
 

 

Kualitas Pelayanan Publik Di Kelurahan Wangurer Utara 

Kecamatan Madidir Kota Bitung 

Nurhayati Napu 1,Thelma Wawointana2, Devie S. R. Siwij3 

nurhayatinapu9@gmail.com1 thelmawawointana@gmail.com² deviesiwij@unima.ac.id³ 

¹²³ Prodi Ilmu Administrasi Negara, Universitas Negeri Manado 

I N F O  A R T I K E L  A B S T R A C T 

Key word: 

Service Quality, Wangurer 

Village 

 

 

 

 

 

This study aims to analyze and describe the Quality of Public Services at the 

Wangurer Utara Village Office, Madidir District, Bitung City. The research 

method used is descriptive qualitative. With research indicators, namely 

procedures and flow of service requirements, Employee Discipline, and 

service fairness. The results of the study indicate that: the procedures and 

flow of public services in this indicator found that the flow of public services 

in the administration section is still not running optimally, this is caused by 

officers who still do not understand the procedures or flow of public services 

in the Wangurer Utara Village, Then on the employee discipline indicator the 

researcher found that not all employees in the Wangurer Utara Village office 

are disciplined in carrying out their duties and functions and not all 

employees in the Wangurer Utara Village come according to working hours 

and on the indicator of expectations in providing services the researcher 

found that in providing services to the community it is not completely fair 

this is caused by employees who still prioritize relatives compared to the 

community who have been waiting for a long time. Therefore, in Wangurer 

Utara sub-district, there is a need to increase human resource capacity, 

supervision of work discipline, and application of the principle of justice in 

public services in Wangurer Utara sub-district so that services can run more 

effectively, efficiently, and fairly. 

 

 

 

  INTISARI 

 

 

 

 

 

Kata kunci: 

Kualitas Pelayanan,  

Kelurahan Wangurer  

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui menganalisis dan mendeskripsikan 

Kualitas Pelayanan Publik Di Kantor Kelurahan Wangurer Utara Kecamatan 

Madidir Kota Bitung. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif 

Kulitatif. Dengan indikator penelitian yaitu prosedur dan alur persyaratan 

pelayanan, Kedisiplinan Pegawai, dan keadilan pelayanan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa : prosedur dan alur pelayanan public pada indikator ini 

ditemukan bahwa alur pelayanan publik pada bagian administrasi masih 

belum berjalan secara maksimal, hal ini disebabkan oleh petugas yang masih 

belum paham mengenai prosedur atau alur pelayanan public di kelurahan 

wangurer utara, Kemudian pada indikator kesisiplinan pegawai peneliti 

menemukan bahwa tidak semua pegawai yang ada di kantor kelurahan 

wangurer utara disiplin dalam menjalankan tugas dan fungsinya dan tidak 

semua pegawai yang ada di kelurahan wangurer utara datang sesuai jam kerja 

dan pada indikator keadilan dalam memberikan pelayanan peneliti 

menemukan bahwa dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat belum 

sepenuhnya adil hal ini di sebabkan oleh pegawai yang masih mendahulukan 

kerabat dibanding masyarakat yang sudah lama menunggu. Oleh karena itu, 

dikelurahan wangurer utara perlu adanya peningkatan kapasitas sumber daya 
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manusia, pengawasan disiplin kerja, serta penerapan prinsip keadilan dalam 

pelayanan publik di kelurahan Wangurer Utara agar pelayanan dapat berjalan 

lebih efektif, efisien, dan adil. 

 

 

I. Pendahuluan 

      Peraturan Pemerintah PP Nomor 17 Tahun 2018 mengatur tentang kelurahan, khususnya dalam pasal 19 hingga 22. PP 

ini menjelaskan bahwa perencanaan. pembangunan kecamatan merupakan kelanjutan dari hasil musyawarah 

perencanaan pembangunan desa/kelurahan. Perencanaan pembangunan kecamatan ini juga merupakan bagian dari 

perencanaan pembangunan kabupaten/kota.[1] 

    Berdasarkan sumber lainnya, kelurahan merupakan satuan administrasi pemerintahan yang merupakan 

kepanjangan tangan dari pemerintah kabupaten/kota (Jeddawi, dkk., 2018). Sementara itu, Marini (2016) 

menyatakan bahwa kelurahan merupakan wilayah kerja lurah selaku perangkat daerah kabupaten/kota yang 

berada di bawah kecamatan dan bertanggung jawab langsung kepada camat. Lebih lanjut lagi, terdapat pendapat 

yang menjabarkan bahwa kelurahan adalah wilayah kerja lurah selaku perangkat daerah kabupaten atau kota  

yang berstatus sebagai Pegawai Negeri Sipil (Biswan & Agfi, 2019).[2] 

       Pelayanan publik atau public service merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai 

abdi masyarakat di samping sebagai abdi negara. Pelayanan umum oleh lembaga administrasi negara, diartikan 

sebagai segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang dilaksanakan oleh instansi pemerintahan di pusat, di daerah, 

dan di lingkungan badan usaha milik negara atau daerah dalam bentuk barang dan atau jasa baik dalam rangka 

upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan. pelayanan dalam administrasi (Westra, 1981:81) diartikan sebagai suatu  kegiatan yang dilakukan oleh 

suatu organisasi atau perseorangan untuk mengamalkan dan mengabdikan diri kepada masyarakat. Sedangkan 

Moenir (1998:26) menyatakan bahwa hakikat pelayanan adalah serangkaian kegiatan, karena itu ia merupakan 

proses yang berlangsung secara rutin dan berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat. 

