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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Penelitian terdahulu 

Penelitian terdahulu yang pernah dilakukan yang berkaitan dengan tema 

gejala yang diteliti dihimpun untuk dijadikan bahan data dan referensi 

pendukung dan juga menjadi salah satu acuan penulis dalam melakukan 

penelitian sehingga penulis dapat memperkaya teori yang digunakan dalam 

mengkaji penelitian yang dilakukan. Dari penelitian terdahulu yang berhasil 

penulis himpun, sebenarnya tidak menemukan penelitian dengan judul yang 

sama. Namun penulis mengangkat beberapa penelitian sebagai referensi dalam 

memperkaya bahan kajian pada penelitian, bahwa penelitian terkait kualitas 

pelayanan publik dengan pendekatan yang sama hampir sulit ditemukan, 

utamanya dengan pendekatan keilmuan administrasi negara. Beberapa 

penelitian terdahulu yang sesuai dengan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Pertama : Andi Supriadi (2012) dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan 

Publik Di Kantor Kecamatan Gunung Sari Kabupaten Serang” dengan jenis 

penelitian deskriptif kualitatif. Dalam penelitian ini menjelaskan tentang kualitas 

pelayanan di Kecamatan Gunung Sari Kabupaten Serang yang dinilai masih kurang 

memuaskan, karena kesenjangan antara harapan masyarakat sebagai pengguna 

layanan dan nilai yang diterima masyarakat terhadap pelayanan tersebut tidak 

seimbang. 

Kedua : Afif Amrulloh Suganda (2013) dengan judul “Kualitas 

Pelayanan Publik Di Kantor Pos Kabupaten Klaten” dengan menggunakan 

jenis penelitian deskriptif kualitatif. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh 
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gambaran dan pemahaman secara mendalam tentang kualitas pelayanan publik 

di Kantor Pos Kabupaten Klaten dalam memberikan pelayanan kepada 

masyarakat yang meminta pelayanan. Hasil dari penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa pelayanan publik di Kantor Pos Klaten memiliki kualitas 

yang baik. Dimana dari lima dimensi kualitas pelayanan yang digunakan untuk 

melihat dan memahami kualitas pelayanan pada Kantor Pos Klaten yaitu pada 

dimensi Tangibel, Reability, Responsiviness, Assurance, dan Emphaty.: 

 

B. Perbedaan dengan penelitian terdahulu 

Penelitian, 

tahun 

Judul, Objek Penelitian Persamaan Perbedaan 

Andi Supriadi 

(2012)  

“Analisis Kualitas 

Pelayanan Publik Di 

Kantor Kecamatan 

Gunung Sari 

Kabupaten Serang” 

dengan jenis penelitian 

deskriptif kualitatif.  

Penelitian ini 

menggunakan 

model deskriptif 

dengan pendekatan 

kualitatif 

Penelitian ini 

meggunakan 

wilayah yang 

berbeda, serta 

fokus dan 

permasalahan

nya 

Afif Amrulloh 

Suganda (2013)  

 “Kualitas Pelayanan 

Publik Di Kantor Pos 

Kabupaten Klaten” 

terdapat persamaan 

yaitu sebagian 

penerapan teori 

dalam instansi 

pemerintah 

Lokasi dan 

waktu 

penelitian.  
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Taufikur 

Rohman (2021) 

Kualitas pelayanan 

publik di kantor 

Kecamatan Kuripan 

Kabupaten Probolinggo 

Metode penelitian 

yaitu kualitatif. 

fokus terhadap 

kualitas pelayanan 

Peneliti fokus 

terhadap 

bagaimana 

kualitas 

pelayanan 

Dari tabel di atas dapat dilihat persamaan dan perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian terdahulu. Bahwa penelitian ini dengan penelitian terdahulu 

sama sama meneliti tentang permasalahan pelayanan ditingkat daerah dalam 

meningkatkan pelayanan publik dengan menggunakan metode kualitatif. 

Sedangkan yang membedakan penelitian ini dan penelitian terdahulu yakni  

berada pada fokus penelitiannya. Fokus penelitian yang saya gunakan pada 

penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan publik di 

kantor Kecamatan Kuripan Kabupaten Probolinggo. 

Dari beberapa penelitian terdahulu diatas dapat memberikan manfaat 

bagi peneliti dalam menyusun tulisan ilmiah antara lain dapat menjadi rujukan 

dalam menyusun tulisan ilmiah, sebagai sumber dan bahan referensi bagi 

peneliti, menjadi bahan perbandingan bagi peneliti dalam penyusunan teori 

teori. 

C. Kajian Teori 

1. Pengertian Pelayanan Publik 

Dalam suatu lembaga pemerintahan yang berorientasi pada 

kesejahteraan rakyat, pelayanan publik merupakan salah satu unsur 

penting. Pelayanan  diartikan sebagai pemberian (melayani) keperluan 
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perorangan atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi 

itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang ditentukan.  

Pelayanan Publik menjadi sorotan utama dalam penyelenggaraan 

pemerintahan. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), 

pelayanan memiliki tiga makna, (1) perihal atau cara melayani; (2) usaha 

melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan atau uang; (3) 

kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa. 

Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2007:4-5) pengertian 

pelayanan publik atau pelayanan umum adalah : Pelayanan Publik atau 

pelayanan umum dapat didefinisikan sebagai segala bentuk jasa 

pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada 

prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi 

pemerintah di pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik 

Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam upaya pemenuhan 

kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan 

peraturan perundang-undangan.  

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 63 Tahun 2003, definisi dari pelayanan umum adalah : Segala 

bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di 

daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha 

Milik Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka 

pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Sedangkan 

Menurut Bab 1 Pasal 1 Ayat 1 UU No. 25/2009, yang dimaksud dengan 

pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 
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pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundangundangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 

jasa, dan/ atau pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik. 

Pelayanan publik merupakan kebutuhan dalam rangka pemenuhan 

pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan. Pemenuhan kebutuhan 

merupakan hak dasar bagi setiap warga negara dan penduduk untuk 

mendapatkan pelayanan atas barang, jasa dan administratif yang 

disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik dengan maksimal.  

