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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauhmana tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik di Kelurahan Tanjung Rhu, 

Pekanbaru. Penelitian ini dilakukan di Kelurahan Tanjung Rhu, Pekanbaru. 

Teknik pengumpulan sampel yaitu purposive sampling dengan kriteria masyarakat 

yang sudah merasakan pelayanan di Kelurahan Tanjung Rhu minimal dua kali 

dengan jumlah populasi dan sampel dalam penelitian yaitu 150 responden.  

Hasil penelitian yaitu (1) Kinerja pelayanan pada dimensi bukti fisik, daya 

tanggap, kehandalan, dan empaty berada pada kategori memuaskan (2) Kinerja 

pelayanan pada dimensi jaminan berada pada kategori belum memuaskan, dan (3) 

Secara keseluruhan di Kelurahan Tanjung Rhu dapat dikatakan berkualitas dan 

memuaskan. 

 

Kata Kunci : Persepsi Pelayanan, Kinerja Pelayanan, Harapan Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

ABSTRACT 

  

This research aims to analyze the extent of community satisfaction with the 

quality of public services in Tanjung Rhu Village, Pekanbaru. This research was 

conducted in Tanjung Rhu Village, Pekanbaru. Sample collection techniques, 

namely purposive sampling with the criteria of people who have experienced 

services in Tanjung Rhu Village at least twice, with a total population and sample 

in the research of 150 respondents.  

The results of t he research are (1) Service performance in the dimensions 

of physical evidence, responsiveness, reliability and empathy is in the satisfactory 

category (2) Service performance in the guarantee dimension is in the 

unsatisfactory category, and (3) Overall in Tanjung Rhu Village can be said to be 

quality and satisfying. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. LATAR BELAKANG PENELITIAN  

Pelayanan publik merupakan salah satu tugas yang wajib dilaksanakan oleh 

pemerintah wilayah ataupun pemerintahan pusat. Pemerintahan memiliki kedudukan 

dalam menyediakan pelayanan yang sudah diamanatkan dalam Undang-Undang No 

25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik pasal 1 yang berbunyi “Pelayanan Publik 

merupakan rangkaian aktivitas dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan yang 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan untuk setiap warga negara dan 

penduduk atas benda, jasa serta/ataupun pelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggaran pelayanan publik.” 

Pelayanan publik menurut Mulyadi (2016:39) adalah merupakan suatu elemen 

yang sangat penting dalam penyelenggaraan pemerintahan. Pelayanan publik secara 

sederhana dapat dipahami sebagai pelayanan yang diselenggarakan oleh 

pemerintahan.  

Maklumat pelayanan menurut Taylor, dkk (2014) diartikan sebagai 

pernyataan tertulis yang berisi keseluruhan rincian kewajiban dan janji yang terdapat 

dalam standar pelayanan. 

Persepsi pelayanan publik adalah pandangan atau penilaian masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan yang mereka terima dari pemerintah setempat. Persepsi 

pelayanan publik untuk mengetahui tanggapan yang bervariasi dari individu ke 
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individu yang saling berinteraksi karena mempunyai cara-cara, norma-norma, nilai-

nilai, dan prosedur yang ada. Tetapi umumnya mencerminkan pengalaman pribadi 

warga dalam mengakses dan menggunakan layanan yang disediakan oleh pemerintah 

kelurahan tersebut. Persepsi ini dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk 

kualitas layanan, keterjangkauan, waktu respon, dan tingkat kepuasan penerima 

layanan. 

Salah satu tingkat pemerintahan yang memiliki peran penting dalam 

memberikan pelayanan publik adalah tingkat kelurahan. Kelurahan merupakan unit 

pemerintahan terkecil di Indonesia yang memiliki kewenangan untuk 

menyelenggarakan berbagai pelayanan dasar kepada masyarakat di tingkat lokal. 

Kelurahan Tanjung Rhu di Pekanbaru, sebagai bagian dari sistem pemerintahan di 

Indonesia, juga memiliki tanggung jawab, pemberdayaan masyarakat, ketentraman 

dan ketertiban umum dalam memberikan pelayanan publik kepada penduduknya. 

