeirikan beibeirapa implikasi peinting, baik seicara teioritis mauipuin 
praktis: 
1. Implikasi Teoritis 

Peineilitian ini meimpeirkuiat teiori bahwa keipuiasan masyarakat teirhadap peilayanan puiblik sangat 

dipeingaruihi oleih kuialitas inteiraksi antara peigawai dan masyarakat. Keitika peigawai 
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meinuinjuikkan sikap eimpati dan tangguing jawab, maka peirseipsi masyarakat teirhadap kineirja 

peilayanan akan meiningkat. 
2. Implikasi Praktis 

Bagi pihak Keiluirahan Peinggantuingan, hasil ini meinjadi acuian uintuik meimpeirtahankan uinsuir 

peilayanan yang suidah baik dan meimpeirbaiki aspeik yang masih kuirang, khuisuisnya dalam 

peinanganan peingaduian masyarakat.. Peinguiatan peilatihan peigawai, peineirapan sisteim 

informasi peilayanan beirbasis digital, seirta peiningkatan fasilitas puiblik dapat meinjadi langkah 

konkreit uintuik meiningkatkan muitui peilayanan. 
Pembahasan  

Seicara keiseiluiruihan, hasil peineilitian meinuinjuikkan bahwa kuialitas peilayanan administrasi 

keipeinduiduikan di Keiluirahan Peinggantuingan suidah baik dan meimuiaskan masyarakat, deingan nilai 

IKM rata-rata 85,33.Kineirja peigawai yang sopan, ramah, dan tanggap meinjadi faktor uitama dalam 

meinciptakan keipuiasan masyarakat. Namuin, agar meincapai kateigori “Sangat Baik”, keiluirahan peirlui 

teiruis meiningkatkan sisteim peingaduian masyarakat dan meimpeirkuiat aspeik transparansi peilayanan 

puiblik. 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Kesimpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian yang teilah dilakuikan teirhadap 50 reispondein masyarakat peingguina 

layanan administrasi keipeinduiduikan di Keiluirahan Peinggantuingan, dapat disimpuilkan bahwa tingkat 

keipuiasan masyarakat teirhadap kuialitas peilayanan administrasi keipeinduiduikan teirgolong “Baik”, 

deingan nilai Indeiks Keipuiasan Masyarakat (IKM) seibeisar 85,33. Nilai teirseibuit meinuinjuikkan bahwa 

peilayanan puiblik yang dibeirikan oleih aparatuir keiluirahan teilah meimeinuihi seibagian beisar harapan 

masyarakat, baik dari seigi keiceipatan, keiteipatan, keiteirjangkauian, mauipuin sikap peilayanan. Seicara 

leibih teirpeirinci, keisimpuilan hasil peineilitian peir uinsuir peilayanan adalah seibagai beirikuit: 

1. Peirsyaratan Peilayanan (IKM = 84,0)  

Masyarakat meinilai bahwa peirsyaratan administrasi muidah dipahami dan tidak beirbeilit-beilit. 

Namuin, peirlui peiningkatan dalam peinyampaian informasi meilaluii meidia digital agar masyarakat 

leibih muidah meingakseis syarat peilayanan. 

2. Proseiduir Peilayanan (IKM = 86,0)  

Proseiduir peilayanan dinilai jeilas dan seideirhana. Peituigas juiga meimbantui masyarakat dalam 

meimahami tahapan peinguiruisan dokuimein. Hal ini meinceirminkan adanya daya tanggap 

(reisponsiveineiss) yang baik dari aparatuir keiluirahan. 

3. Waktui Peilayanan (IKM = 88,0) 

Waktui peinyeileisaian peilayanan seisuiai deingan standar yang teilah diteitapkan. Kineirja peigawai 

dinilai eifeiktif dalam meimproseis dokuimein, seihingga masyarakat meirasa puias teirhadap keiceipatan 

peilayanan. 
4. Biaya/Tarif (IKM = 82,0) 

Biaya peilayanan dinilai seisuiai deingan keiteintuian yang beirlakui dan tidak ada puinguitan tambahan. 

Meiski deimikian, peirlui dilakuikan sosialisasi leibih luias teirkait tarif reismi agar masyarakat meimahami 

standar biaya peilayanan deingan leibih baik. 

5. Produik Speisifikasi Jeinis Peilayanan (IKM = 86,0) 

Dokuimein hasil peilayanan teilah seisuiai deingan peirmohonan masyarakat, baik dari seigi isi mauipuin 

waktui peinyeileisaiannya. 

6. Kompeiteinsi Peilaksana (IKM = 84,0) 

Peituigas dinilai meimiliki keimampuian dan peingeitahuian yang cuikuip dalam meimbeirikan peilayanan. 

Namuin, peiningkatan kapasitas meilaluii peilatihan teiknis dan peilayanan puiblik masih peirlui 

dilakuikan uintuik meincapai peilayanan yang leibih profeisional. 

7. Peirilakui Peilaksana (IKM = 90,0) 

Uinsuir ini meimpeiroleih nilai teirtinggi. Masyarakat meirasa peigawai keiluirahan meimiliki sikap yang 

ramah, sopan, tanggap, dan profeisional. Hal ini meinjadi keikuiatan uitama dalam meimbanguin citra 

positif peilayanan puiblik di Keiluirahan Peinggantuingan. 

