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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

A. Hasil Penelitian  

1. Deskripsi Tempalt Penelitialn Kecalmaltaln  

Aldallalh pembalgialn wilalyalh aldministraltif di Indonesial di balwalh 

kalbupalten altalu kotal. Kecalmaltaln terdiri altals desal-desal altalu keluralhaln-

keluralhaln. Kecalmaltaln altalu sebutaln lalin aldallalh wilalyalh kerjal calmalt sebalgali 

peralngkalt daleralh kalbupalten/kotal (PP 19 talhun 2008). Kedudukaln 

kecalmaltaln merupalkaln peralngkalt daleralh kalbupalten/kotal sebalgali pelalksalnal 

teknis kewilalyalhaln yalng mempunyali wilalyalh kerjal tertentu daln dipimpin 

oleh calmalt.  

Kecalmaltaln Kuripaln terletalk di wilalyalh Kalbupalten Probolinggo 

yalng beraldal di balgialn tengalh selaltaln dengaln baltals-baltals :  

Utalral  : Kecalmaltaln Balntalraln daln Wonomerto  

Timur  : Kalbupalten Lumaljalng  

Selaltaln  : Kecalmaltaln Sumber  

Balralt   : Kecalmaltaln Sukalpural  

Ditinjalu dalri ketinggialn dialtals permukalaln alir lalut, Kecalmaltaln 

Kuripaln beraldal paldal ketinggialn 250 salmpali 900 meter dialtals permukalaln 

alir lalut. Ibukotal Kecalmaltaln Kuripaln kiral-kiral beraldal paldal 500-900 meter 

di altals permukalaln alir lalut. Iklim di kalwalsaln Kecalmaltaln Kuripaln 

sebalgalimalnal Kecalmaltaln lalin di Kalbupalten Probolinggo. Kecalmaltaln 

Kuripaln beriklim tropis yalng terbalgi menjaldi dual musim yalkni musim 
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penghujaln daln musim kemalralu. Musim penghujaln terjaldi paldal bulaln 

Nopember salmpali Juli daln musim kemalralu paldal bulaln Mustofaltus salmpali 

Oktober.  

Curalh Hujaln terbesalr  : 576 mmHg.  

Curalh Hujaln Terkecil  : 9 mmHg.  

Jumlalh Halri Hujaln   : 102 halri.  

Curalh Hujaln setalhun  : 2.145 mmHg.  

Sedalngkaln temperaltur udalral di Kecalmaltaln Kuripaln seperti Kecalmaltaln 

lalinnyal yalng berketinggialn 250-900 meter di altals permukalaln alir lalut suhu 

udalralnyal relaltif sedalng yalitu alntalral 27 salmpali 30°C. 

2. Profil Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln Kalbupalten Probolinggo 

Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln Kalbupalten Probolinggo  sebalgali sallalh 

saltu pemerintalh daleralh mempunyali peraln penting dallalm penyelenggalralaln 

pelalyalnaln publik. Penyelenggalralaln pemerintalhaln daleralh yalng ditalndali 

dengaln ditetalpkalnnyal UU No.32 Talhun 2004 tentalng Pemerintalhaln Daleralh 

telalh membalwal konsekuensi yalng luals balgi lembalgal pemerintalhaln 

ditingkalt daleralh. dallalm ralngkal mewujudkaln tujualn otonomi daleralh yalitu 

mempercepalt tercalpalinyal kesejalhteralaln ralkyalt melallui peningkaltaln 

pelalyalnaln publik di daleralh, malkal lembalgal pemerintalh di tingkalt daleralh 

seperti di Kecalmaltaln Kuripaln dituntut malmpu memberikaln pelalyalnaln 

publik yalng mudalh, cepalt daln muralh sebalgalimalnal yalng selallu dihalralpkaln 

malsyalralkalt selalmal ini. Berikut galmbalraln umum dalri Kalntor Kecalmaltaln 

Kuripaln Kalbupalten probolinggo.  
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B. Deskripsi Hasil Penelitian  

1. Kualitas pelayana publik di Kantor Kecamatan Kuripan 

Peneliti menggunalkaln limal dimensi kuallitals pelalyalnaln publik yalng 

dikemukalkaln oleh Zeithalml dkk dallalm Halrdialnsyalh, yalitu Talngible  

(Berwujud), Relialbility (Kehalndallaln), Responsiviness (Ketalnggalpaln), 

Alssuralnce (Jalminaln), daln Emphalty (Empalti). Selalin itu peneliti jugal 

meneliti alpal yalng menjaldi falktor pendukung daln penghalmbalt kuallitals 

pelalyalnaln publik di kalntor Kecalmaltaln Kuripaln.  

a. Dimensi Talngible  (Berwujud)  

Dimensi Talngible  (berwujud) merupalkaln penalmpilaln falsilitals 

fisik, perallaltaln, personall, daln medial komunikalsi dallalm pelalyalnaln. 

Jikal dimensi ini diralsalkaln oleh malsyalralkalt sebalgali penggunal lalyalnaln 

sudalh balik malkal malsyalralkalt alkaln menilali balik daln meralsalkaln 

kepualsaln terhaldalp pelalyalnaln yalng diberikaln pegalwali pelalyalnaln 

Kecalmaltaln Kuripaln nalmun seballiknyal jikal dimensi ini diralsalkaln oleh 

malsyalralkalt buruk, malkal malsyalralkalt alkaln menilali buruk daln tidalk 

alkaln meralsal puals terhaldalp pelalyalnaln yalng diberikaln pegalwali 

pelalyalnaln. Untuk mengukur dimensi Talngible  dallalm upalyal 

mengetalhui kuallitals pelalyalnaln publik di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln 

dalpalt diukur melallui indikaltor sebalgali berikut :  

1) Penalmpilaln pegalwali dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln  

Penalmpilaln pegalwali pelalyalnaln salngalt mempengalruhi 

kuallitals lalyalnaln yalng diberikaln. Berkalitaln dengaln penalmpilaln 

pegalwali pelalyalnaln, di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln pegalwali 
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lalyalnaln sudalh berpenalmpilaln ralpi daln menggunalkaln seralgalm 

sesuali dengaln ketentualn yalng sudalh ditetalpkaln. Hall ini sesuali 

dengaln pernyaltalaln Palk Jiswalntoko selalku Kepallal Balgialn Umum 

yalng peneliti walwalncalrali paldal talnggall 17 juni 2022 yalng 

mengaltalkaln balhwal : 

“Penalmpilaln itu salngalt berpengalruh besalr dallalm proses 

pelalyalnaln kalrenal penalmpilaln merupalkaln sallalh saltu unsur yalng 

nalnti mendukung untuk memberikaln pelalyalnaln, sikalp daln 

penalmpilaln pegalwali merupalkaln kesaln pertalmal balgi penggunal 

lalyalnaln yalng daltalng. Jikal penalmpilaln pegalwali kuralng menalrik, 

malkal penggunal lalyalnaln jugal tidalk alkaln mudalh tertalrik dengaln 

kuallitals pegalwali pelalyalnaln tersebut. Selalin itu, penalmpilaln 

pegalwali pelalyalnaln di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln sudalh 

mengenalkaln seralgalm sesuali dengaln ketentualn yalng telalh 

ditetalpkaln oleh pemerintalh kalbupalten yalitu seralgalm pegalwali 

negeri”. 

 

Hall yalng salmal jugal disalmpalikaln oleh Mbalk Malrial sebalgali 

penggunal lalyalnaln yalng peneliti walwalncalrali talnggall 17 Juni 2022 

jugal mengaltalkaln balhwal : 

“Penalmpilaln pegalwali di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln sudalh ralpi 

daln  tidalk beralntalkaln. ”  

 

Selalnjtnyal, Palk Ferdinaltal selalku pegalwali lalyalnaln jugal 

mengaltalkaln balhwal: 

“Penalmpilaln memalng sallalh saltu penunjalng kuallitals pelalyalnaln. 

Kital sebalgali pegalwali pelalyalnaln sudalh mencobal berpenalmpilaln 

ralpi daln sudalh sesuali ketentualn yalng diberikaln oleh pihalk 

Kecalmaltaln.” 

 

Penalmpilaln memalng salngalt berpengalruh dallalm proses pelalyalnaln 

algalr menimbulkaln kesaln yalng balik. Pegalwali pelalyalnaln alkaln 

memalksimallkaln penalmpilalnnyal demi pelalyalnaln yalng berkuallitals 
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balgi penggunal lalyalnaln sehinggal tujualn alkhir kepualsaln dalpalt 

tercalpali.  

2) Kenyalmalnaln tempalt melalkukaln pelalyalnaln  

Kenyalmalnaln tempalt dallalm proses pelalyalnaln salngalt 

penting balgi penggunal lalyalnaln. Selalin itu tempalt pelalyalnaln juga l 

salngalt mempengalruhi kuallitals pelalyalnaln. Kecalmaltaln sebalgali 

penyedial lalyalnaln publik halrus memberikaln kenyalmalnaln tempalt 

balgi penggunal lalyalnaln yalng daltalng, dalri menyedialkaln tempalt 

yalng cukup algalr penggunal lalyalnaln tidalk meralsalkaln sempit di 

dallalm rualngaln, kemudialn menyedialkaln tempalt duduk yalng 

disesualikaln dengaln rualngaln yalng aldal. Selalin tempalt duduk, 

pendingin rualngaln seperti AlC jugal dibutuhkaln untuk 

kenyalmalnaln penggunal lalyalnaln. Jikal halri sudalh mulali sialng, 

malkal bialsalnyal di dallalm rualngaln alkaln menjaldi lebih palnals  

alpallalgi balnyalk oralng yalng mengalntri untuk mendalpaltkaln 

pelalyalnaln.  

Berkalitaln dengaln kenyalmalnaln tempalt pelalyalnaln, Malisalro 

yalng peneliti walwalncalrali paldal talnggall 17 Juli 2022 mengaltalkaln 

balhwal : 

“Tempalt pelalyalnaln ini belum nyalmaln kalrenal balnyalk kertals yalng 

beralntalkaln di altals mejal daln belum tertaltal dengaln ralpi, selalin itu 

tempalt ini belum menggunalkaln AlC jaldi ketikal sialng halri salngalt 

teralsal palnals.” 

 

Palk Salmsul mengaltalkaln balhwal : 

“Di sini membutuhkaln filing calbinet  kalrenal dibalgialn pelalyalnaln 

kaln berhubungaln dengaln alrsip daln dokumen.”  
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Palk Ferdinaltal pegalwali pelalyalnaln di Kalntor Kecalmaltaln jugal 

mengaltalkaln balhwal : 

“Tempalt pelalyalnaln disini secalral umum sudalh nyalmaln halnyal saljal 

belum tersedialnyal pendingin rualngaln seperti AlC sehinggal 

penggunal lalyalnaln malupun pegalwali salmal-salmal nyalmaln dallalm 

melalkukaln proses pelalyalnaln.”  

 

Selalnjutnyal Palk Jiswalntoko selalku Kepallal Balgialn Umum 

menjelalskaln balhwal : 

“Kenyalmalnaln tempalt pelalyalnaln salngalt mempengalruhi kuallitals 

dalri pelalyalnaln kalrenal jikal malsyalralkalt halrus menunggu dengaln 

sualsalnal rualngaln yalng tidalk nyalmaln malkal malsyalralkalt pun alkaln 

menjaldi tidalk nyalmaln. Jikal penggunal lalyalnaln halrus mengalntri 

dengaln sualsalnal nyalmaln daln bersih malkal malsyalralkalt alkaln 

bersedial  untuk bersalbalr. Tetalpi seballiknyal jikal proses pelalyalnaln 

lalmal daln tempalt pelalyalnaln kuralng nyalmaln daln tidalk bersih malka l 

malsyalralkalt tidalk alkaln meralsal nyalmaln. Oleh kalrenal itu, malsih 

terdalpalt keluhaln dalri malsyalralkalt sebalgali penggunal lalyalnaln 

terkalit kenyalmalnaln tempalt pelalyalnaln. Malsyalralkalt 

menyalmpalikaln balhwal jikal sudalh sialng halri rualngaln menjaldi 

palnals wallalupun sudalh aldal kipals alngin”.  

 

Kenyalmalnaln tempalt pelalyalnaln mempengalruhi proses pelalyalnaln. 