Pengertian lain Menurut Hardiyansyah (2011:12) pengertian 

pelayanan publik adalah : Melayani keperluan orang atau masyarakat atau 

organisasi yang memiliki kepentingan pada organisasi, sesuai dengan 

aturan pokok dan tata cara yang ditentukan dan ditujukan untuk 

memberikan kepuasan kepada penerima layanan. 

Dari pengertian pelayanan publik di atas dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan publik merupakan segala bentuk pelayanan yang diberikan oleh 

pemerintah baik yang diselenggarakan oleh lembaga pemerintah itu 

sendiri ataupun oleh lembaga non-pemerintah untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat maupun pelaksanaan ketentuan yang telah ditetapkan dengan 

segala sarana, dan perlengkapannya melalui prosedur kerja tertentu guna 

memberikan jasa pelayanan dalam bentuk barang dan jasa. Pelayanan 

publik yang dimaksud dalam penelitian ini termasuk dalam segala bentuk 

pelayanan pada masyarakat yang dilakukan oleh Kantor Kecamatan 

Kuripan kabupaten Probolinggo dalam memenuhi kebutuhan masyarakat 
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wilayah kecamatan Kuripan yang dilakukan berdasarkan asas, prinsip dan 

standar pelayanan publik agar mewujudkan pemerintahan yang 

demokratis. 

2. Jenis Pelayanan Publik  

Munculnya pelayanan umum atau publik dikarenakan adanya 

kepentingan, dan kepentingan tersebut bermacam-macam bentuknya dari 

segala bidang sehingga pelayanan publik yang dilakukan ada beberapa 

macam. Menurut Hardiyansyah (2011:23) jenis pelayanan umum atau 

publik yang diberikan pemerintah terbagi menjadi tiga kelompok, yaitu :  

a. Pelayanan administratif  

Pelayanan administratif adalah pelayanan berupa penyediaan 

berbagai bentuk dokumen yang diperlukan oleh publik, misalnya : 

Pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Sertifikat Tanah, akta 

Kematian, Akta Kelahiran, Buku Kepemilikan Kendaraan Bermotor 

(BPKB), Surat Tanda Nomor Kendaraan (STNK), Izin Mendirikan 

Bangunan (IMB), Paspor, dan lain sebagainya. 

b. Pelayanan Barang 

Pelayanan barang adalah pelayanan yang menghasilkan 

berbagai bentuk/ jenis barang yang menjadi kebutuhan publik, 

misalnya : jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik, penyediaan air 

bersih. 

c. Pelayanan Jasa 

Pelayanan jasa adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai 

bentuk jasa yang dibutuhkan publik, misalnya : Pendidikan tinggi dan 
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menengah, pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan transportasi, 

jasa pos, sanitasi lingkungan, persampahan, penggulangan bencana, 

pelayanan sosial. 

d. Pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah kepada masyarakat 

terdapat tiga jenis yaitu pelayanan administratif, pelayanan barang, 

dan pelayanan jasa.  

Pendapat lain dikemukakan oleh Lembaga Administrasi Negara 

(dalam SANKRI Buku III 2004 : 185) yaitu : 

a. Pelayanan pemerintahan adalah jenis pelayanan masyarakat yang 

terkait dengan tugas-tugas umum pemerintahan, seperti pelayanan 

KTP, SIM, pajak, perijinan, dan keimigrasian. 

b. Pelayanan pembangunan adalah suatu jenis pelayanan masyarakat 

yang terkait dengan penyediaan sarana dan prasarana untuk 

memberikan fasilitasi kepada masyarakat dalam melakukan 

aktivitasnya sebagai warga negara. Pelayanan ini meliputi penyediaan 

jalan, jembatan, pelabuhan, dan lainnya. 

c. Pelayanan utilitas adalah jenis pelayanan yang terkait dengan utilitas 

bagi masyarakat seperti penyediaan listrik, air, telepon, dan 

transportasi lokal. 

d. Pelayanan sandang, pangan dan papan adalah jenis pelayanan yang 

menyediakan bahan kebutuhan pokok masyarakat dan kebutuhan 

perumahan, seperti penyediaan beras, gula, minyak, gas, tekstil dan 

perumahan murah. 
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e. Pelayanan kemasyarakatan adalah jenis pelayanan yang dilihat dari 

sifat dan kepentingannya lebih ditekankan pada kegiatan-kegiatan 

sosial kemasyarakatan, seperti pelayanan kesehatan, pendidikan, 

ketenaga kerjaan, penjara, rumah yatim piatu, panti jompo dan 

lainnya. 

Dari kedua pendapat tersebut, jenis pelayanan di Kantor Kecamatan 

Kuripan kabupaten Probolinggo termasuk kedalam kategori pelayanan 

administratif dan pelayanan jasa. 

3. Unsur-unsur Pelayanan Publik 

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai jasa pelayanan yang 

mempunyai unsur-unsur didalamnya. Unsur-unsur proses pelayanan 

publik diperlukan agar dapat mendukung pelayanan yang diinginkan. 

Atep Adya Bharata (2003:11) mengemukakan pendapatnya terdapat 

empat unsur penting dalam proses pelayanan publik, yaitu : 

 

a. Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan 

tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk 

penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services). 

b. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen 

(customer) atau customer yang menerima berbagai layanan dari 

penyedia layanan. 

c. Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia 

layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan. 
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d. Kepuasan Pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan 

harus mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan 

pelanggan. Hal ini sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan 

yang diperoleh para pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat 

dengan standar kualitas barang atau jasa yang mereka nikmati. 

Selanjutnya, Kasmir (2006:34) mengemukakan ciri-ciri pelayanan 

publik yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagai berikut:  

a. Tersedianya karyawan yang baik. 

b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 

c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal 

hingga akhir. 

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 

e. Mampu berkomunikasi. 

f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. 

g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan baik. 

h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan). 

i. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan). 

Kesimpulan dari unsur-unsur pelayanan publik Menurut para ahli 

unsur kepuasan pelanggan menjadi perhatian penyelenggara pelayanan 

(pemerintah), untuk menerapkan arah kebijakan pelayanan publik yang 

berorientasi dan memuaskan pelanggan. 
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4. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Pelayanan 

Pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu memberikan 

kepuasan kepada masyarakat. Pelayanan yang optimal pada akhirnya juga 

akan mampu meningkatkan image organisasi sehingga citra organisasi di 

mata masyarakat terus meningkat. Adanya citra organisasi yang baik, 

maka segala yang dilakukan oleh organisasi akan dianggap baik pula. 