[3] 

Dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Pelayanan Publik juga dalam Peraturan Pemerintah Republik 

Indonesia Nomor 96 Tahun 2012 Tentang Pelaksanaan Pelayanan Publik bahwa aparatur negara yakni aparat 

pemerintah yang hendaknya memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kemudian beriorientasi kepuasan dan 

kebutuhan masyarakat sebagai penerima pelayanan yang tentunya diharapkan dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan. [4] 

Pelayanan publik merupakan bagian dari penyelenggaraan pemerintahan yang pada umumnya dapat 

dilihat dengan kasat mata. Karena mutu pelayanan publik diperuntukkan bagi kepentingan orang banyak dan 

berdampak langsung kepada masyarakat dari berbagai lapisan masyarakat, maka masyarakat dapat menilai secara 

langsung kinerja pemerintahan berdasarkan mutu pelayanan tersebut. Selain itu, keberhasilan membangun kinerja 

pelayanan publik secara profesional, efektif, efisien, dan akuntabel akan mengangkat citra positif pemerintahan 

di mata masyarakat (Messe & Pangkey, 2018). Banyak variabel yang dapat mempengaruhi tinggi rendahnya 

efisiensi kerja seorang wakil rakyat, antara lain disiplin kerja wakil rakyat, inspirasi atau hiburan kerja, etos kerja 

atau semangat kerja seorang pegawai dan dijunjung tinggi oleh lingkungan tempat berlangsungnya pelatihan kerja 

secara konsisten. Untuk mencapai tujuan produktivitas perusahaan, seorang pegawai yang memiliki semangat 

kerja, motivasi, dan disiplin yang tinggi akan mampu melaksanakan pekerjaannya dengan baik (Saleh & Utomo, 

2018). Menurut Wawointana, disiplin kerja merupakan suatu pedoman penting dalam membentuk dan melatih 

karyawan agar bertindak sesuai dengan prosedur atau aturan yang berlaku yang juga merupakan suatu proses yang 

bertujuan untuk meningkatkan kedisiplinan karyawan dalam menjaga dan meningkatkan tujuan organisasi 

(Wawointana et al., 2019).[5] 

Penyelenggaira i pelaiya inain puiblik aida ila ih semuia i lembaiga i negaira i, korporaisi, lembaiga i ma indiri yaing 

dibentuik berdaisa irka in uinda ing-uinda ing uintu ik kegiaita in pela iya ina in puiblik, dain ba ida in huikuim la iin ya ing dibentuik 

sema ita i-ma ita i uintu ik kegiaita in pela iya inain puiblik. Penyelenggaira i sa ituia in kerjai aida ila ih pimpina in saitu ia in kerjai yaing 

seca ira i la ingsu ing membaiwa ihi sa itu i a ita iu i beberaipa i sa itu ia in kerja i yaing menyelenggaira ika in pela iyaina in puiblik. 

Orga inisa isi penyelenggaira i a ita iu i orgainisa isi penyelenggaira i pela iya inain pu iblik a idaila ih sa itu ia in kerjai penyelenggairai 

pela iyaina in puiblik yaing beraida i di lingkuingain lemba igai penyelenggaira i negaira i, korporaisi, lembaiga i ma indiri yaing 

dibentuik berdaisa irka in uinda ing-uinda ing uintu ik kegiaita in pela iya ina in puiblik, dain ba ida in huikuim la iin ya ing dibentuik 

sema ita i-ma ita i u intuik kegiaita in pela iya inain puiblik. Pela iksa ina i pela iya inain puiblik a ida ila ih pejaiba it, pegaiwa ii, petu igais, da in 

setia ip ora ing yaing bekerjai pa ida i su ia itu i orgainisa isi penyelengga ira i yaing bertuiga is menyelengga ira ikain su ia itu i tinda ikain 

a ita iu i sera ingkaiia in tindaika in pela iya inain puiblik. Ma isya ira ikait a ida ila ih semuia i piha ik, baiik wa irga i negaira i maiu ipuin 

penduiduik seba igaii ora ing perseorainga in, kelompok, dain baida in huikuim ya ing menjaidi penerima i ma infaia it pela iya inain 

puiblik, baiik seca ira i la ingsu ing ma iuipu in tidaik la ingsuing. (UIUI No. 25 Taihuin 2009) [6] 



 

 