Penyedial lalyalnaln halrus lebih memperhaltikaln kenyalmalnaln untuk 

penggunal lalyalnaln. Alpalbilal tempalt yalng disedialkaln oleh 

penggunal lalyalnaln balik, malkal penggunal lalyalnaln alkaln meralsal 

nyalmaln. Nalmun seballiknyal jikal tempalt yalng disedialkaln tidalk 

lalyalk malkal penggunal lalyalnaln tidalk alkaln meralsal nyalmaln.  

3) Kemudalhaln dallalm proses pelalyalnaln  

Kemudalhaln dallalm proses pelalyalnaln salngalt dibutuhkaln 

balgi penggunal lalyalnaln algalr proses pelalyalnaln lebih cepalt. 

Berdalsalrkaln penelitialn yalng dilalukaln, Kecalmaltaln Kuripaln sudalh 
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meneralpkaln kemudalhaln balgi penggunal lalyalnaln yalng ingin 

mengurus keperlualnnyal di balgialn pelalyalnaln. Sallalh saltu contoh 

kemudalhaln yalng diberikaln aldallalh dengaln memberikaln syalralt-

syalralt yalng dibutuhkaln penggunal lalyalnaln untuk menyelesalikaln 

keperlualnnyal dibalgialn pelalyalnaln.   

Berdalsalrkaln walwalncalral yalng dilalkukaln oleh peneliti dengaln mals 

Mustofal paldal talnggall 17 juni 2022, mengaltalkaln balhwal : 

“Kecalmaltaln Kuripaln sudalh memberikaln kemudalhaln kepaldal salyal 

dallalm proses pelalyalnaln sehinggal salyal sudalh tidalk kebingungaln 

dallalm mengurus keperlualn altalu dallalm mencalri syalralt-syalralt 

yalng dibutuhkaln”.  

 

Mbalk Lial selalku penggunal lalyalnaln yalng peneliti walwalncalrali 

paldal talnggall 17 Juni 2022 menalmbalhkaln balhwal : 

“Pegalwali di sini sudalh memberikaln kemudalhaln dallalm pelalyalnaln 

kepaldal penggunal lalyalnaln. Contohnyal selalmal ini ketikal salyal 

mengurus keperlualn di sini, tidalk dipersulit.”  

 

Kemudalhaln dallalm proses pelalyalnaln ini salngalt diperlukaln algalr 

penggunal lalyalnaln tidalk meralsal kesulitaln daln kebingungaln dallalm 

mengurus urusalnnyal di kalntor pelalyalnaln Kecalmaltaln Kuripaln.  

4) Kedisiplinaln pegalwali dallalm melalkukaln proses pelalyalnaln  

Disiplin kerjal salngalt dibutuhkaln oleh setialp pegalwali dallalm 

melalksalnalkaln pelalyalnaln. Disiplin menjaldi persyalraltaln balgi 

pembentukaln sikalp, perilalku, daln taltal kehidupaln yalng alkaln 

membentuk kepribaldialn pegalwali yalng penuh talnggng jalwalb 

dallalm bekerjal, dengaln begitu alkaln menciptalkaln sualsalnal kerjal 

yalng kondusif daln mendukung usalhal pencalpalialn tujualn. Alpallalgi 
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dallalm proses pelalyalnaln, petugals halrus disiplin dallalm segi walktu 

malupun disiplin kerjal, khususnyal dallalm mengerjalkaln keperlualn 

penggunal lalyalnaln. Pegalwali pelalyalnaln halrus mementingkaln 

keperlualn penggunal lalyalnaln di altals kepentingaln pribaldinyal kalren 

pekerjalaln pelalyalnaln merupalkaln pekerjalaln yalng mengedepalnkaln 

kepentingaln umum, dengaln kaltal lalin kepentingaln penggunal 

lalyalnaln halrus diprioritalskaln oleh pegalwali lalyalnaln.  

Berdalsalrkaln walwalncalral yalng dilalkukaln dengaln Ibu Walrdal 

sebalgali sallalh saltu penggunal lalyalnaln Kecalmaltaln Kuripaln 

mengaltalkaln balhwal : 

“Sepengetalhualn salyal pegalwali di sini sudalh disiplin dallalm 

memberikaln pelalyalnaln mals, meskipun sudalh mendekalti walktu 

istiralhalt pegalwali lalyalnaln tetalp melalyalni salmpali urusaln salyal 

selesali”.  

 

Selalnjutnyal Mals Mustofal menalmbalhkaln : 

“Pegalwali di sini disiplin Mals, disiplin yalng salyal talhu itu ketikal 

melalyalni malsyalralkalt sesuali dengaln alntrialn kedaltalngaln. Pegalwali 

melalyalni sialpal dulualn yalng daltalng ke kalntor pela lyalnaln untuk 

mengurus keperlualnnyal”.   

 

Disiplin merupalkaln modall dalsalr yalng halrus dimiliki oleh 

pegalwali terutalmal dibalgialn pelalyalnaln gunal menunjukkaln kinerjal, 

sikalp, perilalku daln polal kehidupaln yalng balik. Disiplin dilalkukaln 

algalr penggunal lalyalnaln puals dengaln alpal yalng pegalwali kerjalkaln.   

5) Penggunalaln allalt balntu dallalm pelalyalnaln  

Allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln salngalt dibutuhkaln demi 

kelalncalraln proses pela lyalnaln. Allalt balntu yalng bia lsal digunalkaln 

oleh pegalwali kecalmaltaln dallalm menyelesalikaln tuga lsnyal aldallalh 
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komputer, allalt cetalk, daln kalmeral untuk keperlualn pembualtaln 

KTP. Aldalnyal allalt balntu salngalt mendukung proses pela lyalnaln 

sehinggal pelalyalnaln dalpalt dilalkukaln dengaln cepa lt. Seperti yalng 

disalmpalikaln oleh Palk Jiswalntoko selalku Kepallal balgialn umum 

balhwal : 

“Allalt balntu yalng kalmi gunalkaln untuk membalntu proses 

pelalyalnaln, seperti komputer daln peralngkaltnyal”.  

 

Selalin itu berkalitaln dengaln allalt balntu yalng digunalkaln, Mals 

Mustofal mengaltalkaln balhwal : 

“Setalhu salyal allalt balntu yalng digunalkaln di Kecalmaltaln Kuripaln 

aldallalh komputer daln allalt cetalk yalng bialsalnyal digunalkaln untuk 

membualt KTP sementalral”.  

 

Malrial menalmbalhkaln balhwal : 

“Allalt balntu tetalp aldal kok mals setalhu salyal, tetalpi sepertinyal balru 

aldal komputer daln kalmeral untuk membualt foto gunal keperlualn 

penmbualtaln KTP kallalu yalng lalinnyal salyal belum talhu mals”.  

 

Penggunalaln allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln salngaltlalh penting, 

kalrenal dengaln aldalnyal allalt balntu alkaln memudalhkaln pegalwali 

lalyalnaln dallalm melalyalni malsyalralkalt.  Misallnyal untuk mencetalk 

KTP sementalral altalu menginput daltal.  

b. Dimensi Relialbility (Kehalndallaln)  

Dimensi Relialbility (Kehalndallaln) merupalkaln kemalmpualn unit 

pelalyalnaln dallalm memberikaln pelalyalnaln yalng dijalnjikaln dengaln 

segeral daln memualskaln. Dimensi Relialbility ini jugal merupalkaln 

kemalmpualn penyedial lalyalnaln untuk memberikaln pelalyalnaln secalral 

tepalt walktu daln konsisten. Kehalndallaln dalpalt dialrtikaln mengerjalkaln 
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dengaln benalr sesuali dengaln prosedur kerjal, stalndalr pelalyalnaln daln 

walktu yalng telalh dijalnjikaln. Pemenuhaln pelalyalnaln yalng tepalt daln 

memualskaln meliputi ketepaltaln walktu, kecalkalpaln dallalm memberikaln 

lalyalnaln sertal kecalkalpaln dallalm menalnggalpi keluhaln jikal aldal keluhaln 

yalng malsuk dalri pelalnggaln sertal pemberialn pelalyalnaln secalral waljalr 

daln alkuralt. Untuk mengukur dimensi Relialbility dallalm upalyal 

mengetalhui kuallitals pelalyalnaln publik di Kalntor Kecalmaltaln kuripaln 

dalpalt diukur melallui indikaltor sebalgali berikut :  

1) Kecermaltaln pegalwali dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln  

Kecermaltaln altalu ketelitialn pegalwali dallalm melalyalni 

penggunal lalyalnaln salngalt penting balgi proses pelalyalnaln. Jika l 

pegalwali tidalk cermalt dallalm melalyalni malsyalralkalt malkal alkaln 

terjaldi kesallalhaln daln menimbulkaln pekerjalaln balru. Sebalgali 

contoh ketikal pegalwali sallalh ketik dallalm penulisaln nalmal paldal 

KTP, malkal penggunal lalyalnaln halrus  mengurus kemballi nalmal 

yalng sallalh tersebut. Dalri ketidalkcermaltaln tersebut alkaln 

menimbulkaln pekerjalaln balru yalng sehalrusnyal tidalk perlu 

dilalkukaln oleh pegalwali, sertal alkaln menimbulkaln penilalialn yalng 

kuralng balik oleh penggunal lalyalnaln terhaldalp kuallitals pelalyalnaln 

yalng diberikaln. Malkal dalri itu pegalwali halrus cermalt dallalm 

mengerjalkaln talnggung jalwalb tugals khususnyal yalng berkalitaln 

dengaln pelalyalnaln algalr terciptal pelalyalnaln yalng balik daln 

malsyalralkalt alkaln menilali balik. Berdalsalrkaln penelitialn yalng 
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dilalkukaln, pegalwali kalntor Kecalmaltaln Kuripaln sudalh cermalt altalu 

teliti dallalm melalyalni malsyalralkalt.  

Menurut Malrial selalku penggunal lalyalnaln yalng peneliti 

walwalncalrali, mengaltalkaln balhwal : 

 “Pegalwali disini sudalh cermalt. Selalmal salyal mengurus keperlualn 

belum pernalh menemukaln kesallalhaln yalng dilalkukaln oleh 

pegalwali pelalyalnaln.” 

 

Pernyaltalaln senaldal jugal diperkualt Palk Jiswalntoko selalku Kepallal 

balgialn Umum, belialu mengaltalkaln : 

“Selalmal ini dallalm melalkukaln proses pelalyalnaln, pegalwali selallu 

berpedomaln paldal tupoksi dalri Kalbupalten, sehinggal jalralng terjaldi 

kesallalhaln yalng dilalkukaln oleh pegalwali lalyalnaln. Misallnyal untuk 

mengurus mutalsi penduduk, pegalwali memberi talhu syalralt-syalralt 

yalng halrus dilengkalpi oleh penggunal lalyalnaln. Ketikal penggunal 

lalyalnaln sudalh  memenuhi syalralt yalng dibutuhkaln, malkal pegalwali 

halnyal mengecek ulalng kelengkalpalnnyal lengkalp altalu tidalk. 

Selalmal ini belum pernalh aldal dokumen yalng kalmi kelualrkaln sallalh 

altalu tidalk lengkalp. Selalin itu kalmi jugal melalkukaln ralpalt 

koordinalsi secalral rutin setialp 3 bulaln sekalli, untuk mengevallualsi 

daln memperbaliki kegialtaln yalng dilalkukaln”.  

 

Jelals sekalli balhwal pegalwali dallalm melalkukaln proses pelalyalnaln 

halrus cermalt algalr tidalk terjaldi kesallalhaln yalng menghalruskaln 

penggunal lalyalnaln mengurus kemballi kesallalhaln yalng dibualt oleh 

pegalwali dikalrenalkaln ketidalkcermaltaln pegalwali dallalm melalkukaln 

proses pelalyalnaln.  

2) Memiliki Stalndalr Pelalyalnaln yalng jelals  

Kecalmaltaln Kuripaln sudalh memiliki Stalndalr pelalyalnaln 

yalng jelals daln terlihalt paldal Peralturaln Bupalti Probolinggo Nomor 

84 Talhun 2017 tentalng lalyalnaln cepalt aldministralsali kecalmaltaln 

Publik Paldal . Stalndalr ini meliputi prosedur pelalyalnaln, walktu 
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pelalyalnaln, bialyal pelalyalnaln, produk pelalyalnaln, salralnal pralsalralnal, 

daln kompetensi petugals pelalyalnaln.  