Menurut Kasmir (2006:3), faktor yang mempengaruhi pelayanan adalah : 

Faktor utama yang mempengaruhi pelayanan adalah sumber daya 

manusia. Artinya peranan manusia (karyawan) yang melayani masyarakat 

merupakan faktor utama karena hanya dengan manusialah pelanggan 

dapat berkomunikasi secara langsung dan terbuka.  

Menurut Atep Adya Barata (2003:37), Kualitas pelayanan terbagi 

menjadi dua bagian yaitu kualitas pelayanan internal dan eksternal. 

Masing-masing bagian tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor yang 

cukup penting, yaitu sebagai berikut : 

a. Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal (interaksi 

pegawai organisasi), yaitu pola manajemen umum 

organisasi,penyediaan fasilitas pendukung , pengembangan sumber 

daya manusia, iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja, serta pola 

insentif. 

b. Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan eksternal (pelanggan 

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

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

dalam penyampaian jasa  
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Menurut Vincent Gaspersz (2011:41), terdapat faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi dan ekspetasi pelanggan terhadap pelayanan, 

yaitu : 

a. Kebutuhaln daln keinginaln yalng berkalitaln dengaln hall-hall yalng 

diralsalkaln pelalnggaln ketikal ial sedalng mencobal melalkukaln tralnsalksi 

dengaln perusalhalaln. 

b. Pengallalmaln malsal lallu ketikal menggunalkaln jalsal dalri perusalhalaln. 

c. Pengallalmaln dalri temaln-temaln, dimalnal merekal alkaln menceritalkaln 

tentalng kuallitals pelalyalnaln yalng alkaln diterimalnyal. 

d. Komunikalsi melallui iklaln daln pemalsalraln jugal mempengalruhi 

persepsi dalri pelalnggaln terhaldalp jalsal yalng alkaln diterimalnyal. 

Berdalsalrkaln uralialn tersebut, dalpalt disimpulkaln balhwal untuk 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln balnyalk falktor yalng mempengalruhi, 

alntalral lalin sistem, sumber dalyal malnusial, kesaldalraln, alturaln, orgalnisalsi, 

ketralmpilaln daln kemalmpualn, salralnal pelalyalnaln, sertal pengallalmaln 

pelalnggaln selalin itu falktor internall daln eksternall menjaldi penting daln 

berpengalruh dallalm mewujudkaln pelalyalnaln yalng berkuallitals balgi setialp 

penggunal. 

5. Azas, Prinsip dan Standar Pelayanan Publik 

Pelalyalnaln publik dilalkukaln untuk memberikaln kepualsaln balgi 

penggunal jalsal, kalrenal itu penyelenggalralnyal membutuhkaln alzals-alzals 
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pelalyalnaln. Dengaln kaltal lalin, dallalm memberikaln pelalyalnaln publik, 

penyedial pelalyalnaln publik halrus memperhaltikaln alzals pelalyalnaln publik. 

Alzals-alzals pelalyalnaln publik meLia lut Keputusaln Menpaln Nomor 

63/2003 sebalgali berikut : 

a. Tralnspalralsi. Bersifalt terbukal, mudalh daln dalpalt dia lkses oleh semual 

pihalk yalng membutuhkaln daln disedialkaln secalral memaldali daln mudalh 

dimengerti.  

b. Alkuntalbilitals. Dalpalt diperta lnggungjalwalbkaln sesuali dengaln 

ketentualn peralturaln perundalng-undalngaln. 

c. Kondisionall. Sesuali dengaln kondisi daln kemalmpualn pemberi daln 

penerimal pelalyalnaln dengaln tetalp berpegalng paldal prinsip efisiensi daln 

efektivitals. 

d. Palrtisipaltif. Mendorong peraln sertal malsyalralkalt dallalm 

penyelenggalraln pelalyalnaln publik dengaln memperhaltikaln alspiralsi, 

kebutuhaln daln halralpaln malsyalralkalt. 

e. Kesalmalaln Halk. Tidalk diskriminaltif dallalm alrti tidalk membedalkaln 

suku, rals, algalmal, golongaln, gender, daln staltus Jiswalntokonomi. 

f. Keseimbalngaln Halk daln Kewaljibaln. Pemberi daln penerimal pelalyalnaln 

publik halrus memenuhi halk daln kewaljibaln malsingmalsing pihalk. 

Dallalm proses kegialtaln pelalyalnaln dialtur jugal mengenali prinsip 

pelalyalnaln sebalgali pegalngaln dallalm mendukung jallalnnyal kegialtaln. 

Aldalpun prinsip pelalyalnaln publik meLialut MENPAlN No.63/ KEP/ 

M.Paln/ 7/ 2003 alntalral lalin aldallalh : 
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a. Kesederhalnalaln. Prosedur pelalyalnaln publik tidalk berbelit-belit, 

mudalh dipalhalmi, daln mudalh dilalksalnalkaln. 

b. Kejelalsaln.  

1) Persyalraltaln teknis daln aldministraltif pelalyalnaln publik;  

2) Unit kerjal/pejalbalt yalng berwenalng daln bertalnggungjalwalb dallalm 

memberikaln pelalyalnaln daln penyelesalialn 

keluhaln/persoallaln/sengketal dallalm pelalksalnalaln pelalyalnaln 

publik; 

3) Rincialn bialyal pelalyalnaln publik daln taltal calral pembalyalraln. 

c. Kepalstialn walktu. Pelalksalnalaln pelalyalnaln publik dalpalt diselesalikaln 

dallalm kurun walktu yalng telalh ditentukaln. 

d. Alkuralsi. Produk pelalyalnaln publik diterimal dengaln benalr, tepalt daln 

salh. 

e. Kealmalnaln. Proses daln prosuk pelalyalnaln publik memberikaln ralsal 

almaln daln kepalstialn hukum. 