UInda ing-uinda ing Pelaiya inain pu iblik menegaiska in baihwa i sta indair pela iyaina in aida ila ih tolok uikuir ya ing 

diperguinaika in seba iga ii pedoma in penyelenggaira ia in pela iyaina in da in a icuia in penila iia in kuia ilita is pela iya ina in seba iga ii 

kewa ijiba in dain jainji penyelenggaira i kepaida i maisya ira ikait da ila im raingkai pelaiya ina in yaing berkuia ilita is, cepa it muida ih 

terja ingkaiu i dain teruiku ir. Penyelenggaira i berkewaijiba in menyuisu in dain menetaipkain sta inda ir pelaiya inain dengain 

memperhaitika in kemaimpuia in penyelenggaira i, kebuitu ihain ma isya ira ikait da in kondisi lingku ingain. Penyuisu in dain 

penetaipka in sta indair pela iyaina in penyelenggaira i wa ijib mengiku it serta ika in maisya ira ika it dain piha ik terkaiit, pengikuit 

serta ia in ma isya iraika it da in pihaik terka iit dila ikuika in dengain prinsip tida ik diskriminaitif, terkaiit la ingsuing dengain jenis 

pela iyaina in memiliki kompetensi da in menguita ima ikain muisya iwa ira ih serta i memperhaitika in keberaiga ima in.Praita ima i, 

(2013) mengaita ika in, daila im pra iktek pelaiyaina in puiblik di berba igaii da ieraih, sehairu is- nyai birokraisi sela ilu i memberi 

perhaitiain terhaida ip permaisa ila iha in yaing ditimbuilka in dairi pengaidu ia in maisya ira ikait. Keterliba ita in birokraisi da ila im 

pela iyaina in puiblik disa imping menuinju ikkain mainfa ia it dain keuingguila in tertentui, seka iligu is ju iga i menuinjuikkain 

kelemaihainnyai, yaiitu i terbaita isnyai su imber daiya i yaing muimpu ini sertai dita imbaih dengain pera itu irain-peraitu ira in yaing 

membuia it birokrait daiera ih bekerja i dengain kaikui. Birokra isi ju igai ma isih mendaihu ilu ikain kepentingain tertentui ta inpa i 

memperhaitika in konteks a ita iu i dima inai birokrait bekerja i a ita iu i beraida i da in mendaihuilu ika in ora ing a ita iui su iku i sendiri 

meruipaika in tindaikain ya ing bia isa i dila ikuika in dain diteraipka in daila im konteks orgainisa isi pu iblk. [7] 

Pelaiya ina in primai meruipa ikain uipa iyai yaing membuia it pela inggain meraisa i penting. Pelaiya in prima i aida ila ih melaiya ini 

ma isya ira ikait ma iu ipuin pelainggain dengain cepait, tepa it, raima ih ya ing menghaisilka in kepuia isa in pela inggain.[8] Pela iya inain 

primai aidaila ih pelaiya ina in terbaiik yaing diberikain peruisa iha ia in u intuik memenuihi haira ipain dain kebuitu ihain pelainggain, 

ba iik pelainggain didaila im peruisa iha ia in maiu ipuin diluia ir peruisa iha ia in. Secaira i sederhaina i, pelaiya inain primai (excellent 

service) daipait dia irtika in sebaigaii su ia itu i pelaiyaina in yaing terbaiik da ila im memenuihi haira ipain dain kebuitu ihain pelainggain. 

Denga in kaita i la iin, pela iya inain prima i meruipa ikain su ia itu i pela iya ina in yaing memenuihi sta inda ir kuia ilita is. Pela iya ina in ya ing 

memenuihi sta inda ir kuia ilita is a idaila ih su ia itu i pela iyaina in yaing sesu ia ii dengain haira ipain da in kepuia isa in 

pela inggain/maisya ira ika it. Da ila im pelaiya ina in primai terdaipa it duia i elemen yaing sa iling berkaiita in, yaiitu i pelaiya ina in dain 

kuia ilita is. Kedu ia i elemen tersebuit sa inga it penting uintu ik diperhaitika in oleh tenaiga i pelaiya inain (penjuia il, pedaiga ing, 

pela iyain, a ita iu i sa ilesma in).[9] 

Ma ina ijemen pelaiya inain puiblik diidentikkain dengain u ipaiya i peneraipa in fuingsi-fuingsi ma inaijemen da ila im 

penyelenggaira ia in pelaiya ina in pu iblik. Fuingsi-fuingsi tersebu it, ya ikni perencaina ia in, pengorgainisa isia in,   penggeraika in   

da in pengaiwa isa in menja idi pila ir ya ing dihaira ipka in daipa it mengaira ihkain setia ip proses kegia ita in ya ing dilaiksa ina ika in pairai 

petuiga is pela iksa ina i aita iu i2sa ing ma inaijertida ik menyimpaing dairi sta inda ir orgainisa isi ya ing telaih diteta ipkain. Keteraitu ira in 

da ila im sistem pemerinta ihain da iri berbaigaii a ispek menuintu it diselenggaira ika innyai a idministra isi pu iblik yaing baiik. 