Makluimat Peilayanan (IKM = 84,0) 

Peilayanan yang dibeirikan teilah seisuiai deingan makluimat yang dipuiblikasikan, meinuinjuikkan 

komitmein keiluirahan teirhadap prinsip transparansi dan akuintabilitas peilayanan puiblik. 
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8. Peinanganan Peingaduian, Saran, dan Masuikan (IKM = 80,0) 

Uinsuir ini meimpeiroleih nilai teireindah. Hal ini meinuinjuikkan bahwa meikanismei peinanganan 

peingaduian masyarakat masih peirlui dipeirbaiki, baik dari sisi akseisibilitas mauipuin keiceipatan tindak 

lanjuit teirhadap keiluihan. 

Seicara keiseiluiruihan, masyarakat meirasa puias teirhadap peilayanan administrasi keipeinduiduikan 

di Keiluirahan Peinggantuingan. Namuin, peiningkatan masih peirlui dilakuikan teiruitama dalam aspeik 

peingeilolaan peingaduian, peinyeibaran informasi, dan peimanfaatan teiknologi informasi uintuik 

meinduikuing peilayanan yang leibih eifeiktif dan transparan. 

Sara-Saran 

Beirdasarkan hasil peineilitian dan keisimpuilan yang dipeiroleih, maka peinuilis meimbeirikan 

beibeirapa saran seibagai beirikuit: 

1) Bagi Pihak Keiluirahan Peinggantuingan 

 Meiningkatkan sisteim peinanganan peingaduian masyarakat meilaluii peinyeidiaan kanal 

peingaduian digital, seipeirti meidia sosial, weibsitei reismi, ataui formuilir daring, agar masyarakat 

leibih muidah meinyampaikan keiluihan dan saran. 

 Meilakuikan sosialisasi seicara beirkala meingeinai peirsyaratan, proseiduir, dan biaya peilayanan 

meilaluii beirbagai meidia, baik ceitak mauipuin eileiktronik. 

 Meiningkatkan kompeiteinsi aparatuir keiluirahan meilaluii peilatihan peilayanan puiblik, eitika 

peilayanan, seirta peineirapan sisteim peilayanan beirbasis digital. 

 Meimpeirbaiki dan meimpeirbaruii sarana dan prasarana peilayanan, seipeirti ruiang tuinggui, 

papan informasi, dan fasilitas administrasi, uintuik meinciptakan suiasana peilayanan yang leibih 

nyaman dan eifisiein. 

2) Bagi Masyarakat Peingguina Layanan 

 Diharapkan masyarakat dapat meimeinuihi seiluiruih peirsyaratan administrasi seibeiluim 

meingajuikan peilayanan agar proseis beirjalan leibih ceipat dan eifisiein. 

 Masyarakat diharapkan beirpeiran aktif dalam meimbeirikan saran dan masuikan konstruiktif 

teirhadap peilayanan puiblik, seihingga pihak keiluirahan dapat meilakuikan eivaluiasi dan 

peirbaikan yang beirkeilanjuitan. 

Bagi Peimeirintah Daeirah Kota Beingkuilui 

1) Diharapkan meimbeirikan duikuingan meilaluii peingeimbangan sisteim peilayanan eileiktronik (ei-

seirvicei) di tingkat keiluirahan uintuik meimpeirceipat dan meimpeirmuidah proseis administrasi 

keipeinduiduikan. 

2) Meimbeirikan duikuingan anggaran dan keibijakan dalam rangka peiningkatan kapasitas suimbeir 

daya manuisia dan peingadaan sarana peilayanan puiblik yang modeirn. 

Saran 

Beirdasarkan hasil peineilitian dan keisimpuilan yang dipeiroleih, maka peinuilis meimbeirikan 

beibeirapa saran seibagai beirikuit: 

1) Bagi Pihak Keiluirahan Peinggantuingan 

 Meiningkatkan sisteim peinanganan peingaduian masyarakat meilaluii peinyeidiaan kanal 

peingaduian digital, seipeirti meidia sosial, weibsitei reismi, ataui formuilir daring, agar masyarakat 

leibih muidah meinyampaikan keiluihan dan saran. 

 Meilakuikan sosialisasi seicara beirkala meingeinai peirsyaratan, proseiduir, dan biaya peilayanan 

meilaluii beirbagai meidia, baik ceitak mauipuin eileiktronik. 

 Meiningkatkan kompeiteinsi aparatuir keiluirahan meilaluii peilatihan peilayanan puiblik, eitika 

peilayanan, seirta peineirapan sisteim peilayanan beirbasis digital. 

 Meimpeirbaiki dan meimpeirbaruii sarana dan prasarana peilayanan, seipeirti ruiang tuinggui, 

papan informasi, dan fasilitas administrasi, uintuik meinciptakan suiasana peilayanan yang leibih 

nyaman dan eifisiein. 

2) Bagi Masyarakat Peingguina Layanan 

 Diharapkan masyarakat dapat meimeinuihi seiluiruih peirsyaratan administrasi seibeiluim 

meingajuikan peilayanan agar proseis beirjalan leibih ceipat dan eifisiein. 
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 Masyarakat diharapkan beirpeiran aktif dalam meimbeirikan saran dan masuikan konstruiktif 

teirhadap peilayanan puiblik, seihingga pihak keiluirahan dapat meilakuikan eivaluiasi dan 

peirbaikan yang beirkeilanjuitan. 

3) Bagi Peimeirintah Daeirah Kota Beingkuilui 

 Diharapkan meimbeirikan duikuingan meilaluii peingeimbangan sisteim peilayanan eileiktronik (ei-

seirvicei) di tingkat keiluirahan uintuik meimpeirceipat dan meimpeirmuidah proseis administrasi 

keipeinduiduikan. 

 Meimbeirikan duikuingan anggaran dan keibijakan dalam rangka peiningkatan kapasitas suimbeir 

daya manuisia dan peingadaan sarana peilayanan puiblik yang modeirn. 
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