f. Talnggung jalwalb. Pimpinaln penyelenggalral pelalyalnaln publik altalu 

pejalbalt yalng ditunjuk bertalnggungjalwalb altals penyelenggalralaln 

pelalyalnaln daln penyelesalialn keluhaln/persoallaln dallalm pelalksalnalaln 

pelalyalnaln publik. 

g. Kelengkalpaln salralnal daln pralsalralnal kerjal. Tersedialnyal salralnal daln 

pralsalralnal kerjal daln pendukung lalinnyal yalng memaldali termalsuk 

penyedialaln salralnal teknologi, telJiswalntokomunikalsi daln informaltikal. 
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h. Kemudalhaln alkses. Tempalt daln lokalsi salralnal daln pralsalralnal pelalyalnaln 

yalng memaldali, mudalh dijalngkalu oleh malsyalralkalt daln dalpalt 

memalnfalaltkaln teknologi telJiswalntokomunikalsi daln informalsi. 

i. Kedisiplinaln, kesopalnaln, daln keralmalhaln. Pemberi pelalyalnaln halrus 

bersikalp disiplin, sopaln daln salntun, ralmalh, sertal memberikaln 

pelalyalnaln dengaln ikhlals. 

j. Kenyalmalnaln. Lingkungaln pelalyalnaln halrus tertib, teraltur, disedialkaln 

rualng tunggu yalng nyalmaln, bersih, ralpi, lingkugaln yalng indalh daln 

sehalt, sertal dilengkalpi dengaln falsilitals pendukung pelalyalnaln, seperti 

palrkir, toilet, tempalt ibaldalh daln lalinnyal.  

Setialp penyelenggalralaln pelalyalnaln publik halrus memiliki stalndalr 

pelalyalnaln, sebalgali jalminaln aldalnyal kepalstialn balgi pemberi didallalm 

pelalksalnalaln tugals sertal fungsinyal daln balgi penerimal pelalyalnaln dallalm 

proses pengaljualn permohonalnalnnyal. Stalndalr pelalyalnaln merupalkaln 

ukuraln yalng di balkukaln dallalm penyelenggalraln pelalyalnaln publik sebalgali 

pedomaln yalng waljib ditalalti daln dilalksalnalkaln oleh penyelenggalral 

pelalyalnaln, daln menjaldi pedomaln balgi penerimal pelalyalnaln dallalm proses 

pengaljualn permohonaln, sertal sebalgali allalt control malsyalralkalt daln altalu 

penerimal lalyalnaln altals kinerjal penyelenggalral pelalyalnaln. Oleh kalrenal itu 

perlu disusun daln ditetalpkaln stalndalr pelalyalnaln sesuali dengaln sifalt, jenis, 

daln kalralkteristik lalyalnaln yalng diselenggalralkaln, sertal memperhaltikaln 

kebutuhaln daln kondisi lingkungaln, dallalm proses perumusaln daln 

penyusunalnnyal melibaltkaln malsyalralkalt termalsuk alpalralt birokralsi untuk 
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mendalpaltkaln salraln daln malsukaln, membalngun kepedulialn daln komitmen 

meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln. 

Stalndalr Pelalyalnaln Publik meLialut Keputusaln Menteri PAlN nomor 

63/KEP/M.PAlN/7/2003, sekuralng kuralngnyal meliputi : 

a. Prosedur Pelalyalnaln  

Prosedur pelalyalnaln yalng dibalkukaln balgi pemberi daln penerimal 

pelalyalnaln termalsuk pengaldualn. 

b. Walktu penyelesalialn 

Walktu penyelesalialn yalng ditetalpkaln sejalk salalt pengaljualn 

permohonaln salmpali dengaln penyelesalialn pelalyalnaln termalsuk 

pengaldualn. 

c. Bialyal pelalyalnaln 

Bialyal/talrif pelalyalnaln termalsuk rincialnnyal yalng ditetalpkaln dallalm 

proses pemberialn pelalyalnaln. 

d. Produk pelalyalnaln 

Halsil pelalyalnaln yalng alkaln diterimal sesuali dengaln ketentualn yalng 

telalh ditetalpkaln. 

e. Salralnal daln Pralsalralna 

Penyedialaln salralnal daln pralsalralnal pelalyalnaln yalng memaldali oleh 

penyelenggalral pelalyalnaln publik. 

f. Kompetensi petugals pelalyalnaln 
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Kompetensi petugals pemberi pelalyalnaln halrus ditetalpkaln dengaln tepalt 

berdalsalrkaln pengetalhualn, kealhlialn, ketralmpilaln, sikalp, daln perilalku 

yalng dibutuhkaln (dallalm Raltminto daln Winalrsih, 2007:23) 

Selalnjutnyal untuk melengkalpi stalndalr pelalyalnaln tersebut dialtals, 

ditalmbalhkaln malteri mualtaln yalng dikutip dalri ralncalngaln Undalng-

Undalng tentalng Pelalyalnaln Publik, kalrenal dialnggalp cukup reallistis untuk 

menjaldi malteri mualtaln Stalndalr Pelalyalnaln Publik, sehinggal susunalnnyal 

menjaldi sebalgali berikut; 

a. Dalsalr hukum 

b. Persyalraltaln 

c. Prosedur Pelalyalnaln 

d. Walktu penyelesalialn 

e. Bialyal pelalyalnaln 

f. Produk pelalyalnaln 

g. Salralnal daln Pralsalralnal 

h. Kompetensi petugals pelalyalnaln 

i. Pengalwalsaln intern 

j. Pengalwalsaln extern 

k. Penalngalnaln Pengaldualn, malsukaln daln salraln  

l. Jalminaln pelalyalnaln. 

Alzals, prinsip, daln stalndalr pelalyalnaln tersebut merupalkaln pedomaln 

dallalm penyelenggalralaln pela lyalnaln publik oleh insta lnsi pemerintalh daln 
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berfungsi seba lgali indikaltor dallalm penilalialn sertal evallualsi kerjal balgi 

penyelenggalral pelalyalnaln publik. Dengaln aldalnyal stalndalr dallalm kegialtaln 

pelalyalnaln publik ini diha lralpkaln malsyalralkalt bisa l mendalpaltkaln 

pelalyalnaln yalng sesuali dengaln kebutuhaln daln prosesnya l memualskaln 

sertal tidalk menyulitkaln malsyalralkalt. 