Penyelenggaira ia in aidministra isi pu iblik mendorong paira i a idministra itor negaira i u intu ik mensosia ilisa isika in, 

mengimplementa isika in, menga iwa isi da in mengevailu ia isi kebija ika in-kebija ikain pemerintaih terkaiit pela iya ina in puiblik   

ya ing   seyogyainyai   setia ip   pemerinta ih   daiera ih   memberika in respon kepaitu iha in yaing tinggi terhaida ip kebijaika in 

pemerintaih yaingbditerbitkain tersebu it.[10] 

 Pela iya ina in puiblik aita iu i puiblic service meruipa ika in saila ih sa itu i perwuiju idain dairi fuingsi aipa ira itu ir negaira i seba igaii 

a ibdi maisya ira ika it di sa imping seba igaii a ibdi nega irai. Pela iya ina in u imuim oleh lemba igai a idministra isi nega ira i, diairtika in 

seba iga ii sega ila i bentuik kegia ita in pela iya inain u imuim ya ing dilaiksa ina ikain oleh insta insi pemerinta iha in di puisa it, di da iera ih, 

da in di lingkuingain baida in uisa iha i milik negaira i a ita iui daiera ih daila im bentuik baira ing dain aita iu i ja isa i ba iik daila im raingkai 

u ipaiya i pemenuihain kebuituiha in ma isya iraika it ma iuipu in daila im ra ingkai pela iksa inaia in ketentuia in peraitu ira in peruindaing-

u indaingain. pelaiya ina in daila im aidministra isi (Westra i, 1981:81) dia irtika in sebaiga ii su ia itu i  kegiaita in yaing dilaikuika in oleh 

su ia itu i orgainisa isi a ita iu i perseora ingain u intuik mengaima ilka in dain mengaibdikain diri kepaida i ma isya ira ikait. Seda ingkain 

Moenir (1998:26) menyaita ika in baihwa i ha ikikait pela iya ina in a ida ila ih sera ingkaiia in kegiaita in, ka irenai itu i ia i meru ipa ikain 

proses yaing berlaingsuing seca ira i ruitin dain berkesinaimbuingain melipuiti selu iru ih kehiduipa in ora ing daila im maisya ira ika it. 

ka imuis besa ir baiha isa i Indonesia i, pengertiain pela iyaina in aida ila ih u isa iha i melaiya ini             sedaingkain mela iyaini a idaila ih 

membaintu i menyiaipkain a ita iu i menguiruis a ipa i ya ing diperluika in seseora ing.[11] 

 Ma isya ira ikait seba iga ii piha ik yaing ingin memperoleh pelaiyaina in yaing baiik da in memuia iska in mendaimba ikain 

a ida inyai kemuidaiha in daila im penguiru isa in kepentingain dengain pela iya inain yaing cepait, memperoleh pelaiyaina in secaira i 

wa ija ir, mendaipaitka in perlaikuia in yaing saima i daila im pelaiya ina in terhaidaip kepentingain yaing sa ima i, tertib dain tidaik 

pa indaing builu i, sertai pela iyaina in yaing juiju ir dain teruis teraing. Selaiin itu i, maisya iraika it juiga i menghendaiki aigair 

pela iyaina in besertai a idministraisi dila ikuika in dengain baiik, daila im airti cepait, tepa it, muira ih dain ra ima ih. Di sa imping itui 

ju igai, pela iyaina in yaing didaimba ika in oleh maisya iraika it a idaila ih pela iyaina in yaing primai dain tida ik diskriminaitif. Saila ih 

sa itu i haira ipain ma isya ira ika it (sela ikui konsu imen pelaiya inain) a ida ila ih pela iyaina in yaing a idil da in mera ita i (Dedi Ma irzuiki. 

2006).  

Kepu ia isa in ma isya iraika it/pela ingga in menuiruit Fitzsimmons da ila im Ha irdiyainsya ih (2018:50) aida ila ih persepsi 

ma isya ira ikait a ika in pernyaita ia in da iri rea ilita is ya ing a idai ya ing diba indingkain dengain ha iraipa in-haira ipain ya ing aida i. AIta iu i 

a ida inyai perbedaia in ainta ira i haira ipa in konsuimen terhaida ip su ia itu i pela iyaina in yaing diberikain oleh penyediai la iya ina in. 