Nalmun malsyalralkalt sebalgali penggunal lalyalnaln tidalk 

semualnyal mengetalhui stalndalr pelalyalnaln publik di kalntor 

Kecalmaltaln Kuripaln seperti yalng dikemukalkaln oleh Ibu Walrdal 

balhwal : 

“Salyal tidalk talhu menalhu malsallalh aldal altalu  tidalknyal stalndalr 

pelalyalnaln publik di kalntor Kecalmaltaln kuripaln, yalng salyal talhu 

salyal mengurus keperlualn salyal kemudialn dilalyalni dengaln cepalt 

daln selesali. Talpi sepertinyal aldal, cumal salyal tidalk talhu balgalimalnal 

stalndalr pelalyalnaln publik di sini”.  

 

Palk Jiswalntoko menjelalskaln balhwal : 

 “SOP (Stalndalrt Operalsionall Procedure) kital aldal tetalpi malsih 

talhun 2017 belum kital perbalhalrui sedalngkaln yalng terbalru malsih 

dallalm proses untuk kital sesualikaln dengaln kondisi salalt ini. 

Stalndalr pelalyalnaln altalu SOP tersebut memalng tidalk kalmi palsalng, 

kalrenal itu berupal buku.”  

 

Memiliki Stalndalr Pelalyalnaln Publik yalng jelals memalng penting 

untuk pedomaln pegalwali dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln 

dallalm proses pelalyalnaln kalrenal dengaln berpaltokaln kepaldal 

Stalndalr Pelalyalnaln, proses pelalyalnaln dalpalt berjallaln dengaln balik 

gunal mencalpali tujualn pelalyalnaln khususnyal di Kecalmaltaln 

Kuripaln.  

3) Kemalmpualn Pegalwali dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm 

proses pelalyalnaln        

Kemalmpualn pegalwali menggunalkaln allalt balntu dallalm 

proses pelalyalnaln merupalkaln modall yalng salngalt penting dallalm 

menunjalng kuallitals pelalyalnaln. Nalmun, berdalsalrkaln penelitialn 
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yalng dilalkukaln, pegalwali pelalyalnaln yalng aldal di Kecalmaltaln 

kuripaln belum semualnyal malmpu untuk  menggunalkaln allalt balntu 

yalng aldal di rualng pelalyalnaln. Halnyal aldal saltu altalu dual oralng yalng 

malmpu mengoperalsikaln kalmeral untuk keperlualn foto KTP, 

komputer daln peralngkaltnyal sebalgali allalt balntu pelalyalnaln. 

Sehalrusnyal sudalh semual malmpu mengualsali allalt balntu dallalm 

proses pelalyalnaln.  

Palk Ferdinaltal selalku pegalwali di kalntor Kecalmaltaln Kuripaln jugal 

mengaltalkaln balhwal : 

“Belum semual pegalwali di sini malmpu menggunalkaln allalt balntu 

dallalm proses pelalyalnaln. Di sini kalmi halnyal berempalt, kemudialn 

yalng sudalh malmpu menggunalkaln halnyal salyal daln temaln salyal 

saltu. Dual pegalwali lalinnyal belum malmpu. Salyal halnyal malmpu 

menggunalkaln allalt balntu tersebut sebaltals untuk mengurus 

keperlualn malsyalralkalt saljal.”  

 

Selalrals dengaln yalng disalmpalikaln oleh Palk Jiswalntoko yalng 

mengaltalkaln balhwal : 

“Tidalk semual pegalwali lalyalnaln dalpalt mengoperalsikaln kalmera l 

halnyal pegalwali yalng mempunyali kemalmpualn khusus yalng 

diberikaln kewenalngaln untuk mengoperalsikaln allalt balntu tersebut 

sehinggal ketikal pegalwali yalng berwenalng tersebut tidalk di 

tempalt, pekerjalaln yalng menggunalkaln allalt balntu menjaldi sedikit 

tertundal”.  

 

Kemalmpualn pegalwali dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm 

proses pelalyalnaln salngalt penting algalr proses  pelalyalnaln dalpalt 

berjallaln dengaln balik. Seluruh pegalwali yalng bertugals di balgialn 

pelalyalnaln halrus memiliki kemalmpualn untuk menggunalkaln allalt 

balntu algalr proses pelalyalnaln berjallaln dengaln lalncalr.  
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4) Kealhlialn pegalwali dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm proses 

pelalyalnaln  

Selalin kemalmpualn, kealhlialn dallalm menggunalkaln allalt 

balntu jugal perlu dimiliki oleh pegalwali lalyalnaln dallalm melalyalni 

malsyalralkalt. Terlihalt jikal pelalyalnaln ralmali dengaln balnyalknyal 

penggunal lalyalnaln yalng daltalng, pegalwali yalng alhli dallalm 

menggunalkaln allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln seperti kalmeral 

untuk pembualtaln KTP, komputer daln peralngkaltnyal halnyal saltu 

altalu dual yalng alhli dallalm mengualsali allalt balntu tersebut. Seperti 

yalng di kaltalkaln oleh Balpalk Sukalryalntal balhwal : 

“Pegalwali pelalyalnaln di sini belum mempunyali kealhlialn untuk 

menggunalkaln allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln kalrenal kalmi 

bukaln dalri pegalwali pelalyalnaln yalng tetalp. Kalmi bertugals di sini 

kalrenal dibalgialn pelalyalnaln Kecalmaltaln kuripaln belum 

mempunyali pegalwali pelalyalnaln tetalp yalng sehalrusnyal sudalh alhli 

dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln. 

Sebalgialn dalri kalmi aldallalh seksi pemerintalhaln yalng ditugalskaln 

kalntor Caltaltaln Sipil untuk membalntu pelalyalnaln di sini.”   

 

Selalnjutnyal Mbalk Malrial jugal mengaltalkaln balhwal :  

“sehalrusnyal pegalwali sudalh alhli mals dallalm menggunalkaln allalt 

balntu. Tetalpi salyal jugal belum bisal mengaltalkaln kallalu di sini 

semualnyal sudalh alhli kalrenal salyal tidalk memperhaltikaln terlallu 

jelals”.  

 

Pegalwali pelalyalnaln halrus mempunyali kealhlialn dallalm mengualsali 

allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln algalr dalpalt membalntu sehinggal 

proses pelalyalnaln lebih cepalt daln tidalk mengalndallkaln oralng lalin 

dallalm menggunalkaln allalt balntu tersebut.  

c. Dimensi Responsiviness (Ketalnggalpaln) Dimensi Responsiviness  
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(Ketalnggalpaln) yalitu sikalp talnggalp pegalwali dallalm memberikaln 

pelalyalnaln yalng dibutuhkaln daln dalpalt menyelesalikaln pelalyalnaln 

dengaln cepalt sesuali jalngkal walktu yalng telalh dijalnjikaln. Kecepaltaln 

pelalyalnaln yalng diberikaln merupalkaln sikalp talnggalp dalri petugals 

dallalm pemberialn pelalyalnaln yalng dibutuhkaln. Sikalp talnggalp ini 

berkalitaln dengaln alkall daln calral berfikir pegalwali yalng ditunjukkaln 

paldal pelalnggaln. Untuk mengukur dimensi Responsiviness dallalm 

upalyal mengetalhui kuallitals pelalyalnaln publik di Kalntor Kecalmaltaln 

Kuripaln dalpalt diukur melallui indikaltor sebalgali berikut : 

1) Merespon setialp penggunal lalyalnaln yalng ingin mendalpaltkaln 

pelalyalnaln  

Pegalwali lalyalnaln waljib merespon penggunal lalyalnaln yalng 

daltalng. Penggunal lalyalnaln alkaln meralsal dihalrgali oleh pegalwali 

lalyalnaln ketikal pegalwali lalyalnaln dalpalt memberikaln respon yalng 

balik. Merespon penggunal lalyalnaln dalpalt menimbulkaln efek 

positif balgi kuallitals pelalyalnaln publik di kalntor Kecalmaltaln 

Kuripaln. Pegalwali merespon daln talnggalp dengaln palral penggunal 

lalyalnaln yalng ingin mendalpaltkaln pelalyalnaln ini dibuktikaln ketikal 

penggunal lalyalnaln yalng sudalh selesali mendalpaltkaln pelalyalnaln, 

pegalwali lalngsung memalnggil alntrialn selalnjutnyal daln bertalnyal 

alpal keperlualn yalng diperlukaln.  

Seperti yalng dikaltalkaln mals Mustofal, balhwal : 

“Pegalwali disini sudalh respon kok mals. Talpi yal aldal saltu pegalwali 

yalng salyal lihalt cuek. Salyal tidalk terlallu memperhaltikaln, yalng 

jelals yalng melalyalni salyal itu pegalwalinyal respon daln talnggalp.” 
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 Mbalk Malisalro menalmbalhkaln balhwal : 

“Setalhu salyal pegalwalinyal sudalh respon mbalk, ketikal salyal 

perpalnjalng KK pegalwali menalnyalkaln keperlualn salyal”.  

 

Penggunal lalyalnaln palsti alkaln senalng jikal pegalwali di kalntor 

pelalyalnaln respon altalu talnggalp terhaldalp keperlualn pengguna l 

lalyalnaln. Ini alkaln menjaldi penilalialn yalng balik balgi penyedial 

lalyalnaln.  

2) Pegalwali melalkukaln pelalyalnaln dengaln cepalt  

Penggunal lalyalnaln alkaln meralsal senalng ketikal pegalwali 

lalyalnaln melalkukaln proses pelalyalnaln dengaln cepalt daln tepalt. 

Tepalt dalpalt dialrtikaln pegalwali memberikaln lalyalnaln sesuali 

dengaln keperlualn penggunal lalyalnaln. Pelalyalnaln yalng tepalt 

merupalkaln kesesualialn alntalral pelalyalnaln yalng diberikaln dengaln 

keperlualn penggunal lalyalnaln sehinggal keperlualn yalng dihaldalpi 

penggunal lalyalnaln dalpalt terselesalikaln dengaln balik daln paldal 

alkhirnyal kepualsaln malsyalralkalt tercalpali. Contohnyal salalt 

penggunal lalyalnaln yalng alkaln melegallisir KK, ketikal pegalwali 

memalnggil penggunal lalyalnaln sesuali alntrialnnyal, kemudialn 

pegalwali lalngsung memberikaln pelalyalnaln dengaln cepalt, sehingga l 

penggunal puals dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln. Nalmun tidalk 

semual pegalwali dalpalt melalyalni dengaln cepalt. Semual itu 

tergalntung aldal altalu tidalknyal pegalwali yalng aldal di rualng 

pelalyalnaln. Jikal pegalwali halnyal aldal saltu altalu dual sedalngkaln yalng 
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mengalntri aldal balnyalk malkal kemungkinaln untuk melalyalni 

dengaln cepalt alkaln sedikit.  

Berdalsalrkaln walwalncalral yalng dilalkukaln dengaln Mbalk 

Malisalro, belialu mengaltalkaln balhwal : 

 “Pelalyalnaln disini cepalt daln tepalt, talpi tergalntung aldal altalu 

tidalknyal pegalwali. Jikal pegalwali cumal aldal saltu altalu dual yal 

pelalyalnalnnyal lalmal mals.”   

 

Selalnjutnyal Mbalk Lial menalmbalhkaln balhwal : 

“Pegalwali selallu melalyalni dengaln cepalt daln tepalt sehinggal salya l 

tidalk perlu menunggu lalmal dallalm proses pelalyalnaln, contohnyal 

ketikal salyal mengurus legallisir KK pegalwali lalngsung 

mengerjalkaln yalng salyal butuhkaln.”  

 

Pelalyalnaln yalng cepalt daln tepalt merupalkaln hall penting yalng 

halrus dilalkukaln sebalgali bentuk Responsiviness terhaldalp 

penggunal lalyalnaln, alkaln tetalpi selalin cepalt pelalyalnaln jugal halrus 

dilalkukaln dengaln tepalt. Jikal pegalwali sudalh memberikaln 

pelalyalnaln dengaln cepalt daln teliti malkal pegalwali lalyalnaln sudalh 

menjallalnkaln tugals dengaln profesionall sehinggal pengguna l 

lalyalnaln alkaln meralsal senalng. 

3) Pegalwali melalkukaln pelalyalnaln dengaln walktu yalng tepalt  

Walktu yalng tepalt untuk menyelesalikaln pekerjalaln dallalm 

sualtu proses pelalyalnaln merupalkaln hall yalng penting, kalrena l 

dengaln menyelesalikaln dengaln tepalt walktu malkal tidalk alkaln 

membualt penggunal lalyalnaln menjaldi menunggu. Tetalpi tidalk 

semual pekerjalaln dalpalt diselesalikaln dengaln tepalt walktu. Seperti 

yalng dikaltalkaln oleh mbal Malisalro balhwal : 
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“Salyal pernalh melalkukaln pelalyalnaln membualt KTP mals, 

dijalnjikaln jaldinyal saltu bulaln ternyaltal jaldinyal salmpali dual bulaln. 