6. Kualitas Pelayanan Publik 

Pemberialn pelalyalnaln yalng balik merupalkaln sallalh saltu upalyal 

penyedial pelalyalnaln untuk menciptalkaln kepualsaln balgi palral penerimal 

pelalyalnaln. Jikal lalyalnaln yalng diterimal altalu yalng diralsalkaln sesuali dengaln 

halralpaln penerimal lalyalnaln malkal dalpalt dikaltalkaln pemberi lalyalnaln tersebut 

mempunyali kuallitals yalng balik, tetalpi seballiknyal jikal lalyalnaln yalng 

diterimal altalu yalng diralsalkaln lebih rendalh dalri paldal yalng dihalralpkaln malka l 

dalpalt dikaltalkaln kuallitals lalyalnaln itu buruk. Kuallitals meLialut Falndy 

Tjiptono (2007:4) aldallalh sualtu kondisi dinalmis yalng berpengalruh dengaln 

produk, jalsal, malnusial, proses, daln lingkungaln yalng memenuhi halralpaln, 

sehinggal kuallitals pelalyalnaln dalpalt dialrtikaln sebalgali upalyal pemenuhaln 

kebutuhaln daln keinginaln konsumen sertal ketepaltaln penyalmpalialnnya l 

dallalm mengimbalngi halralpaln konsumen. Kuallitals pelalyalnaln dalpalt 

diketalhui dengaln calral membalndingkaln persepsi palral konsumen altals 

pelalyalnaln yalng merekal terimal dengaln pelalyalnaln yalng sesungguhnyal yalng 

merekal halralpkaln. Jikal jalsal pelalyalnaln yalng diterimal sesuali yalng 

dihalralpkaln, malkal kuallitals pelalyalnaln dipersepsikaln balik daln memualskaln. 
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Seballiknyal jikal jalsal yalng diterimal lebih rendalh dalripaldal yalng dihalralpkaln 

malkal kuallitals pelalyalnaln dipersepsikaln buruk. 

Malsyalralkalt alkaln meralsal puals alpalbilal merekal mendalpaltkaln sualtu 

pelalyalnaln yalng berkuallitals Al.S. Moenir mengemukalkaln pendalpalt 

mengenali konsep pelalyalnaln yalng efektif sebalgali sualtu pelalyalnaln yalng 

berkuallitals meLialut Al. S. Moenir (2006:204) aldallalh “Lalyalnaln yalng cepalt, 

menyenalngkaln, tidalk mengalndung kesallalhaln, mengikuti proses daln 

menyenalngkaln, tidalk mengalndung kesallalhaln, mengikuti proses daln 

prosedur yalng telalh ditetalpkaln lebih dalhulu.” 

Berdalsalrkaln beberalpal pengertialn daln penjelalsaln mengenali kuallitals 

pelalyalnaln tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal Kuallitals pelalyalnaln 

publikmerupalkaln usalhal untuk memenuhi segallal sesualtu yalng 

berhubungaln dengaln produksi, jalsal, malnusial, proses, lingkungaln, daln 

yalng menjaldi kebutuhaln sertal keinginaln konsumen balik itu berupal balralng 

daln jalsal yalng dihalralpkaln dalpalt memenuhi halralpaln daln kepualsaln 

malsyalralkalt sebalgali pelalnggaln. Kuallitals pelalyalnaln secalral umum halrus 

memenuhi halralpaln-halralpaln pelalnggaln daln memualskaln kebutuhaln 

merekal. Nalmun, demikialn meskipun definisi ini berorientalsi paldal 

konsumen, tidalk beralrti balhwal dallalm menentukaln kuallitals pelalyalnaln 

penyedial jalsal halrus meLialuti semual keinginaln konsumen. 

7. Dimensi Kualitas Pelayanan Publik 

Setialp pelalyalnaln alkaln menghalsilkaln beralgalm penilalialn yalng 

daltalngnyal dalri pihalk yalng dilalyalni altalu penggunal lalyalnaln. Pelalyalnaln 

yalng balik tentunyal alkaln memberikaln penilalialn yalng balik pulal dalri palral 
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pelalnggaln, tetalpi alpalbilal pelalyalnaln yalng diberikaln tidalk memberikaln 

kepualsaln, misallnyal terkalit jalngkal walktu pelalyalnaln yalng tidalk tepalt walktu 

malkal alkaln menimbulkaln kekecewalaln pelalnggaln daln bisal memperburuk 

citral instalnsi pemberi lalyalnaln. Valn Looy dallalm Halrdiyalnsyalh (2011:48), 

sualtu model dimensi kuallitals jalsal ideallnyal balru memenuhi syalralt, alpalbilal: 

a. Dimensi halrus bersifalt saltualn yalng komperehensif, alrtinyal dijelalskaln 

secalral menyeluruh mengenali persepsi dimensi kuallitals yalng 

diusulkaln. 

b. Model jugal halrus bersifalt universall, alrtinyal dimensi halrus bersifalt 

umum daln vallid untuk berbalgali spectrum bidalng jalsal. 

c. Dimensi dallalm model yalng dialjukaln halrus bersifalt bebals. 

d. Sebaliknyal jumlalh dimensi dibaltalsi. 

Dengaln demikialn, untuk dalpalt menilali sejaluh malnal mutu pelalyalnaln 

publik yalng diberikaln alpalraltur pemerintalh, memalng tidalk bisal dihindalri, 

balhwal menjaldi tolalk ukur kuallitals pelalyalnaln dalpalt ditelalalh dalri kriterial 

dimensi-dimensi kuallitals pelalyalnaln publik. 

Zeithalml dkk 1990 dallalm Halrdiyalnsyalh (2011:46-47) kuallitals 

pelalyalnaln dalpalt diukur dalri 5 dimensi, yalitu : Talngible  (berwujud), 

Realbility (kehalndallaln), Responsiviness (ketalnggalpaln), Alssuralncce 

(Jalminaln), Empalty (Empalti). Malsing-malsing dimensi memiliki indikaltor-

indikaltor sebalgali berikut : 

a. Dimensi Talngible  (berwujud), terdiri altals indikaltor : 
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1) Penalmpilaln petugals dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln. 