Sela inju itnyai Fitzsimmons menyaita ika in baihwa i, a igair persepsi ma isya ira ikait terha idaip la iya ina in yaing diberikain 

pemerintaih sema ikin tetaip terja iga i kebermuitu ia innyai, perlui dilaikuika in penguikuira in kepuia isa in pela inggain dengain caira i: 

(1) Mengetaihu ii seja iuih maina i pelainggain yaing lairi aita iu i pindaih kepaidai penyedia i laiya ina in laiinnyai, baigi su ia itui 

peruisa iha ia in. Da ila im konteks pela iya inain puiblik dimaina i pela iyaina in dilaikuika in seca ira i monopolistic dima ina i  



 

 

konsuimen tida ik bisai memilih, maika i keruigia innyai buika in berpindaihnyai pela inggain teta ipi ketida ikpeduilia in 

ma isya ira ikait a ika in la iya inain/pembainguina in ya ing dilaikuika in; (2) mengetaihuii kesenja inga in pelaiya ina in yaiitui 

kesenjaingain a inta ira i ha iraipa in da in pengaila ima in yaiitu i denga in ca ira i meliha it kesenja inga in a inta ira i pela iyaina in ya ing 

diberikain a ita iui diha iraipka in pela inggain (expected service).[12] 

pela iyaina in ya ing diraisa ika in oleh penerimai la iya inain (perceived service)Berdaisa irka in prinsip pela iyaina in 

seba iga iima inai tela ih di tetaipkain daila im Kepuitu isa in Men. PAIN Nomor: 63/KEP/M.PAIN/7/2003, yaing kemuidia in 

dikembaingkain menjaidi 14 uinsu ir yaing relevain, vailid, daib relia ibel, sebaiga ii uinsu ir minimail yaing hairuis a ida i uintuik 

da isa ir penguiku irain indeks kepuia isa in Ma isya ira ika it aida ila ih seba iga ii berikuit:  

1. Prosedu ir Pela iyaina in, yaiitu i kemuida iha in ta ihaipa in pelaiya ina in ya ing diberikain kepaida i Ma isya ira ika it diliha it 

da iri sisi kesederha inaia in a ilu ir pela iya inain,  

2. Persya ira ita in Pela iyaina in, yaiitu i persya iraita in teknis dain aidministra itive yaing diperluika in uintuik 

mendaipa itka in pelaiya inain sesu ia ii jenis pela iya inainya i. 

3. Kejela isa in Petu iga is Pela iya ina in, ya iitu i keberaidaia in dain kepaistia in petuiga is ya ing memberikain pela iya inain 

(naima i, ja iba ita in, serta i kewenainga in dain taingguing jaiwa ibnya i). 

4. Kedisiplina in petu igais pela iya ina in, yaiitu i kesu ingguiha in petuiga is da ila im memberikain pela iyaina in teru ita imai 

terha idaip konsistensi wa iktu i kerja i sesu ia ii dengain ketentuia in yaing berlaikui. 

5. Ta ingguing Jaiwa ib Petu iga is Pela iya inain, yaiitu i kejela isa in wewena ing dain ta ingguing ja iwa ib petuiga is da ila im 

penyelenggaira ia in dain penyelesa iia in pelaiya ina in. 

6. Kema impuia in Petu igais Pela iya ina in, yaiitu i tingkait kea ihliain da in ketera impila in yaing dimiliki petuiga is da ila im 

memberikain menyelesaiika in pela iya inain kepaida i Ma isya ira ikait. 

7. Kecepa ita in Pela iya ina in, yaiitu i ta irget wa iktui pela iya ina in daipa it diselesa iika in da ila im wa iktu i ya ing tela ih 

ditentuika in oleh uinit penyelenggaira i pela iyaina in. 

8. Kea idila in Mendaipaitka in Pela iya inain, yaiitu i pelaiksa ina ia in pela iya inain dengain tidaik membedaika in 

golongain/sta itu is Ma isya ira ika it ya ing diaiya ini. 

9. Kesopa ina in Dain Kera ima ihain Petu igais, ya iitu i sika ip da in perilaiku i petuiga is da ila im memberikain pela iyaina in 

kepaida i Ma isya ira ikait seca ira i sopa in dain raima ih serta i sa iling menghairga ii dain menghormaiti. 

10. Kewa ija ira in Bia iya i Pela iya ina in, ya iitu i keterja ingkaiuia in Ma isya ira ikait terha ida ip besa irnyai bia iya i yaing 

diteta ipkain oleh uinit pela iyaina in. 

11. Kepa istia in Bia iya i Pela iya ina in, ya iitu i kesesu ia iia in a inta ira i bia iyai ya ing di baiya irkain dengain bia iyai ya ing telaih 

diteta ipkain  

12. Kepa istia in Ja idwa il Pela iya ina in, ya iitu i pela iksa inaia in wa iktu i pelaiya ina in, sesu ia ii dengain ketentuia in ya ing telaih 

diteta ipkain. 

13. Kenya imaina in Lingkuingain, yaiitu i kondisi sa iraina i dain praisa ira ina i pelaiya ina in yaing bersih, raipi da in teraitu ir 

sehinggai da ipait memberikain ra isa i nya imain kepaida i penerimai pela iya inain. 