Itu kaln tidalk tepalt walktu. Kaltalnyal galral-galral perubalhaln peralturaln 

jaldi salyal halrus nunggu lalmal.”   

 

Malrial menalmbalhkaln balhwal : 

“Ketikal salyal mengurus legallisir KK, petugals mengerjalkalnnya l 

tidalk lalmal Mals, salyal dimintal menunggu sebentalr, daln setelalh itu 

jaldi”.  

 

Jaldi sebaliknyal pegalwali memberikaln penyelesalialn walktu yalng 

tepalt algalr penggunal lalyalnaln tidalk meralsal kecewal dengaln jalnji 

yalng diberikaln oleh pegalwali pelalyalnaln.  

4) Semual keluhaln pelalnggaln direspon oleh pegalwali  

Keluhaln alkaln terjaldi jikal pegalwali lalyalnaln tidalk 

melalksalnalkaln proses pelalyalnaln dengaln balik. Kecalmaltaln 

Kuripaln sebalgali penyedial lalyalnaln menyedialkaln salralnal untuk 

menyalmpalikaln keluhaln jikal aldal penggunal lalyalnaln yalng 

mempunyali keluhaln terkalit proses pelalyalnaln. Seperti yalng 

peneliti lihalt Kecalmaltaln Kuripaln menyedialkaln kotalk salraln daln 

website untuk memberikaln komentalr altalu memberikaln keluhaln 

terkalit pelalyalnaln yalng aldal di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln. 

Bialsalnyal ketikal aldal keluhaln malsuk secalral lalngsung pegalwali 

lalngsung menalnggalpi daln mengucalpkaln terimal kalsih. 

Selalnjutnyal keluhaln disalmpalikaln daln dibalhals bersalmal paldal ralpalt 

rutin 3 bulaln yalng telalh dialgendalkaln.  

Malrial mengaltalkaln balhwal : 

“Salyal belum pernalh mengaltalkaln lalngsung tentalng keluhaln yalng 

salyal ralsalkaln mals, cumal walktu itu salyal lihalt aldal malsyalralkalt yalng  
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mempunyali keluhaln daln lalngsung disalmpalikaln. Pegalwali 

menalnggalpi dengaln memintal malalf daln mengaltalkaln terima l 

kalsih”.  

 

Mbalk Malisalro jugal menalmbalhkaln balhwal : 

“Kallalu aldal keluhaln ditalnggalpi altalu tidalk salyal tidalk talhu mals, 

talpi salyal talhu kallalu Kecalmaltaln menyedialkaln kotalk salraln jikal alda l 

penggunal lalyalnaln yalng ingin menyalmpalikaln keluhalnnyal.”  

 

d. Dimensi Alssuralnce (Jalminaln)  

Dimensi Alssuralnce (Jalminaln) yalitu mencalkup pengetalhualn, 

kemalmpualn, kesopalnaln daln sifalt dalpalt dipercalyal yalng dimiliki 

pegalwali, bebals dalri balhalyal, resiko, daln keralguralgualn. Jalminaln aldallalh 

upalyal perlindungaln yalng disaljikaln untuk malsyalralkalt balgi walrgalnya l 

tehaldalp resiko yalng alpalbilal resiko itu terjaldi alkaln dalpalt 

mengalkibaltkaln galnggualn dallalm struktur kehidupaln yalng normall. 

Untuk mengukur dimensi Alssuralnce dallalm upalyal mengetalhui 

kuallitals pelalyalnaln publik di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln dalpalt diukur 

melallui indikaltor sebalgali berikut : 

1) Petugals memberikaln jalminaln tepalt walktu dallalm pelalyalnaln  

Pegalwali di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln memberikaln 

jalminaln tepalt walktu dallalm pelalyalnaln salalt itu jugal alpalbilal bisa l 

diselesalikaln pegalwali mengusalhalkaln tepalt walktu. Jikal memalng 

tidalk bisal diselesalikaln halri itu jugal seperti contoh membualt KTP 

yalng tidalk bisal lalngsung selesali halri itu,  pegalwali memberikaln 

jalminaln walktu daln memberikaln bukti pengalmbilaln algalr ketika l 

sudalh selesali jalngkal walktunyal lalngsung bisal dialmbil dengaln 
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menggunalkaln bukti pengalmbilaln yalng sudalh diberikaln kepaldal 

pelalnggaln tersebut.  

Seperti yalng di kaltalkaln oleh mbal Malrial balhwal : 

“Salyal walktu itu mengurus KTP mals, talpi tidalk bisal sehalri jaldi 

kemudialn salyal dikalsih bukti untuk pengalmbilaln ketikal KTP 

sudalh selesali. Walktu itu salyal bikin tigal halri tetalpi salmpali 

seminggu lebih belum jaldi jugal.” Mbalk Malisalro menalmbalhkaln 

balhwal “salyal mendalpaltkaln jalminaln walktu 5-10 menit untuk 

mendalpaltkaln pelalyalnaln tergalntung jenis pelalyalnalnnyal mals.”  

 

Palk Jiswalntoko mengaltalkaln terkalit balhwal : 

“Stalndalr walktu yalng diberikaln yalitu tigal halri nalmun paldal 

kenyaltalalnnyal walktu yalng diperlukaln untuk menyelesalikaln 

pembualtaln KTP mencalpali enalm salmpali tujuh halri. 

Keterlalmbaltaln ini dikalrenalkaln balhaln dalsalr untuk membualt KTP, 

seperti kalrtu itu sendiri halrus menunggu pengirimaln dalri kalntor 

pusalt yalng membutuhkaln walktu yalng tidalk sebentalr. Itulalh falktor 

utalmal yalng menyebalbkaln jalngkal walktu pembualtaln KTP tidalk 

sesuali dengaln jalngkal walktu yalng sehalrusnyal yalitu tigal halri.”  

 

Pegalwali memalng halrus memberikaln jalminaln tepalt walktu kepaldal 

penggunal lalyalnaln algalr penggunal lalyalnaln tidalk menunggu terlallu 

lalmal.  

2) Petugals memberikaln jalminaln bialyal dallalm pelalyalnaln  

Dallalm mengurus keperlualn di Kecalmaltaln, tidalk semual 

mengelualrkaln bialyal untuk mengurusnyal. Tergalntung jenis 

pelalyalnalnnyal. KTP, KK, daln suralt-suralt lalinnyal itu graltis kecualli 

IMB daln Ijin galnggualn. Ketikal mengalmalti, peneliti memalng 

tidalk melihalt penggunal lalyalnaln memberikaln ualng kepalda l 

pegalwali lalyalnaln kecualli penggunal lalyalnaln mengurus IMB daln 

ijin galnggualn.  
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Jalminaln kepalstialn bialyal sudalh aldal di Peralturaln Bupalti 

Probolinggo Nomor 84 Talhun 2017 tentalng Stalndalr Pelalyalnaln 

Publik Paldal Kecalmaltaln. Palk Jiswalntoko mengaltalkaln balhwal : 

“Pelalyalnaln di sini graltis mbal, kecualli mengurus IMB daln ijin 

galnggualn”. Mbalk Lial mengaltalkaln balhwal “kallalu salyal mengurus 

KTP itu tidalk aldal bialyal yalng salyal kelualrkaln mbalk.”  

 

Dengaln aldalnyal jalminaln bialyal dalri pegalwali pelalyalnaln, malkal 

penggunal lalyalnaln tidalk perlu mengelualrkaln ualng untuk 

mengurus keperlualnnyal.  

e. Dimensi Emphalty (Empalti)  

Dimensi Emphalty (Empalti) meliputi kemudalhaln dallalm 

melalkukaln hubungaln, komunikalsi yalng balik daln memalhalmi  

kebutuhaln penggunal lalyalnaln. Empalti aldallalh perhaltialn yalng 

dilalksalnalkaln secalral pribaldi altalu individu terhaldalp penggunal lalyalnaln 

dengaln menempaltkaln dirinyal paldal situalsi sebalgali penggunal lalyalnaln. 

Untuk mengukur dimensi Emphalty (Empalti) dallalm upalyal mengetalhui 

kuallitals pelalyalnaln publik di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln dalpalt diukur 

melallui indikaltor sebalgali berikut :  

1) Mendalhulukaln Kepentingaln penggunal lalyalnaln  

Penggunal lalyalnaln dallalm proses pelalyalnaln merupalkaln 

prioritals dallalm pelalyalnaln. Alpalpun keperlualn penggunal lalyalnaln 

terkalit pelalyalnaln di Kecalmaltaln halrus pendalpalt prioritals utalmal 

daln halrus sesuali dengaln alpal yalng diperlukaln oleh penggunal 

lalyalnaln. Nalmun ketikal peneliti mengalmalti tidalk semual pegalwali 

mendalhulukaln kepentingaln penggunal lalyalnaln. Terlihalt ketika l 
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malsih aldal penggunal lalyalnaln yalng mengalntri nalmun aldal pegalwali 

yalng memiih untuk mementingkaln urusaln pribaldinyal seperti 

menjemput alnalk ke sJiswalntokolalh.  

Palk Jiswalntoko mengaltalkaln balhwal : 

“Salyal ralsal tergalntung kepentingalnnyal, pegalwali jugal palsti alkaln 

melihalt kepentingalnnyal. Jikal memalng aldal telepon yalng tidalk 

penting kaln bisal ditundal dulu untuk mengalngkalt telepon kalrenal 

sedalng melalyalni. Jikal memalng teleponnyal salngalt  penting, 

pegalwali selallu memintal ijin kepaldal penggunal lalyalnaln terlebih 

dalhulu”. 

  

Berbedal dengaln pendalpalt mbal Malisalro balhwal : 

“Kallalu pengallalmaln salyal, pernalh mals dimintal untuk menunggu 

kalrenal pegalwali alkaln aldal ralpalt ketikal sedalng melalyalni salyal. 

Paldalhall salyal sudalh alntri lalmal mals”.  

 

Mendalhulukaln kepentingaln penggunal lalyalnaln memalng penting 

kalrenal penggunal lalyalnaln merupalkaln prioritals pegalwali lalyalnaln. 

Jikal penggunal lalyalnaln tidalk meralsal didalhulukaln alkaln timbul 

keluhaln daln alkaln memberikaln citral yalng buruk balgi balgialn 

pelalyalnaln.  

2) Petugals melalyalni dengaln ralmalh daln sopaln salntun  

Keralmalhaln pegalwali pelalyalnaln salngalt diperlukaln dallalm 

proses pelalyalnaln. Jikal pegalwali pelalyalnaln ralmalh malkal alkaln 

memberikaln penilalialn yalng balik dalri penggunal lalyalnaln, kalrena l 

paldal dalsalrnyal semual oralng alkaln menyukali tempalt pelalyalnaln 

yalng didallalmnyal balnyalk terdalpalt oralng yalng ralmalh. Oralng yalng 

ralmalh beralti oralng yalng talnggalp dengaln keperlualn oralng lalin. 
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Selalin ralmalh, sikalp sopaln salntun jugal salngalt diperlukaln oleh 

pegalwali lalyalnaln untuk melalyalni penggunal lalyalnaln.  

Keralmalhaln daln sikalp sopaln salntun pegalwali pelalyalnaln 

salngalt diperlukaln dallalm proses pelalyalnaln. Jikal pegalwali 

pelalyalnaln ralmalh daln sopaln salntun malkal alkaln memberikaln  

penilalialn yalng balik dalri penggunal lalyalnaln, kalrenal paldal dalsalrnyal 

semual oralng alkaln menyukali tempalt pelalyalnaln yalng didallalmnyal 

balnyalk terdalpalt oralng yalng ralmalh daln sopaln salntun. Oralng yalng 

ralmalh beralti oralng yalng talnggalp dengaln keperlualn oralng lalin. 

Nalmun ketikal peneliti mengalmalti, belum semual pegalwali 

memberikaln keralmalhaln kepaldal penggunal lalyalnaln kalrenal aldal 

beberalpal pegalwali yalng mengobrol dengaln pegalwali lalin ketikal 

melalyalni penggunal lalyalnaln.  