Penalmpilaln aldallalh sualtu bentuk citral diri yalng terpalncalr paldal diri 

seseoralng daln merupalkaln salralnal komunikalsi diri dengaln oralng 

lalin. Berpenalmpilaln menalrik aldallalh sallalh saltu kunci sukses 

dallalm bekerjal, terutalmal bidalng pekerjalaln yalng sering 

berhubungaln dengaln oralng balnyalk. Contohnyal memiliki inner 

bealuty yalng balik, ralmalh, self control terkendalli, memperhaltikaln 

ekspresi, body lalngualge, calral berbicalral, menjalgal kesehaltaln 

tubuh, berpalkalialn sesuali ketentualn, bersih daln ralpi. 

2) Kenyalmalnaln tempalt melalkukaln pelalyalnaln. 

Kenyalmalnaln yalitu lingkungaln pelalyalnaln halrus tertib, teraltur, 

disedialkaln rualng tunggu yalng nyalmaln dengaln menggunalkaln 

pendingin rualngaln algalr penggunal lalyalnaln nyalmaln dallalm 

melalkukaln pelalyalnaln, bersih, ralpi, lingkungaln yalng indalh daln 

sehalt sertal dillengkalpi dengaln falsilitals pendukung pelalyalnaln.  

3) Kemudalhaln dallalm proses pelalyalnaln. 

Kemudalhaln proses pelalyalnaln yalitu kemudalhaln pengguna l 

lalyalnaln dallalm mengurus keperlualnnyal di kalntor pelalyalnaln, 

kemudialn kemudalhaln tempalt daln lokalsi sertal salralnal daln 

pralsalralnal daln pendukung lalinnyal yalng memaldali. 

4) Kedisiplinaln pegalwali dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln. 

Kedisiplinaln yalitu dimalnal pegalwali pelalyalnaln disiplin dallalm 

melalyalni penggunal lalyalnaln seperti mengerjalkaln keperlualn 
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penggunal lalyalnaln dengaln tepalt walktu daln tidalk membualt 

penggunal lalyalnaln menunggu terlallu lalmal. 

5) Penggunalaln allalt balntu dallalm pelalyalnaln. 

Penggunalaln allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln salngalt dibutuhkaln 

demi kelalncalraln proses pelalyalnaln. Allalt balntu yalng dimalksud 

aldallalh allalt balntu yalng digunalkaln dallalm proses pelalyalnaln seperti 

komputer daln peralngkaltnyal sertal kalmeral untuk keperlualn foto 

KTP. 

b. Dimensi Realbility (Kehalndallaln), terdiri altals indikaltor : 

1) Kecermaltaln pegalwali dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln. 

Kecermaltaln altalu ketelitialn pegalwali salngalt diperlukaln algalr tidalk 

terjaldi kesallalhaln dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln. 

2) Memiliki Stalndalr pelalyalnaln yalng jelals. 

Dallalm melalkukaln pelalyalnaln publik, penyedial lalyalnaln halrus 

mempunyali stalndalr pelalyalnaln publik yalng jelals meliputi 

prosedur pelalyalnaln, walktu pelalyalnaln, bialyal pelalyalnaln, produk 

pelalyalnaln, salralnal pralsalralnal, daln kompetensi petugals pelalyalnaln. 

3) Kemalmpualn menggunalkaln allalt balntu pelalyalnaln. 

Kemalmpualn pegalwali pelalyalnaln dallalm menggunalkaln allalt balntu 

yalng tersedial salngalt dibutuhkaln algalr memudalhkaln pengguna l 

lalyalnaln dallalm melalkukaln proses pelalyalnaln. 

4) Kealhlialn petugals menggunalkaln allalt balntu pelalyalnaln. 
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Kealhlialn beralrti sudalh lebih malmpu dallalm mengualsali. Kealhlialn 

merupalkaln sesualtu yalng halrus dimiliki pegalwali dallalm proses 

pelalyalnaln algalr pelalyalnaln berjallaln dengaln lalncalr. 

c. Dimensi Responsiviness (Respon/Ketalnggalpaln), terdiri altals: 

1) Merespon setialp pelalnggaln. 

Merespon beralrti talnggalp. Sikalp respon ini dibutuhkaln algalr 

penggunal lalyalnaln meralsal senalng daln meralsal dihalrgali ketikal 

pegalwali lalyalnaln dalpalt memberikaln sikalp respon kepalda l 

penggunal lalyalnaln. 

2) Pelalyalnaln dengaln cepalt daln tepalt. 

Penggunal lalyalnaln alkaln meralsal senalng ketikal penggunal lalyalnaln 

mengerjalkaln keperlualn penggunal lalyalnaln dengaln cepalt daln 

tepalt. Tepalt di sini dalpalt dialrtikaln pegalwali memberikaln lalyalnaln 

sesuali dengaln keperlualn penggunal lalyalnaln. 

3) Pegalwali melalkukaln pelalyalnaln dengaln walktu yalng tepalt. 

Jikal pekerjalaln dilalkukaln daln dikerjalkaln dengaln tepalt walktu 

malkal tidalk alkaln membualt penggunal lalyalnaln menunggu terlallu 

lalmal. Walktu yalng tepalt di sini dalpalt dialrtikaln sesuali dengaln 

stalndalr pelalyalnaln publik yalng sudalh dibualt oleh malsingmalsing 

penyedial lalyalnaln. 

4) Respon keluhaln pelalnggaln. 

Setialp penyedial lalyalnaln publik waljib untuk merespon daln 

menalnggalpi keluhaln pelalnggaln. Bialsalnyal keluhaln terjaldi jikal 
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pegalwali lalyalnaln tidalk melalksalnalkaln proses pelalyalnaln dengaln 

balik. 

d. Dimensi Alssuralnce (Jalminaln), terdiri altals indikaltor : 

1) Jalminaln Tepalt walktu pelalyalnaln. 

Jalminaln tepalt walktu salngalt diperlukaln oleh penggunal lalyalnaln 

algalr penggunal lalyalnaln meralsal yalkin dengaln walktu yalng 

diberikaln oleh penyedial lalyalnaln. 