14. Kea ima ina in Pela iyaina in, yaiitu i terja iminnyai Tingkait keaima ina in lingkuingain uinit penyelenggairai 

pela iyaina in aita iu i sa ira inai ya ing diguina ikain, sehinggai Maisya ira ika it meraisa i tena ing uintu ik mendaipa itka in 

pela iyaina in terhaida ip resiko-resiko yaing diaikibaitka in dairi pela iksa ina ia in pelaiya inain.[13] 

Da iri beberaipai pengertiain di aita is ma ika i daipait dija iba irkain baihwa i pela iyaina in puiblik meruipa ika in mainifesta isi 

fuingsi aipa ira ituir negaira i seba igaii a ibdi maisya ira ikait ya ing bertuiga is menyediaika in baira ing dain/a ita iu i ja isa i guina i memenuihi 

kebuitu ihain ma isya ira ika it sesu ia ii dengain peraitu ira in peruindaing-u indaingain. Pela iya ina in ini a ida ila ih ra ingkaiia in kegiaita in 

ya ing berlaingsu ing secaira i ruitin dain berkesinaimbuingain, serta i hairu is dila ikuika in dengain lainda isa in profesionailisme, 

kea idilain, dain keseta iraia in. Kuia ilita is pela iya ina in puiblik diuikuir dairi kemaimpuia in penyelengga irai pela iyaina in uintuik 

memberikain kemuidaiha in, kecepa ita in, ketepaita in, keterjaingkaiu ia in, dain keraima iha in daila im mela iya ini maisya ira ika it ta inpa i 

diskriminaisi. Ma isya ira ika it menghaira ipkain pela iya inain ya ing prima i, a idil, tra inspaira in, tida ik painda ing builu i, serta i sesu ia ii 

dengain a isa is kepentingain uimu im dain kepaistia in hu ikuim. Oleh ka irenai itu i, kuia ilita is pela iya inain puiblik sa inga it 

bergaintu ing paida i orientaisi a ipa ira itu ir negaira i terhaida ip kepuia isa in da in kebuitu ihain ma isya ira ika it seba iga ii penerimai 

la iya inain, yaing paidai a ikhirnya i bertuiju ia in uintu ik meningka itka in kesejaihtera ia in maisya iraika it dain mencipta ikain 

kepercaiya ia in puiblik terhaidaip pemerinta ih. 

Berda isa irka in fa iktai ya ing peneliti temu ika in di la ipa ingain menuinju ikkain ba ihwa i kuia ilita is pela iya ina in puiblik di 

Ka intor Kelu iraiha in Wa ingu irer UIta ira i ma isih berma isa ila ih. Bebera ipai petu iga is belu im mema ihaimi proseduir pela iya inain, 

pela iksaina ia in proseduir da in persya ira ita in beluim optimail, serta i ketepa ita in wa iktui pela iya inain tida ik sesu ia ii sta inda ir 

operaisiona il. Sela iin itu i, ba inya ik pegaiwa ii da ita ing tida ik tepa it wa iktu i, baihka in a idai ya ing menda ihuilu ikain kera ibait a ita iu i 

tema in dairipaida i maisya ira ika it ya ing suidaih menuinggui. Ditemu ikain juiga i sikaip pegaiwa ii yaing kuira ing raima ih dain 

menuinju ikkain wa ija ih muiruing sa ia it mela iya ini maisya ira ika it. 

Kemu idiain berdaisa irkain deskripsi yaing suida ih di paipairka in maika i ruimuisa in maisa ila ih da ila im penelitiain 

a ida ila ih: Ba igaiima ina i kuia ilita is pelaiya ina in puiblik dikeluira iha in wainguirer uita irai. Dengain tuiju ia in penelitia in : 

Memdeskripsika in, Mengainailisis Da in Mnejela iska in Pela iya ina in Puiblik Pa ida i Ba igia in AIdministra isi dikelu ira iha in 

wa inguirer uita ira i. 

 

II. Metode Penelitian  



 

 

 Metode yaing diguinaika in da ila im penelitia in ini mengguina ikain pendekaita in kuia ilita itif dimaina i peneliti 

menjelaiska in gaimba irain permaisa ila iha in ya ing saia it ini diba iha is seca ira i deskriptif dain na iraitif, penelitia in kuia ilita itif 

a ida ila ih pendekaita in ya ing diguina ika in uintu ik memperoleh pemaiha imain ya ing lebih mendaila im tenta ing fenomenai sosia il 

dengain mengainailisis da ita i ya ing bersifait non-nuimerik.[14] Kemuidia in, Fokuis da ila im penelitia in ini a idaila ih ku ia ilita is 

pela iyaina in Pu iblik dilihait dairi indeks kepuia isa in ma isya iraika it. Lokaisi penelitia in bertempait di kaintor keluira iha in 

wa inguirer uita ira i dengain juimla ih informain sebainya ik 6 oraing. Dengain teknik aina ilisis da ita i mengguina ika in reduiksi 

da ita i, model daita i (da ita i displa iy), dain proses verifikaisi/pena irika in kesimpuila in. 