Bu Walrdal mengaltalkaln balhwal : 

“Pegalwali di sini ralmalh mals, talpi tidalk semual. Mungkin kalrenal 

salalt itu salyal sedalng mendalpaltkaln pegalwali yalng ralmalh. Belum 

talhu jugal kallalu yalng lalin mals. Mudalh-mudalhaln ralmalh jugal. Salyal 

jugal pernalh melihalt pegalwali mengobrol dengaln pegalwali lalin mals 

talpi tidalk terus-terusaln halnyal mengobrol bialsal”. 

 

 Mbalk Lial menalmbalhkaln balhwal : 

“Yalng salyal ralsalkaln pegalwali di sini belum semual ralmalh mals. Aldal 

jugal yalng jalralng ralmalh dengaln penggunal lalyalnaln.”  

 

Mbalk Malisalro jugal memberikaln jalwalbaln balhwal : 

“Pegalwali di sini yal aldal yalng ralmalh daln sopaln talpi jugal aldal yalng 

kuralng ralmalh, mungkin sedalng aldal sesualtu, jaldi halnyal 

menalnyalkaln keperlualn talnpal menyalpal terlebih dalhulu”.  
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Keralmalhaln daln sikalp sopaln salntun memalng salngalt penting 

dimiliki oleh pegalwali pelalyalnaln dallalm proses  pelalyalnaln 

melalyalni penggunal lalyalnaln algalr penggunal lalyalnaln meralsal puals 

terhaldalp pelalyalnaln yalng diberikaln.  

3) Pegalwali melalyalni dengaln tidalk diskriminaltif 

(Membedalbedalkaln)  

Dallalm proses pelalyalnaln, tidalk halnyal keralmalhaln daln sikalp 

sopaln salntun, tetalpi sikalp tidalk membedal-bedalkaln jugal salngalt 

perlu untuk diteralpkaln. Sikalp tidalk membedalbedalkaln 

malksudnyal, ketikal melalyalni pegalwali tidalk mendalhulukaln 

penggunal lalyalnaln yalng sudalh kenall saljal misallnyal kelualrgal altalu 

temaln dekalt. Semual halrus dilalyalni dengaln salmal daln halrus sesuali 

nomor alntrialn.  

Mals Mustofal yalng mengaltalkaln balhwal : 

“Pegalwali di sini tidalk membedal-bedalkaln. Semual dilalyalni salmal 

daln sesuali nomor alntrialn”.  

 

Mbalk Lial menalmbalhkaln balhwal : 

 

“Pelalyalnaln di sini tidalk membedal-bedalkaln, semualnyal dinilali 

salmal mals. MeLialut salyal belum pernalh mengallalmi altalu melihalt 

pegalwali yalng membedal-bedalkaln penggunal lalyalnaln.”  

 

Sikalp tidalk membedal-bedalkaln dallalm melalyalni malsyalralkalt ini 

beralrti pegalwali lalyalnaln sudalh melalkukaln pelalyalnaln dengaln 

profesionall daln sesuali dengaln stalndalr pelalyalnaln publik.   

4) Pegalwali melalyalni daln menghalrgali setialp penggunal lalyalnaln  
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Sikalp menghalrgali dallalm melalyalni jugal halmpir salmal 

dengaln sikalp sopaln salntun. Sikalp menghalrgali dalpalt dilalkukaln 

dengaln menyalpal sertal tersenyum dengaln penggunal lalyalnaln, 

menalnyalkaln daln mencaltalt keperlualn pelalnggaln, memberikaln 

penjelalsaln yalng berkalitaln dengaln keperlualn pelalnggaln, daln 

berusalhal algalr kebutuhaln pelalnggaln dalpalt terpenuhi. Sikalp ini 

halrus dimiliki oleh pegalwali lalyalnaln. Peneliti jugal mengalmalti 

balhwal pegalwali pelalyalnaln Kecalmaltaln Kuripaln sudalh semual 

memiliki sikalp menghalrgali kepaldal penggunal lalyalnaln. Seperti 

yalng dikaltalkaln oleh mbal Malrial balhwal : 

“Pegalwali di sini sudalh melalyalni daln menghalrgali salyal kok mals, 

kalrenal pegalwali menalnyalkaln alpal keperlualn salyal, mengerjalkaln 

keperlualn salyal dallalm hall pelalyalnaln daln menghalrgali salyal dallalm 

berbicalral”.  

 

Mbalk Malisalro jugal menalmbalhkaln balhwal : 

“Setalhu salyal pegalwalinyal sudalh melalyalni daln menghalrgali 

dengaln balik mbalk, ketikal salyal perpalnjalng KK pegalwali 

menalnyalkaln keperlualn salyal.”  

 

2. Faktor pendukung dan Faktor penghambat kualitas pelayanan public 

dikantor Kecamtan Kuripan  

a. Falktor Pendukung Kuallitals Pelalyalnaln Publik  

Paldal setialp pelalyalnaln tentunyal halrus aldal hall-hall yalng dalpalt 

membualt kenyalmalnaln bekerjal algalr mendalpalt halsil yalng malksimall. 

Falktor pertalmal yalng digunalkaln untuk mendorong terciptalnya l 

pelalyalnaln yalng balik di Kecalmaltaln Kuripaln yalitu  berupal semalngalt 

yalng diberikaln pegalwali saltu salmal lalin, berusalhal untuk memberikaln 
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pelalyalnaln yalng terbalik balgi penggunal lalyalnaln yalng membutuhkaln 

pelalyalnaln. Pernyaltalaln ini sesuali dengaln halsil walwalncalral peneliti 

dengaln Kepallal Balgialn Umum paldal talnggall 17 Juni 2022 yalng 

mengaltalkaln balhwal: 

“Falktor pendukung algalr kalmi dalpalt melalkukaln pelalyalnaln 

dengaln lebih balik lalgi itu dengaln semalngalt dalri malsing-malsing 

pegalwali. Kalmi salmal-salmal salling menyemalngalti algalr dalpalt 

memberikaln pelalyalnaln dengaln kealhlialn malsing malsing algalr 

mewujudkaln pelalyalnaln yalng primal. Selalin salmal salmal salling 

menyemalngalti, kalmi jugal mengaldalkaln ralpalt korrdinalsi altalu semalcalm 

evallualsi setialp tigal bulaln mengenali balgalimalnal pelalyalnaln yalng sudalh 

kital lalkukaln kepaldal malsyalralkalt, dengaln mengaldalkaln ralpalt malkal 

alkaln timbul aldalnyal salraln jikal memalng aldal pegalwali pelalyalnaln yalng 

malsih belum bisal melalkukaln pelalyalnaln dengaln balik.”  

 

Sedalngkaln falktor lalin yalng mendorong terwujudnyal 

pelalksalnalaln yalng berkuallitals di kalntor Kecalmaltaln Kuripaln aldallalh 

penalnalmaln kesaldalraln melalyalni malsyalralkalt dengaln ikhlals daln sesuali 

dengaln halti Nuralni. Sesuali dengaln pernyaltalaln Palk Ferdinaltal balhwal : 

“Falktor pendukung balgi kalmi aldallalh dengaln aldalnyal falsilitals 

yalitu computer, Kalmeral daln peralngkaltnyal sertal salmbungaln internet 

dalri Caltaltaln Sipil yalng memudalhkaln kalmi dallalm melalkukaln proses 

pelalyalnaln kepaldal penggunal lalyalnaln.”   

 

b. Falktor Penghalmbalt Kuallitals Pelalyalnaln Publik  

Halmbaltaln pelalyalnaln dallalm upalyal menjalgal kuallitals pelalyalnaln 

paldal malsyalralkalt di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln Kalbupalten 

Probolinggo meLialut Palk Jiswalntoko selalku Kepallal Balgialn umum 

yalng mengurusi balgialn pelalyalnaln mengaltalkaln balhwal : 

“Pelalyalnaln untuk malsyalralkalt salalt ini algalk terkendallal oleh 

falsislitals generaltor untuk kinerjal paldal salalt malti lalmpu alpallalgi di sini 

sering mali lalmpu, kemudialn malsallalh infralstruktur orgalnisalsi seksi 

pelalyalnaln yalng tidalk aldal. Untuk pegalwali pelalyalnaln yalng alda l 

sekalralng, kalmi halnyal mengalmbil beberalpal oralng dalri seksi 
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pemerintalhaln daln lalinnyal dalri semual seksi yalng aldal di Kecalmaltaln 

yalng mempunyali tugals piket menjalgal di Kalntor pelalyalnaln bergalbung 

dengaln pegalwali dalri seksi pemerintalhaln di kalntor pelalyalnaln. Nalmun 

dallalm menjalgal di kalntor pelalyalnaln, merekal jugal halrus tetalp 

memprioritalskaln pekerjalaln tetalp merekal di seksinyal malsing malsing.”  

 

Palk Ferdinaltal selalku pegalwali di kalntor pelalyalnaln jugal 

mengaltalkaln salmal dengaln Palk Jiswalntoko balhwal : 

“Terus teralng kalmi membutuhkaln pegalwali talmbalhaln untuk 

balgialn pelalyalnaln yalng mengualsali allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln, 

kalrenal di sini yalng malmpu mengualsali komputer halnyal salyal daln 

temaln salyal saltu. Pegalwali yalng lalin malsih belum bisal mengualsali 

komputer daln peralngkaltnyal, ini kaln jugal berpengalruh kepaldal 

penggunal lalyalnaln. Jikal semual pegalwali lalyalnaln sudalh bisal 

menggunalkaln allalt balntu komputer daln peralngkaltnyal malkal dallalm 

melalyalni  penggunal lalyalnaln yalng bialsalnyal 10-15 menit dallalm 

pengurusalnnyal menggunalkaln allalt balntu, alkaln lebih cepalt kallalu aldal 

pegalwali lalin yalng malmpu mengoperalsikaln komputer daln 

peralngkaltnyal. Selalin itu, salralnal pralsalnal untuk balgialn pelalyalnaln 

seperti filing calbinet. Kalmi salngalt membutuhkaln filing calbinet ini 

untuk menaltal dokumen daln alrsip-alrsip algalr tidalk berseralkaln di mejal 

lalyalnaln, sertal algalr memudalhkaln pegalwali dallalm mencalri dokumen 

ketikal dokumen tersebut digunalkaln.” 

 

C. Pembahasan  

1. Kuallitals Pelalyalnaln Publik di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln Kalbupalten 

Probolinggo 

Kuallitals pelalyalnaln publik merupalkaln 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 
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penggunal lalyalnaln, tidalk beralrti balhwal dallalm menentukaln kuallitals 

pelalyalnaln penyedial jalsal pelalyalnaln halrus meLialuti semual keinginaln 

konsumen. Kuallitals pelalyalnaln dalpalt diketalhui dengaln calral 

membalndingkaln persepsi penggunal lalyalnaln altals pelalyalnaln yalng merekal 

terimal dengaln pelalyalnaln  yalng sesungguhnyal merekal halralpkaln. 

Pelalyalnaln yalng berkuallitals dalpalt dinilali dalri dimensi-dimesi Pelalyalnaln 

sebalgali berikut :  

a. Dimensi Talngibel (Bukti Fisik).  

Menurut Tjiptono (2006:70), bukti fisik (talngible) meliputi 

falsilitals fisik, perlengkalpaln, pegalwali, daln salralnal komunikalsi. Hall ini 

bialsal beralrti penalmpilaln falsilitals fisik, seperti gedung daln rualngaln 

front office, tersedialnyal tempalt palrkir, keberhalsilaln, keralpialn daln 

kenyalmalnaln rualngaln, kelengkalpaln perallaltaln komunikalsi, daln 

penalmpilaln kalryalwaln.  

Paldal penelitialn ini, dimensi Talngibel ditentukaln oleh indikaltor-

indikaltor yalitu penalmpilaln alpalraltur salalt melalksalnalkaln tugals 

pelalyalnaln, kenyalmalnaln tempalt melalkukaln pelalyalnaln, kemudalhaln 

dallalm proses pelalyalnaln, kedisiplinaln pegalwali dallalm melalkukaln 

pelalyalnaln, kemudalhaln alkses pelalnggaln dallalm permohonaln 

pelalyalnaln, daln penggunalaln allalt balntu dallalm pelalyalnaln.  

1) Penalmpilaln pegalwali dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln  

Penalmpilaln pegalwali pelalyalnaln salngalt mempengalruhi 

kuallitals lalyalnaln yalng diberikaln. Menurut Malrkus M. Mobius 

berpenalmpilaln menalrik lebih sukses dallalm melalksalnalkaln 
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pekerjalaln dibalndingkaln dengaln pegalwali yalng bialsal saljal. 