2) Jalminaln Kepalstialn bialyal dallalm pelalyalnaln. 

Jalminaln kepalstialn bialyal bialsalnyal aldal paldal stalndalr pelalyalnaln 

publik malsing-malsing penyedial pelalyalnaln. 

e. Dimensi  (Empalti), terdiri altals indikaltor : 

1) Mendalhulukaln kepentingaln penggunal lalyalnaln. 

Penggunal lalyalnaln merupalkaln prioritals dallalm proses pelalyalnaln. 

Sebalgali pegalwali pelalyalnaln sebaliknyal mendalhulukaln 

kepentingaln penggunal lalyalnaln dalri paldal kepentingaln yalng 

bersifalt pribaldi. 

2) Melalyalni dengaln sikalp ralmalh daln sopaln salntun. 

Keralmalhaln daln kesopalnaln pegalwali salngalt diperlukaln dallalm 

proses pelalyalnaln algalr penggunal lalyalnaln meralsal senalng dengaln 

pelalyalnaln yalng diberikaln oleh penyedial lalyalnaln khususnyal 

pegalwali pelalyalnaln. Penggunal lalyalnaln alkaln meralsal salngalt 

dihalrgali ketikal pegalwali pelalyalnaln bersikalp ralmalh daln sopaln 

salntun. 

3) Tidalk diskriminalsi. 
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Dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln, pegalwali tidalk boleh 

membedal-bedalkaln penggunal lalyalnaln yalng alkaln mengurus 

keperlualnnyal di kalntor pelalyalnaln. Semual halrus dilalyalni sesuali 

dengaln nomor alntrialn yalng disedialkaln. 

4) Melalyalni daln menghalrgali setialp pelalnggaln. 

Sikalp menghalrgali dallalm melalyalni halmpir salmal dengaln sikalp 

sopaln salntun. Sikalp menghalrgali dalpalt dilalkukaln dengaln 

menyalpal sertal tersenyum dengaln penggunal lalyalnaln, menalnyalkaln 

keperlualn penggunal lalyalnaln, memberikaln penjelalsaln yalng 

berkalitaln dengaln keperlualn penggunal lalyalnaln daln berusalhal algalr 

kebutuhaln penggunal lalyalnaln dalpalt terpenuhi. 

Limal dimensi pelalyalnaln publik tersebut dialtals, meLialut Zeithalml 

dkk (1990) dallalm Halrdialnsyalh (2011:47) dalpalt dikembalngkaln menjaldi 

sepuluh dimensi sebalgali berikut : 

a. Talngible , terdiri altals fisik, perallaltaln, personil, daln komunikalsi 

b. Reallible, terdiri dalri kemalmpualn unit pelalyalnaln dallalm menciptalkaln 

pelalyalnaln yalng dijalnjikaln dengaln tepalt. 

c. Responsiveness, kemalualn untuk membalntu konsumen 

bertalnggungjalwalb terhaldalp mutu lalyalnaln yalng diberikaln. 

d. Competence, tuntualn yalng dimilikinyal, pengetalhualn daln ketralmpilaln 

yalng balik oleh alpalraltur dallalm memberikaln lalyalnaln. 



34 
 

 
 

e. Courtesy, sikalp altalu perilalku ralmalh, bersalhalbalt, talnggalp terhaldalp 

keinginaln konsumen sertal malu melalkukaln kontalk altalu hubungaln 

pribaldi. 

f. Credibility, sikalp jujur dallalm setialp upalyal untuk menalrik 

kepercalyalaln malsyalralkalt. 

g. Security, jalsal pelalyalnaln yalng diberikaln halrus dijalmin bebals dalri 

berbalgali balhalyal daln resiko. 

h. A lccess, terhaldalp kemuda lhaln untuk mengaldalkaln kontalk daln 

pendekaltaln. 

i. Communicaltion, kemalualn pemberi lalyalnaln untuk mendengalrkaln 

sualral, keinginaln altalu alspiralsi pelalnggaln, sekalligus kesedialaln untuk 

selallu menyalmpalikaln informalsi balru kepaldal malsyalralkalt. 

j. Understalnding the customer, melallukaln segallal usalhal untuk 

mengetalhui kebutuhaln pelalnggaln. 

Berdalsalrkaln prinsip pelalyalnaln sebalgalimalnal telalh ditetalpkaln dallalm 

MENPAlN No.63/ KEP/ M.Paln/ 7/ 2003, yalng kemudialn dikembalngkaln 

menjaldi 14 unsur yalng “releva lnt”, “vallid”, daln “relialbel”, sebalgali unsur 

minimall yalng halrus aldal untuk dalsalr pengukuraln indeks kepualsaln 

malsyalralkalt aldallalh sebalgali berikut : 

a. Prosedur pelalyalnaln, yalitu kemudalhaln pelalyalnaln kepaldal malsyalralkalt 

dilihalt dalri sisi kesederhalnalaln pelalyalnaln; 

b. Persyalraltaln pelalyalnaln, yalitu persyalraltaln yalng diperlukaln untuk 

mendalpaltkaln pelalyalnaln; 
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c. Kejelalsaln petugals pelalyalnaln, kepalstialn petugals yalng memberikaln 

pelalyalnaln; 

d. Kedisiplinaln petugals pelalyalnaln, yalitu kesungguhaln petugals dallalm 

memberikaln pelalyalnaln; 

e. Talnggung jalwalb petugals pelalyalnaln, yalitu kejelalsaln talnggung jalwalb 

petugals dallalm pelalyalnaln; 

f. Kemalmpualn petugals pelalyalnaln, yalitu tingkalt kealhlialn daln 

ketralmpilaln petugals dallalm memberikaln pelalyalnaln; 

g. Kecepaltaln pelalyalnaln, yalitu pelalyalnaln diselesalikaln dallalm walktu yalng 

telalh ditentukaln oleh unit penyelenggalral pelalyalnaln; 

h. Kealdilaln mendalpaltkaln pelalyalnaln, yalitu pelalyalnaln tidalk membedalkaln 

staltus yalng dilalyalni; 