 

III. Hasil dan Pembahasan 

       Pelaiya ina in puiblic meruipa ika in aispek pela iya inain pokok baigi a ipa iraitu ir negaira i sesu ia ii denga in UIUID 1945 ailenia i 4, 

ya iitu i melinduingi segenaip baingsa i Indonesiai da in seluiru ih tu impaih daira ih Indonesiai, mema iju ikain keseja ihteraia in 

u imuim, mencerdaiska in kehiduipa in baingsa i da in mela iksa inaika in ketertibain du iniai ya ing berda isa irka in kemerdekaia in, 

perdaima iia in aiba idi dain keaidila in sociail (Dwiya into, 2018). Daila im kinerjai sektor puiblik, tidaik daipa it dipisaihka in dairi 

penentuia in sta indair pelaiya inain puiblik. Maina ijemen sektor puiblik beluim dikaita ika in lengkaip aipa ibila i tidaik ditetaipka in 

sta inda ir pelaiya inain puiblik yaing menjaidi a icuia in baigi maina ijemen daila im bertindaik. Staindair pelaiya ina in puiblik 

meruipaika in sta indair kinerja i minima il ya ing hairuis dipenu ihi oleh su ia itu i insta insi pemerinta ih da ila im su ia itu i orgainisa isi 

sektor puiblic (Nu igraiha i, 2018). Da ila im ra ingkai memenuihi sta inda ir pelaiya ina in puiiblik tersebu it, setia ip u init pela iya ina in 

ha iruis meneta ipkain sta inda ir pela iya inain minimuim (SPM).Proseduir a ita iu i persyaira ita in pelaiya ina in. [15]  

      AIdaipuin fokuis penelitia in ini berfokuis pa ida i ku ia ilita is pela iya inain puiblik diliha it da iri indeks kepu ia isa in ma isya iraika it 

dengain indikaita ior : proseduir pela iya inain puiblik, Kedisiplina in pegaiwa ii pela iya ina in, dain keaidila in pelaiya ina in.  

 

1. Prosedur Dan Alur Persyaratan Pelayanan Publik 

UIUI Nomor 25 Taihuin 2009 mengaima ina itkain baihwa i setia ip penyelenggaira i pelaiya ina in puiblik waijib 

menyuisu in dain meneraipkain sta indair pela iyaina in seba igaii pedoma in daila im memberikain laiya ina in kepaida i 

ma isya ira ikait. Sta inda ir pela iya ina in ini ha iruis melipu iti komponen-komponen seperti persyaira ita in, ja ingkai 

wa iktu i pelaiya ina in dain produik la iya inain ya ing di terimai. Komponen-komponen tersebuit diwa ijibka in 

a iga ir maisya ira ikait mendaipa itka in pelaiya inain yaing berkuia ilita is, muida ih diaikses, cepait, da in teruiku ir. 

Prosedu ir dain a iluir pela iyaina in puiblik hairuis disu isu in seca irai trainspa ira in dain diinformaisika in seca irai 

terbuika i, sehinggai maisya ira ika it mema ihaimi ha ik dain kewaijiba in merekai da ila im proses pela iya ina in. 

Berda isa irka in haisil penelitia in pa ida i indikaitor ini peneliti menemuika in baihwa i di keluira ihain wa inguirer 

u ita ira i proseduir dain a ilu ir pela iya ina in puiblic pa idai ba igia in a idministra isi ma isih belu im berja ila in seca ira i 

ma iksima il, kairena i maisih a ida i petuiga is yaing maisih belu im paiha im mengenaii proseduir a ita iu i ailu ir 

pela iyaina in puiblic di keluira iha in wa inguirer uita irai kemuidia in, proseduir/persya ira ita in di kaintor kelu ira ihain 

wa inguirer u ita ira i beluim ditera ipka in dengain baiik ka irnai u intu ik ketepaita in wa iktu i pela iya ina in tida ik sesu ia ii 

dengain sta indair operaisiona il ya ing berlaikui da ila im SOP ya ing aida i maiksima il wa iktui pela iya inain 

permaisya ira ika it 30-45 menit naimuin di keluira iha in wainguirer uita ira i maisih ha iru is menuinggui lebih la ima i. 

2. Kedisiplinan Pegawai Pelayanan 

Menuiru it Moenir (1998:26), haikikait pela iya ina in puiblik a ida ila ih sera ingkaiia in kegia ita in ya ing meruipa ika in 

proses yaing berlaingsuing seca ira i ruitin dain berkesinaimbuingain da ila im kehiduipa in maisya ira ikait, sehinggai 

pela iyaina in yaing baiik sa ingait ditentuika in oleh kesa idaira in dain kedisiplinain pegaiwa ii da ila im 

menja ila inkainnyai Ku iraingnyai kesa ida irain terha idaip tuiga is da in ta ingguing ja iwa ib aika in menyebaibka in 

pegaiwa ii bekerja i seena iknyai, ya ing paidai a ikhirnyai berdaimpa ik paida i rendaihnyai disiplin kerja i da in 

menuiru innyai kuia ilita is pela iya ina in kepaidai ma isya ira ika it. 