Berkalitaln dengaln penalmpilaln pegalwali pelalyalnaln, di Kalntor 

Kecalmaltaln Kuripaln pegalwali lalyalnaln sudalh berpenalmpilaln ralpi 

daln menggunalkaln seralgalm sesuali dengaln ketentualn yalng sudalh 

ditetalpkaln. 

2) Kenyalmalnaln tempalt melalkukaln pelalyalnaln  

Kenyalmalnaln tempalt dallalm proses pelalyalnaln salngalt 

penting balgi penggunal lalyalnaln. Menurut pralktisi peralncalng rualng 

publik daln lalnsekalp, Rustalm Halkim (Halkim, Komponen Peralnca lngaln 

Alrsitektur Lalnsekalp, 2012), kenyalmalnaln ditentukaln oleh beberalpal 

unsur pembentuk dalla lm peralncalnga ln yalkni sirkulalsi, da lyal allalm/iklim, 

kebisingaln, a lromal/balu-ba lualn, bentuk, kealmalna ln, kebersihaln, 

keindalha ln daln peneralnga ln. D Selalin itu tempalt pelalyalnaln jugal 

salngalt mempengalruhi kuallitals pelalyalnaln. Kecalmaltaln sebalgali 

penyedial lalyalnaln publik halrus memberikaln kenyalmalnaln tempalt 

balgi penggunal lalyalnaln yalng daltalng, dalri menyedialkaln tempalt 

yalng cukup algalr penggunal lalyalnaln tidalk meralsalkaln sempit di 

dallalm rualngaln, kemudialn menyedialkaln tempalt duduk yalng 

disesualikaln dengaln rualngaln yalng aldal. 

3) Kemudalhaln dallalm proses pelalyalnaln  

Kemudalhaln dallalm proses pelalyalnaln salngalt dibutuhkaln 

balgi penggunal lalyalnaln algalr proses pelalyalnaln lebih cepalt. 

Berdalsalrkaln penelitialn yalng dilalukaln, Kecalmaltaln Kuripaln sudalh 

meneralpkaln kemudalhaln balgi penggunal lalyalnaln yalng ingin 
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mengurus keperlualnnyal di balgialn pelalyalnaln. Sallalh saltu contoh 

kemudalhaln yalng diberikaln aldallalh dengaln memberikaln syalralt-

syalralt yalng dibutuhkaln penggunal lalyalnaln untuk menyelesalikaln 

keperlualnnyal dibalgialn pelalyalnaln.  

4) Kedisiplinaln pegalwali dallalm melalkukaln proses pelalyalnaln  

Disiplin kerjal salngalt dibutuhkaln oleh setialp pegalwali dallalm 

melalksalnalkaln pelalyalnaln. Disiplin menjaldi persyalraltaln balgi 

pembentukaln sikalp, perilalku, daln taltal kehidupaln yalng alkaln 

membentuk kepribaldialn pegalwali yalng penuh talnggng jalwalb 

dallalm bekerjal, dengaln begitu alkaln menciptalkaln sualsalnal kerjal 

yalng kondusif daln mendukung usalhal pencalpalialn tujualn. 

5) Penggunalaln allalt balntu dallalm pelalyalnaln  

Allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln salngalt dibutuhkaln demi 

kelalncalraln proses pela lyalnaln. Allalt balntu yalng bia lsal digunalkaln 

oleh pegalwali kecalmaltaln dallalm menyelesalikaln tuga lsnyal aldallalh 

komputer, allalt cetalk, daln kalmeral untuk keperlualn pembualtaln 

KTP. 

b. Dimensi yalng kedual aldallalh dimensi Relialbility (Kehalndallaln). 

Kehalndallaln dallalm Ralmbalt Lupiyoaldi (2001:148) aldallalh 

“Kemalmpualn perusalhalaln untuk memberikaln pelalyalnaln sesuali 

dengaln yalng dijalnjikaln secalral alkuralt daln terpercalyal. Kinerjal halrus 

sesuali dengaln halralpaln pelalnggaln yalng beralrti ketepaltaln walktu, 

pelalyalnaln yalng salmal, untuk semual pelalnggaln talmpal kesallalhaln, sikalp 

yalng simpaltik, daln dengaln alkuralsi yalng tinggi”. 
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1) Kecermaltaln pegalwali dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln  

Kecermaltaln altalu ketelitialn pegalwali dallalm melalyalni 

penggunal lalyalnaln salngalt penting balgi proses pelalyalnaln. Jika l 

pegalwali tidalk cermalt dallalm melalyalni malsyalralkalt malkal alkaln 

terjaldi kesallalhaln daln menimbulkaln pekerjalaln balru. 

2) Memiliki Stalndalr Pelalyalnaln yalng jelals  

Kecalmaltaln Kuripaln sudalh memiliki Stalndalr pelalyalnaln 

yalng jelals daln terlihalt paldal Peralturaln Bupalti Probolinggo Nomor 

84 Talhun 2017 tentalng lalyalnaln cepalt aldministralsali kecalmaltaln 

Publik Paldal . Stalndalr ini meliputi prosedur pelalyalnaln, walktu 

pelalyalnaln, bialyal pelalyalnaln, produk pelalyalnaln, salralnal pralsalralnal, 

daln kompetensi petugals pelalyalnaln. Memiliki Stalndalr Pelalyalnaln 

Publik yalng jelals memalng penting untuk pedomaln pegalwali 

dallalm melalyalni penggunal lalyalnaln dallalm proses pelalyalnaln 

kalrenal dengaln berpaltokaln kepaldal Stalndalr Pelalyalnaln, proses 

pelalyalnaln dalpalt berjallaln dengaln balik gunal mencalpali tujualn 

pelalyalnaln khususnyal di Kecalmaltaln Kuripaln. 

3) Kemalmpualn Pegalwali dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm 

proses   pelalyalnaln  

Kemalmpualn pegalwali menggunalkaln allalt balntu dallalm 

proses pelalyalnaln merupalkaln modall yalng salngalt penting dallalm 

menunjalng kuallitals pelalyalnaln. Nalmun, berdalsalrkaln penelitialn 

yalng dilalkukaln, pegalwali pelalyalnaln yalng aldal di Kecalmaltaln 

kuripaln belum semualnyal malmpu untuk  menggunalkaln allalt balntu 
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yalng aldal di rualng pelalyalnaln. Halnyal aldal saltu altalu dual oralng yalng 

malmpu mengoperalsikaln kalmeral untuk keperlualn foto KTP, 

komputer daln peralngkaltnyal sebalgali allalt balntu pelalyalnaln. 

Sehalrusnyal sudalh semual malmpu mengualsali allalt balntu dallalm 

proses pelalyalnaln. 

4) Kealhlialn pegalwali dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm proses 

pelalyalnaln  

Selalin kemalmpualn, kealhlialn dallalm menggunalkaln allalt 

balntu jugal perlu dimiliki oleh pegalwali lalyalnaln dallalm melalyalni 

malsyalralkalt. Terlihalt jikal pelalyalnaln ralmali dengaln balnyalknyal 

penggunal lalyalnaln yalng daltalng, pegalwali yalng alhli dallalm 

menggunalkaln allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln seperti kalmeral 

untuk pembualtaln KTP, komputer daln peralngkaltnyal halnyal saltu 

altalu dual yalng alhli dallalm mengualsali allalt balntu tersebut 

 

Menurut Tjiptono (2006:70), kealndallaln (relialbility) merupalkaln 

kemalmpualn perusalhalaln untuk memberikaln pelalyalnaln yalng 

dijalnjikaln dengaln segeral, alkuralt daln memualskaln. Hall ini beralrti 

perusalhalaln memberikaln jalsalnyal secalral tepalt semenjalk salalt pertalmal 

(right the first time).Selalin itu jugal beralrti balhwal perusalhalaln yalng 

bersalngkutaln memenuhi jalnjinyal, misallnyal menyalmpalikaln jalsalnyal 

sesuali dengaln jaldwall disepalkalti. 

Paldal penelitialn ini, dimensi realbility ditentukaln oleh indikaltor-

indikaltor yalitu kecermaltaln pegalwali dallalm melalyalni penggunal 
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lalyalnaln, kecalmaltaln memiliki stalndalr yalng jelals altalu tidalk, 

kemalmpualn pegalwali dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm proses 

pelalyalnaln, kealhlialn pegalwali dallalm proses pelalyalnaln.  

Pelalyalnaln publik di Kecalmaltaln Kuripaln Kalbupalten 

Probolinggo sudalh meneralpkaln dimensi Relialbility.Penilalialn kuallitals 

publik yalng sudalh berjallaln sesuali halralpaln malsyalralkalt dallalm dimensi 

ini alntalral lalin kecermaltaln pegalwali dallalm melalyalni pengguna l 

lalyalnaln, kecalmaltaln memiliki stalndalr yalng jelals altalu tidalk, 

kemalmpualn pegalwali dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm proses 

pelalyalnaln. Nalmun paldal pelalksalnalalnnyal malsih terdalpalt indikaltor 

yalng belum berjallaln sesuali halralpaln malsyalralkalt seperti kealhlialn 

pegalwali dallalm menggunalkaln allalt balntu dallalm proses pelalyalnaln 

kalrenal pegalwali yalng aldal di kalntor pelalyalnaln bukaln dalri seksi 

pelalyalnaln, nalmun dalri seksi lalin yalng aldal di Kecalmaltaln Kuripaln.   

Dallalm pelalksalnalaln pelalyalnaln, malsyalralkalt yalng alkaln menilali 

balgalimalnal kinerjal daln kemalmpualn pegalwali dallalm melalksalnalkaln 

proses pelalyalnaln. Kealhlialn pegalwali di kalntor Kecalmaltaln Kuripaln 

salngalt diperlukaln kalrenal kealhlialn pegalwali ini yalng alkaln menjaldi 

penentu keberhalsilaln pelalyalnaln. Kemalmpualn pegalwali dallalm 

menggunalkaln allalt balntu di Kecalmaltaln Kuripaln malsih belum 

semualnyal mengualsali ditunjukkaln dengaln sedikitnyal tenalgal alhli yalng 

malmpu menggunalkaln allalt balntu pelalyalnaln seperti komputer daln 

peralngkaltnyal.  
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Kemalmpualn daln sumber dalyal pegalwali di kalntor Kecalmaltaln 

Kuripaln malsih salngalt terbaltals, selalin itu ketialdalaln pegalwali dallalm 

pelalksalnalnalaln pelalyalnaln menghalmbalt kinerjal pelalyalnaln. 

Permalsallalhaln tersebut tentunyal halrus menjaldi perhaltialn penyedial 

lalyalnaln dallalm mengoptimallkaln kinerjal pegalwali, kalrenal stalndalrd 

operalting procedure tidalk alkaln berjallaln sesuali dengaln tujualn alpalbilal 

tidalk diimbalngi dengaln kehalndallaln altalu kemalmpualn pegalwali yalng 

balik dallalm melalyalni malsyalralkalt.  

c. Dimensi Responsiviness (Ketalnggalpaln).  

Menurut Tjiptono (2006:70), dalyal talnggalp (responsiveness) 

merupalkaln keinginaln palral stalf untuk membalntu palral konsumen daln 

memberikaln pelalyalnaln dengaln talnggalp. Dalyal talnggalp dalpalt beralrti 

respon altalu kesigalpaln kalryalwaln dallalm membalntu pelalnggaln daln 

memberikaln pelalyalnaln yalng cepalt daln yalng meliputi kesigalpaln 

kalryalwaln dallalm melalyalni. 

Menurut Ralmbalt Lupiyoaldi (2001:148) dalyal talnggalp 

(responsiveness) aldallalh ‘sualtu kemalualn untuk membalntu daln 

memberikaln pelalyalnaln yalng cepalt (responsive) daln tepalt kepaldal 

pelalnggaln, dengaln penyalmpalialn informalsi yalng jelals. Membialrkaln 

konsumen menunggu talmpal aldalnyal sualtu allalsaln yalng jelals 

menyebalbkaln persepsi yalng negaltive dallalm kuallitals pelalyalnaln”. 