i. Kesopalnaln daln keralmalhaln petugals, yalitu sikalp daln perilalku petugals 

yalng halrus sopaln daln ralmalh; 

j. Kewaljalraln bialyal pelalyalnaln, yalitu keterjalngkalualn bialyal yalng 

ditetalpkaln oleh pelalyalnaln; 

k. Kepalstialn bialyal pelalyalnaln, yalitu kesesualialn yalng dibalyalrkaln dengaln 

bialyal yalng telalh ditetalpkaln; 

l. Kepalstialn jaldwall pelalyalnaln, yalitu walktu pelalyalnaln sesuali dengaln 

ketentualn; 

m. Kenyalmalnaln lingkungaln, yalitu kondisi salralnal daln pralsalralnal 

pelalyalnaln yalng memberikaln ralsal nyalmaln; 

n. Kealmalnaln pelalyalnaln, yalitu terjalminnyal tingkalt kealmalnaln 

malsyalralkalt untuk mendalpaltkaln pelalyalnaln. 
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f. Dimensi kuallitals pelalyalnaln yalng alkaln digunalkaln peneliti dallalm 

penelitialn ini aldallalh Talngible  (Berwujud), Relialbitiy (Kehalndallaln), 

Responsiviness (Respon/ketalnggalpaln), Alssuralnce (Jalminaln), daln  

(Empalti). kuallitaltif. 

 

D. Kerangka Pemikiran 

Pelalyalnaln publik paldal dalsalrnyal menyalngkut alspek kehidupaln yalng 

salngalt luals. Dallalm kehidupaln individu altalupun malsyalralkalt dallalm bernegalral, 

malkal pemerintalh memiliki fungsi memberikaln berbalgali pelalyalnaln publik yalng 

diperlukaln oleh malsyalralkalt, mulali dalri pelalyalnaln dallalm bentuk pengalturaln 

altalupun pelalyalnaln-pelalyalnaln lalin dallalm ralngkal memenuhi kebutuhaln 

malsyalralkalt dallalm pendidikaln, kesehaltaln, daln lalin-lalin. Nalmun paldal 

kenyaltalalnnyal pelalyalnaln salalt ini malsih kuralng dalri yalng dihalralpkaln. Malsih 

balnyalk beberalpal malsallalh yalng terkalit kuallitals pelalyalnaln publik. 

Berbalgali malsallalh yalng terjaldi di instalnsi pemerintalh penyedial lalyalnaln 

publik tepaltnyal di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln kalbupalten Probolinggo semalkin 

membualt malsyalralkalt kuralng percalyal terhaldalp kuallitals pelalyalnaln yalng 

diberikaln oleh pemerintalh. Untuk mengetalhui sejaluh malnal kuallitals pelalyalnaln 

publik yalng dilalkukaln Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln kalbupalten Probolinggo, 

perlu dilalkukaln alnallisis secalral mendallalm dengaln pengukuraln kuallitals lalyalnaln 

yalng mencalkup kealndallaln pegalwali, kondisi fisik daln bukti lalngsung dengaln 

sumber dalyal yalng memaldali, dalyal talnggalp jalminaln pelalyalnaln. Berdalsalrkaln 

allalsaln tersebut peneliti memutuskaln untuk menggunalkaln teori yalng  

mengemukalkaln balhwal indikaltor pengukuraln kuallitals pelalyalnaln meliputi 
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kealndallaln (Relialbility) dengaln pelalyalnaln yalng tepalt daln benalr, kenalmpalkaln 

fisik daln bukti lalngsung (Talngible ) dengaln SDM daln sumber dalyal lalinnyal 

yalng memaldalhi, dalyal talnggalp (Responsiviness)dengaln melalyalni secalral cepalt, 

jalminaln (Alssuralnce) dengaln etikal morall dallalm pelalyalnaln, sertal empalti 

(empalthy) dengaln mengetalhui keinginaln daln kebutuhaln pelalnggaln. Falktor 

yalng mempengalruhi pelalyalnaln, yalitu kesaldalraln alpalralt, falktor 

orgalnisalsi/lembalgal, ketralmpilaln pegalwali. Malkal dalri proses Pengukuraln 

Kuallitals Pelalyalnaln tersebut dalpalt dilihalt kinerjal pegalwali dallalm pelalksalnalaln 

pelalyalnaln publik di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln kalbupalten Probolinggo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pikir 
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Dimensi Kualitas Pelayanan : 

1. Tangibel ( Berwujud) 
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E. Pertanyaan Penelitian 

Berikut pertalnyalaln pertalnyalaln yalng  dialjukaln dallalm memperoleh daltal 

paldal penelitialn ini, dialntalralnyal : 

1. Balgalimalnal pelalksalnalaln pelalyalnaln publik terkalit dimensi Talngible 

(Berwujud) dallalm memberikaln kepualsaln kepaldal malsyalralkalt di Kalntor 

Kecalmaltaln Kuripaln? 

2. Balgalimalnal pelalksalnalaln pelalyalnaln publik terkalit dimensi Relialbility 

(Kehalndallaln) dallalm memberikaln kepualsaln kepaldal malsyalralkalt di Kalntor 

Kecalmaltaln Kuripaln? 

3. Balgalimalnal pelalksalnalaln pelalyalnaln publik terkalit dimensi Responsiviness 

(Ketalnggalpaln) dallalm memberikaln kepualsaln kepaldal malsyalralkalt di Kalntor 

Kecalmaltaln Kuripaln? 

4. Balgalimalnal pelalksalnalaln pelalyalnaln publik terkalit dimensi Alssuralnce 

(Jalminaln) dallalm memberikaln kepualsaln kepaldal malsyalralkalt di Kalntor 

Kecalmaltaln Kuripaln? 

5. Balgalimalnal pelalksalnalaln pelalyalnaln publik terkalit dimensi  (Empalti) dallalm 

memberikaln kepualsaln kepaldal malsyalralkalt di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln? 

6. Alpalkalh falktor pendukung pela lksalnalaln pelalyalnaln publik di Kalntor 

Kecalmaltaln Kuripaln? 

7. Alpalkalh falktor penghalmbalt pelalksalnalaln pelalyalnaln publik di Kalntor 

Kecalmaltaln Kuripaln? 

 

 