Berda isa irka in haisil penelitia in pa ida i indikaitor ini,  peneliti menemuika in baihwa i tida ik semuia i pegaiwa ii 

ya ing aida i di kaintor keluira ihain wa inguirer uita ira i disiplin da ila im menja ila inkain tu igais da in fu ingsinyai. 

Kemu idiain berdaisa irka in haisil wa iwa inca ira i dengain peneliti ba ihwa i tida ik semuia i pegaiwa ii ya ing aida i di 

keluira iha in wainguirer uita ira i daita ing sesuia ii ja im kerjai a idai bebera ipa i pegaiwa ii yaing daita ing diaisa ia it su idaih 

mendekaiti ja im ma ikain sia ing da in a idai ju iga i pegaiwa ii ya ing daita ing di saia it su ida ih bainya ik maisya ira ikait 

ya ing menuinggui. Dengain hail ini tentuinyai hairu is segera i di tinda ik lainju iti oleh kepaila i keluira ihain dengain 

meberikain sa inksi yaing tegais kepaida i pegaiwa ii kelu ira ihain ya ing tidaik disiplin dain sering daita ing 

terla imba it. Kemuidia in temuia in sela inju itnyai ya ing peneliti temuika in paida i indikaitor ini baihwai ma isih a ida i 

beberaipa i pegaiwa ii ya ing sering keluia ir disa ia it ja im ka intor dimaina i berdaisa irka in wa iwa inca irai denga in sa ila ih 

sa itu i pera ingkait kelu iraiha in ba ihwa i menuiru it a itu ira in yaing a idai seha iruisnya i pega iwa ii ha iruis bera ida i di ka intor 

tepa it puikuil 7;30 s/d 16:00.Kedisiplina in pegaiwa ii.  

 



 

 

3. Keadilan Pelayanan 

Menuiru it Westra i (1981:81), pela iyaina in puiblik meruipa ikain su ia itui kegiaita in yaing dilaiku ika in oleh 

orgainisa isi a ita iu i individui u intu ik mela iya ini ma isya ira ikait, sehingga i da ila im praiktiknyai, kea idila in menja idi 

prinsip uita ima i ya ing hairu is diju injuing tinggi a igair setia ip individui a ita iu i kelompok maisya ira ikait 

memperoleh laiyaina in ya ing saima i ta inpai diskrimina isi, sesu ia ii ha ik dain kebuitu ihainnyai, sehingga i tercipta i 

kepuia isa in da in kepercaiya ia in maisya ira ikait terha ida ip penyelengga ira i pelaiya ina in puiblik. 

Berda isa irka in haisil wa iwa inca ira i peneliti dengain pa irai informain peneliti menemuika in ba ihwai 

dikeluira iha in wainguirer uita ira i da ila im memberikain pelaiya ina in beluim sepenuihnyai aidil, ma isih a idai 

pegaiwa ii kelu iraiha in yaing lebih mendaihuilu ika in keraiba it/keluia irga i serta i temain dibaindingkain 

ma isya ira ikait ya ing su ida ih la ima i menuinggui di ka intor keluira ihain. Kemuidia in temu ia in sela inju itnyai ya ing 

peneliti da ipaitka in ma isih a ida i pega iwa ii ya ing kuiraing ra imaih kepa idai ma isya ira ika it, ma isih a ida i pegaiwa ii 

keluira iha in ya ing memperlihaitka in wa ija ih mu iruing sa ia it mela iya ini ma isya ira ikait. Tentu inyai ha il ini ha iruis 

menja idi baiha in evailu ia isi ba igi pera ingkait keluira iha in yaing aida i. 

 

IV. Kesimpulan 

          Berdaisa irka in ha isil penelitia in, da ipa it disimpu ilka in baihwa i ku ia ilita is pela iya ina in puiblik di Ka intor Kelu ira ihain 

Wa ingu irer UIta irai ma isih belu im optimail. Prosedu ir da in a iluir pela iya inain belu im berjaila in dengain ba iik kairena i petuiga is 

kuira ing memaiha imi sta indair ya ing berlaikui, wa iktu i pelaiya ina in sering melebihi ketentuia in. Disiplin pegaiwa ii ma isih 

rendaih, termaisu ik terlaimba it daita ing dain sering meninggailkain kaintor saia it ja im kerjai. Sela iin itu i, pelaiya inain beluim 

sepenuihnyai a idil kairena i aida inya i perlaikuia in istimewa i terha idaip keraiba it dain temain, serta i sikaip pegaiwa ii yaing kuiraing 

ra ima ih kepaidai ma isya ira ika it. Ha il ini perlu i segera i ditinda ikla injuiti oleh kepa ila i kelu ira ihain dengain pengaiwa isa in da in 

pemberiain sa inksi yaing tegais a iga ir pelaiya inain menja idi lebih efektif, disiplin, dain aidil. 
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