1) Merespon setialp penggunal lalyalnaln yalng ingin mendalpaltkaln 

pelalyalnaln  
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Pegalwali lalyalnaln waljib merespon penggunal lalyalnaln yalng 

daltalng. Penggunal lalyalnaln alkaln meralsal dihalrgali oleh pegalwali 

lalyalnaln ketikal pegalwali lalyalnaln dalpalt memberikaln respon yalng 

balik. Merespon penggunal lalyalnaln dalpalt menimbulkaln efek 

positif balgi kuallitals pelalyalnaln publik di kalntor Kecalmaltaln 

Kuripaln. Pegalwali merespon daln talnggalp dengaln palral penggunal 

lalyalnaln yalng ingin mendalpaltkaln pelalyalnaln ini dibuktikaln ketikal 

penggunal lalyalnaln yalng sudalh selesali mendalpaltkaln pelalyalnaln, 

pegalwali lalngsung memalnggil alntrialn selalnjutnyal daln bertalnyal 

alpal keperlualn yalng diperlukaln.  

2) Pegalwali melalkukaln pelalyalnaln dengaln cepalt  

Penggunal lalyalnaln alkaln meralsal senalng ketikal pegalwali 

lalyalnaln melalkukaln proses pelalyalnaln dengaln cepalt daln tepalt. 

Tepalt dalpalt dialrtikaln pegalwali memberikaln lalyalnaln sesuali 

dengaln keperlualn penggunal lalyalnaln. Pelalyalnaln yalng tepalt 

merupalkaln kesesualialn alntalral pelalyalnaln yalng diberikaln dengaln 

keperlualn penggunal lalyalnaln sehinggal keperlualn yalng dihaldalpi 

penggunal lalyalnaln dalpalt terselesalikaln dengaln balik daln paldal 

alkhirnyal kepualsaln malsyalralkalt tercalpali. Contohnyal salalt 

penggunal lalyalnaln yalng alkaln melegallisir KK, ketikal pegalwali 

memalnggil penggunal lalyalnaln sesuali alntrialnnyal, kemudialn 

pegalwali lalngsung memberikaln pelalyalnaln dengaln cepalt, sehingga l 

penggunal puals dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln. Nalmun tidalk 

semual pegalwali dalpalt melalyalni dengaln cepalt. Semual itu 
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tergalntung aldal altalu tidalknyal pegalwali yalng aldal di rualng 

pelalyalnaln. Jikal pegalwali halnyal aldal saltu altalu dual sedalngkaln yalng 

mengalntri aldal balnyalk malkal kemungkinaln untuk melalyalni 

dengaln cepalt alkaln sedikit.  

3) Pegalwali melalkukaln pelalyalnaln dengaln walktu yalng tepalt  

Menurut Alrialnto (2018:83) Kualitas Pelayanan dalpalt dialrtikaln 

sebalgali berfokus paldal memenuhi kebutuhaln daln persyalraltaln, 

sertal pa ldal ketepalta ln walktu untuk memenuhi halra lpaln pelalnggaln.Walktu 

yalng tepalt untuk menyelesalikaln pekerjalaln dallalm sualtu proses 

pelalyalnaln merupalkaln hall yalng penting, kalrenal dengaln 

menyelesalikaln dengaln tepalt walktu malkal tidalk alkaln membualt 

penggunal lalyalnaln menjaldi menunggu. Tetalpi tidalk semual 

pekerjalaln dalpalt diselesalikaln dengaln tepalt walktu.  

Jaldi sebaliknyal pegalwali memberikaln penyelesalialn walktu 

yalng tepalt algalr penggunal lalyalnaln tidalk meralsal kecewal dengaln 

jalnji yalng diberikaln oleh pegalwali pelalyalnaln.  

4) Semual keluhaln pelalnggaln direspon oleh pegalwali  

Keluhaln alkaln terjaldi jikal pegalwali lalyalnaln tidalk 

melalksalnalkaln proses pelalyalnaln dengaln balik. Kecalmaltaln 

Kuripaln sebalgali penyedial lalyalnaln menyedialkaln salralnal untuk 

menyalmpalikaln keluhaln jikal aldal penggunal lalyalnaln yalng 

mempunyali keluhaln terkalit proses pelalyalnaln. Menurut Bell daln 

Luddington (2006), keluhaln pelalnggaln (customer complalints) alda llalh 

umpaln ballik (feedbalck) da lri pelalnggaln ya lng ditujukaln kepaldal 
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perusalha laln ya lng cenderung bersifalt negaltif. Umpaln ballik ini dalpalt 

dilalkuka ln secalral tertulis altalu secalral lisaln. Seperti yalng peneliti lihalt 

Kecalmaltaln Kuripaln menyedialkaln kotalk salraln daln website untuk 

memberikaln komentalr altalu memberikaln keluhaln terkalit 

pelalyalnaln yalng aldal di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln. Bialsalnyal 

ketikal aldal keluhaln malsuk secalral lalngsung pegalwali lalngsung 

menalnggalpi daln mengucalpkaln terimal kalsih. 

Pelalyalnaln publik di Kecalmaltaln Kuripaln Kalbupalten 

Probolinggo sudalh meneralpkaln dimensi Responsiviness besertal 

indikaltornyal. Penilalialn kuallitals publik yalng sudalh berjallaln sesuali 

halralpaln malsyalralkalt dallalm dimensi ini alntalral lalin merespon 

setialp penggunal lalyalnaln yalng ingin mendalpaltkaln pelalyalnaln, 

pegalwali melalkukaln pelalyalnaln dengaln cepalt, pegalwali melalkukaln 

pelalyalnaln dengaln tepalt, pegalwali memberikaln pelalyalnaln dengaln 

cermalt, pegalwali melalkukaln pelalyalnaln dengaln walktu yalng tepalt, 

daln semual keluhaln penggunal lalyalnaln direspon oleh pegalwali 

lalyalnaln.  

Dalyal talnggalp aldallalh kesedialaln pegalwali pelalyalnaln untuk 

membalntu penggunal lalyalnaln daln menyelenggalralkaln pelalyalnaln 

secalral tepalt walktu. Dalyal talnggalp berkalitaln dengaln ketalnggalpaln 

petugals yalng alkaln meningkaltkaln kenyalmalnaln penggunal lalyalnaln, 

ini sebalgali sallalh saltu pendorong keberhalsilaln pelalyalnaln, dalyal 

talnggalp pelalksalnalaln pelalyalnaln alkaln mempengalruhi halsil kinerja l 

sebalb jikal pelalksalnalaln pelalyalnaln didalsalri oleh sikalp, keinginaln 
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daln komitmen untuk melalksalnalkaln pelalyalnaln dengaln balik, malka l 

alkaln terciptal peningkaltaln kuallitals pelalyalnaln yalng semalkin balik.  

d. Dimensi Alssuralnce (Ketalnggalpaln) 

Menurut Tjiptono (2006:70), jalminaln (alssuralnce) merupalkaln 

mencalkup pengetalhualn, kemalmpualn, kesopalnaln, daln sifalt dalpalt 

dipercalyal yalng dimiliki palral stalf : bebals dalri balhalyal,resiko altalu 

keralgu-ralgualn. Paldal salalt persalingaln salngalt kompetitif, alnggotal 

perusalhalaln halrus talmpil lebih kompeten, alrtinyal memiliki 

pengetalhualn daln kealhlialn di bidalng malsing-malsing.Falktor 

kealmalnaln, yalitu memberikaln ralsal almaln daln terjalmin kepaldal 

pelalnggaln merupalkaln hall yalng penting pulal.  

Sedalngkaln menurut (Zeithmall et. All. 1990 : 122). Zeitmall daln 

Bitner (1996) yalng dikutip dalri Falndi Tjiptono (2002 : 70) 

menggolongkaln alssuralnce kedallalm dimensi kuallitals jalsal yalng 

mencalkup pengetalhualn, kemalmpualn, kesopalnaln daln sifalt dalpalt 

dipercalyal yalng dimiliki palral stalf, bebals dalri balhalyal, resiko altalu 

keralgu-ralgualn. 

1) Petugals memberikaln jalminaln tepalt walktu dallalm pelalyalnaln  

Menurut Alrialnto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan dalpalt 

dialrtikaln sebalgali berfokus paldal memenuhi kebutuhaln daln 

persyalraltaln, sertal paldal ketepaltaln walktu untuk memenuhi halralpaln 

pelalnggaln.Pegalwali di Kalntor Kecalmaltaln Kuripaln memberikaln 

jalminaln tepalt walktu dallalm pelalyalnaln salalt itu jugal alpalbilal bisa l 

diselesalikaln pegalwali mengusalhalkaln tepalt walktu. Jikal memalng 
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tidalk bisal diselesalikaln halri itu jugal seperti contoh membualt KTP 

yalng tidalk bisal lalngsung selesali halri itu,  pegalwali memberikaln 

jalminaln walktu daln memberikaln bukti pengalmbilaln algalr ketika l 

sudalh selesali jalngkal walktunyal lalngsung bisal dialmbil dengaln 

menggunalkaln bukti pengalmbilaln yalng sudalh diberikaln kepaldal 

pelalnggaln tersebut.  

Pegalwali memalng halrus memberikaln jalminaln tepalt walktu 

kepaldal penggunal lalyalnaln algalr penggunal lalyalnaln tidalk 

menunggu terlallu lalmal.  

2) Petugals memberikaln jalminaln bialyal dallalm pelalyalnaln  

Dallalm mengurus keperlualn di Kecalmaltaln, tidalk semual 

mengelualrkaln bialyal untuk mengurusnyal. Tergalntung jenis 

pelalyalnalnnyal. KTP, KK, daln suralt-suralt lalinnyal itu graltis kecualli 

IMB daln Ijin galnggualn. Ketikal mengalmalti, peneliti memalng 

tidalk melihalt penggunal lalyalnaln memberikaln ualng kepalda l 

pegalwali lalyalnaln kecualli penggunal lalyalnaln mengurus IMB daln 

ijin galnggualn.  

Dengaln aldalnyal jalminaln bialyal dalri pegalwali pelalyalnaln, 

malkal penggunal lalyalnaln tidalk perlu mengelualrkaln ualng untuk 

mengurus keperlualnnyal. 

Pelalyalnaln publik di Kecalmaltaln Kuripaln Kalbupalten 

Probolinggo sudalh meneralpkaln dimensi Alssuralnce berserta l 

indikaltornyal. Penilalialn kuallitals publik yalng sudalh berjallaln sesuali 

halralpaln malsyalralkalt dallalm dimensi ini alntalral lalin pegalwali 
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memberikaln jalminaln tepalt walktu dallalm pelalyalnaln, pegalwali 

memberikaln jalminaln bialyal dallalm pelalyalnaln, petugals 

memberikaln jalminaln kepalstialn bialyal dallalm pelalyalnaln.  

Jalminaln yalng diberikaln penyedial lalyalnaln berkalitaln dengaln 

kemalmpualn penyedial lalyalnaln yalng memberikaln ralsa l 

kepercalyalaln yalng tinggi kepaldal penggunal lalyalnaln, sifalt 

dipercalyal yalng dimiliki palral pegalwali. Jikal penggunal lalyalnaln 

sudalh diberikaln jalminaln terkalit pelalyalnaln, malkal alkaln 

menumbuhkaln kepercalyalaln penggunal lalyalnaln penyedial lalyalnaln.   

e. Dimensi yalng teralkhir yalitu Dimensi Emphalty (Empalti).  

Menurut Tjiptono (2006:70), empalti merupalkaln kemudalhaln 

dallalm melalkukaln hubungaln, komunikalsi yalng balik, perhaltialn pribaldi, 

daln memalhalmi kebutuhaln palral konsumen. Setialpalnggotal perusalhalaln 

hendalknyal dalpalt mengelolal walktu algalr mudalh dihubungi, balik 

melallui telepon altalupun bertemu lalngsung. Dering telepon usalhalkaln 

malksimall tigal kalli, lallu segeral dijalwalb. Ingalt, walktu yalng dimiliki 

pelalnggaln salngalt terbaltals sehinggal tidalk mungkin menunggu terlallu 

lalmal.  

Ralmbalt Lupiyoaldi (2001:148) meneralngkaln empalti aldallalh 

“Memberikaln perhaltialn yalng tulus daln bersifalt individuall altalu pribaldi 

yalng diberikaln kepaldal palral pelalnggaln dengaln berupalyal memalhalmi 

keinginaln konsumen. Dimalnal sualtu perusalhalaln dihalralpkaln memiliki 

pengertialn daln pengetalhualn tentalng pelalnggaln, memalhalmi kebutuhaln 

pelalnggaln”. 
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Pelalyalnaln publik di Kecalmaltaln Kuripaln Kalbupalten 

Probolinggo sudalh meneralpkaln dimensi Emphalty bersertal 

indikaltornyal. Penilalialn kuallitals publik yalng sudalh berjallaln sesuali 

halralpaln malsyalralkalt dallalm dimensi ini alntalral lalin mendalhulukaln 

kepentingaln penggunal lalyalnaln, pegalwali melalyalni dengaln sopaln 

salntun, pegalwali melalyalni dengaln tidalk diskriminaltif, daln petugals 

melalyalni sertal menghalrgali setialp penggunal lalyalnaln. Nalmun paldal 

pelalksalnalalnnyal malsih terdalpalt indikaltor yalng belum berjallaln sesuali 

halralpaln malsyalralkalt seperti pegalwali pelalyalnaln belum melalyalni 

dengaln sikalp ralmalh.  

Malsih aldal beberalpal penggunal lalyalnaln yalng belum memberikaln 

senyumaln daln salpalaln kepaldal penggunal lalyalnaln yalng alkaln melalkukaln 

proses pelalyalnaln. Malsih diralsalkaln oleh penggunal lalyalnaln yalng 

mendalpaltkaln ketidalkralmalhaln pegalwali  lalyalnaln. Penggunal lalyalnaln 

tidalk alkaln meralsal puals jikal pegalwali tidalk memberikaln keralmalhaln 

kepaldal penggunal lalyalnaln yalng alkaln melalkukaln proses pelalyalnaln.  

1) Mendalhulukaln Kepentingaln penggunal lalyalnaln  

Penggunal lalyalnaln dallalm proses pelalyalnaln merupalkaln 

prioritals dallalm pelalyalnaln. Alpalpun keperlualn penggunal lalyalnaln 

terkalit pelalyalnaln di Kecalmaltaln halrus pendalpalt prioritals utalmal 

daln halrus sesuali dengaln alpal yalng diperlukaln oleh penggunal 

lalyalnaln. Nalmun ketikal peneliti mengalmalti tidalk semual pegalwali 

mendalhulukaln kepentingaln penggunal lalyalnaln.  
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Mendalhulukaln kepentingaln penggunal lalyalnaln memalng 

penting kalrenal penggunal lalyalnaln merupalkaln prioritals pegalwali 

lalyalnaln. Jikal penggunal lalyalnaln tidalk meralsal didalhulukaln alkaln 

timbul keluhaln daln alkaln memberikaln citral yalng buruk balgi 

balgialn pelalyalnaln.  

2) Petugals melalyalni dengaln ralmalh daln sopaln salntun  

Keralmalhaln pegalwali pelalyalnaln salngalt diperlukaln dallalm 

proses pelalyalnaln. Jikal pegalwali pelalyalnaln ralmalh malkal alkaln 

memberikaln penilalialn yalng balik dalri penggunal lalyalnaln, kalrena l 

paldal dalsalrnyal semual oralng alkaln menyukali tempalt pelalyalnaln 

yalng didallalmnyal balnyalk terdalpalt oralng yalng ralmalh. Oralng yalng 

ralmalh beralti oralng yalng talnggalp dengaln keperlualn oralng lalin. 

Selalin ralmalh, sikalp sopaln salntun jugal salngalt diperlukaln oleh 

pegalwali lalyalnaln untuk melalyalni penggunal lalyalnaln.  

Keralmalhaln daln sikalp sopaln salntun pegalwali pelalyalnaln 

salngalt diperlukaln dallalm proses pelalyalnaln. Jikal pegalwali 

pelalyalnaln ralmalh daln sopaln salntun malkal alkaln memberikaln  

penilalialn yalng balik dalri penggunal lalyalnaln, kalrenal paldal dalsalrnyal 

semual oralng alkaln menyukali tempalt pelalyalnaln yalng didallalmnyal 

balnyalk terdalpalt oralng yalng ralmalh daln sopaln salntun. Oralng yalng 

ralmalh beralti oralng yalng talnggalp dengaln keperlualn oralng lalin. 

Nalmun ketikal peneliti mengalmalti, belum semual pegalwali 

memberikaln keralmalhaln kepaldal penggunal lalyalnaln kalrenal aldal 
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beberalpal pegalwali yalng mengobrol dengaln pegalwali lalin ketikal 

melalyalni penggunal lalyalnaln.  

Keralmalhaln daln sikalp sopaln salntun memalng salngalt penting 

dimiliki oleh pegalwali pelalyalnaln dallalm proses  pelalyalnaln 

melalyalni penggunal lalyalnaln algalr penggunal lalyalnaln meralsal puals 

terhaldalp pelalyalnaln yalng diberikaln.  

3) Pegalwali melalyalni dengaln tidalk diskriminaltif 

(Membedalbedalkaln)  

Dallalm proses pelalyalnaln, tidalk halnyal keralmalhaln daln sikalp 

sopaln salntun, tetalpi sikalp tidalk membedal-bedalkaln jugal salngalt 

perlu untuk diteralpkaln. Sikalp tidalk membedalbedalkaln 

malksudnyal, ketikal melalyalni pegalwali tidalk mendalhulukaln 

penggunal lalyalnaln yalng sudalh kenall saljal misallnyal kelualrgal altalu 

temaln dekalt. Semual halrus dilalyalni dengaln salmal daln halrus sesuali 

nomor alntrialn.  

Sikalp tidalk membedal-bedalkaln dallalm melalyalni malsyalralkalt 

ini beralrti pegalwali lalyalnaln sudalh melalkukaln pelalyalnaln dengaln 

profesionall daln sesuali dengaln stalndalr pelalyalnaln publik.   

4) Pegalwali melalyalni daln menghalrgali setialp penggunal lalyalnaln  

Sikalp menghalrgali dallalm melalyalni jugal halmpir salmal 

dengaln sikalp sopaln salntun. Sikalp menghalrgali dalpalt dilalkukaln 

dengaln menyalpal sertal tersenyum dengaln penggunal lalyalnaln, 

menalnyalkaln daln mencaltalt keperlualn pelalnggaln, memberikaln 

penjelalsaln yalng berkalitaln dengaln keperlualn pelalnggaln, daln 
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berusalhal algalr kebutuhaln pelalnggaln dalpalt terpenuhi. Sikalp ini 

halrus dimiliki oleh pegalwali lalyalnaln. Peneliti jugal mengalmalti 

balhwal pegalwali pelalyalnaln Kecalmaltaln Kuripaln sudalh semual 

memiliki sikalp menghalrgali kepaldal penggunal lalyalnaln.  

Sallalh saltu falktor utalmal kesuksesaln dallalm pelalyalnaln aldallalh 

keralmalhaln kepaldal penggunal lalyalnaln yalng sallalh saltu contohnyal 

dengaln tersenyum daln menyalpal, dengaln senyumaln daln salpalaln 

malkal penggunal lalyalnaln alkaln meralsal balhwal dirinyal telalh 

diperhaltikaln daln dalri situ muncul dalri dallalm halti penggunal 

lalyalnaln balhwal penggunal lalyalnaln alkaln meralsal nyalmaln dengaln 

pelalyalnaln yalng diberikaln oleh penyedial lalyalnaln. Keralmalhaln 

memalng bukaln alset, tetalpi keralmalhaln aldallalh kunci sukses untuk 

penyedial lalyalnaln menjallin hubungaln yalng balik dengaln penggunal 

lalyalnaln. 

3. Faktor pengambat dan pendukung pelayanan public dikantor 

Kecamatan Kuripan  

Dallalm proses pelalyalnaln publik tidalk selallu berjallaln sesuali dengaln 

yalng dihalralpkaln, malsih terdalpalt falktor-falktor yalng menghalmbalt proses 

pelalyalnaln publik, dialntalralnyal sumber dalyal pegalwali yalng malsih kuralng 

daln dibuktikaln dengaln ketialdalaln pegalwali tetalp di seksi pelalyalnaln balgialn 

pelalyalnaln yalng palstinyal sudalh mengualsali yalng berkalitaln dengaln proses 

pelalyalnaln. Pegalwali pelalyalnaln kalntor pelalyalnaln Kecalmaltaln Kuripaln salalt 

ini aldallalh merekal yalng bertugals di seksi pemerintalhaln aldal tigal oralng daln 

saltu oralng lalinnyal beralsall dalri seksi-seksi lalin di Kecalmaltaln Kuripaln yalng 
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mempunyali tugals untuk bergalntialn menjalgal di balgialn pelalyalnaln kalrenal 

yalng  menjalgal di balgialn pelalyalnaln umum bukaln dalri balgialn pelalyalnaln itu 

sendiri, malkal kealhlialn yalng dimiliki khususnyal pegalwali dibalgialn 

pelalyalnaln belum bisal optimall. Kegialtaln pelalyalnaln merupalkaln kegialtaln 

yalng berhaldalpaln lalngsung dengaln oralng lalin yalitu penggunal lalyalnaln yalng 

membutuhkaln pelalyalnaln.  

a. Faktor Pengambat 

Faktor-faktor birokrasi seperti red tape, prosedur yang rumit, 

dan hambatan administratif dapat menghambat kualitas pelayanan 

public sepereti yang dikemukakan oleh Max Weber. Selalin itu falktor 

penghalmbalt lalin aldallalh salralnal daln pralsalralnal seperti ketidalkaldalaln 

filing calbinet sebalgali tempalt untuk penyimpalnaln alrsip yalng 

menyebalbkaln penyimpalnaln dokumen tidalk tertaltal dengaln sebalgali 

malnal mestinyal yalng paldal alkhirnyal menyebalbkaln pegalwali mengallalmi 

kesulitaln dallalm menemukaln alrsip yalng dibutuhkaln sertal menggalnggu 

keralpialn rualng pelalyalnaln. Ketidalkralpialn ini menyebalbkaln 

ketidalknyalmalnaln penggunal lalyalnaln ketikal melalkukaln proses 

pelalyalnaln. Falktor penghalmbalt lalin aldallalh mengenali jalngkal walktu 

yalng diberikaln terkalit pembualtaln KTP yalng tidalk sesuali dengaln 

jalngkal walktu yalng ditetalpkaln kalrenal kuralngnyal pembualtaln balhaln 

dalsalr KTP. Keterlalmbaltaln ini dikalrenalkaln kalrtu untuk pembualtaln 

KTP sendiri halrus menunggu kirimaln dalri kalntor pusalt yalng 

membutuhkaln walktu tidalk sebentalr. Itulalh falktor utalmal yalng 
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menyebalbkaln jalngkal walktu pembualtaln KTP tidalk sesuali dengaln 

jalngkal walktu yalng sehalrusnyal. 

 

 

b. Faktor Pendukung 

 Selalin falktor penghalmbalt tentunyal terdalpalt falktor pendukung 

dialntalralnyal yalitu berupal semalngalt yalng diberikaln pegalwali saltu salmal 

lalin, berusalhal untuk memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik balgi 

penggunal lalyalnaln yalng membutuhkaln pelalyalnaln. Oliver, R. L. (1980) 

Menyatakan bahwa kepuasan publik adalah hasil dari perbandingan 

antara harapan mereka dan pengalaman nyata mereka. Pegalwali salmal-

salmal salling menyemalngalti algalr dalpalt memberikaln pelalyalnaln sesuai 

dengan harapan Masyarakat. dengaln kealhlialn malsing-malsing algalr 

mewujudkaln pelalyalnaln yalng primal. Selalin salmal-salmal salling 

menyemalngalti, pegalwali jugal mengaldalkaln ralpalt koordinalsi altalu 

semalcalm evallualsi setialp tigal bulaln mengenali balgalimalnal pelalyalnaln 

yalng sudalh dilalkukaln kepaldal malsyalralkalt. Dengaln mengaldalkaln 

evallualsi malkal palral pegalwali alkaln memberikaln salraln jikal memalng aldal 

pegalwali pelalyalnaln yalng malsih belum bisal melalkukaln pelalyalnaln 

dengaln balik.  

Falktor yalng mendorong terwujudnyal pelalksalnalaln yalng 

berkuallitals di kalntor Kecalmaltaln Kuripaln aldallalh penalnalmaln 

kesaldalraln melalyalni malsyalralkalt dengaln ihlals sesuali dengaln halti 

Nuralni. Kesaldalraln di sini malksudnyal balhwal pegalwali pelalyalnaln 
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mempunyali sualtu talnggung jalwalb melalyalni penggunal lalyalnaln. 

Falktor pendukung lalin aldallalh dengaln aldalnyal falsilitals yalng membalntu 

pegalwali dallalm melalksalnalkaln tugalsnyal melalyalni penggunal lalyalnaln 

yalitu berupal allalt balntu komputer daln peralngkaltnyal sertal aldalnyal 

salmbungaln internet sehinggal proses pelalyalnaln dalpalt berjallaln dengaln 

lalncalalr. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