Akan tetapi, kenyataan bahwa di Kelurahan Tanjung Rhu masih kurang dalam 

hal pelayanan publik. Menurut hasil wawancara penulis dengan sejumlah warga di 

Kelurahan Tanjung Rhu ini disebabkan karena tidak adanya ketentuan standar waktu 

dalam penyelesaian surat resmi, tidak adanya SOP, minimnya informasi terkait tata 

cara serta persyaratan pengurusan surat seperti Surat Keterangan Tidak Mampu 

(SKTM), Surat Keterangan Domisili, Surat keterangan Belum Menikah, Surat 

Keterangan Belum Memiliki Rumah, Surat Keterangan Kematian, Surat Pengantar 

Perkawinan, Surat Keterangan Usaha, Surat Penghasilan, Surat Keterangan Nama 

Orang yang Sama, dan Surat Ahli Waris. 
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Penelitian oleh Achmad (2022) berjudul Kualitas Pelayanan Publik di Kantor 

Kelurahan Lajangiru Kecamatan Ujung Pandang Kota Makassar, menunjukkan 

bahwa pelayanan publik di Kelurahan Tanjung Lajangiru dapat dikatakan sudah 

berkualitas. Hal ini ditandai dengan kemampuan para pegawai meyakinkan 

masyarakat dapat tercapai dan memberikan pelayanan sesuai apa yang dibutuhkan 

dan dinginkan masyarakat agar masyarakat percaya atas pelayanan yang diberikan 

dan tidak terjadi kesalahan pada proses pemberian layanan. Namun demikian, masih 

ada sejumlah kendala serupa yang mengakibatkan lambatnya proses pelayanan yang 

diberikan oleh pegawai Kelurahan Lajangiru Kecamatan Ujung Pandang Makassar. 

Penelitian oleh Rachman (2020) berjudul Peran Lurah Dalam Meningkatkan 

Pelayanan Publik Di Kelurahan Sungai Paring Kecamatan Martapura Kabupaten 

Banjar  menunjukkan bahwa pelayanan publik di Kelurahan Sungai Paring masih 

belum optimal, hal ini didapat dibuktikan dengan dengan masih lemahnya sikap, 

kemampuan, semangat kerja pegawai dan perlu lebih di tingkatkan lagi pelayananan 

yang di berikan oleh masyrakat agar lebih optimal. 

Penelitian oleh PinPin et al (2022) berjudul Analisis Pelaksanaan Pelayanan 

Publik di Kelurahan Polonia Kecamatan  Medan Polonia saat ini sudah baik 

masyarakat juga bisa memberikan saran terkait lemahnya tingkat pelayanan dikantor 

lurah tersebut. 
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Mengingat bahwa masih terdapat keluhan pelayanan di Kelurahan Tanjung 

Rhu ditambah dengan temuan-temuan penelitian sebelumnya terkait pelayanan di 

Kelurahan, oleh karena itu penelitian tentang persepsi pelayanan publik di Kelurahan 

Tanjung Rhu Pekanbaru  menjadi menarik dan penting untuk dilakukan. Penelitian ini 

akan membantu dalam memahami sejauh mana pelayanan publik di kelurahan 

tersebut mencapai tujuan-tujuan pemerintah dalam menyediakan layanan yang baik 

dan responsif. Dengan menggali persepsi warga terhadap pelayanan publik, kita dapat 

mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan dalam sistem pelayanan yang ada, serta 

mengevaluasi apakah pelayanan tersebut mencerminkan kebutuhan dan harapan 

terhadap masyarakat setempat. 

Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat memberikan masukan berharga bagi 

pemerintah kelurahan dalam upaya mereka untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

publik dan memperbaiki hubungan dengan warga. Dengan demikian, penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi landasan bagi perbaikan pelayanan publik di Kelurahan 

Tanjung Rhu Pekanbaru dan mendorong upaya menuju pemerintahan yang lebih baik 

dan lebih responsif terhadap kebutuhan masyarakat. 

1.2. PERUMUSAN MASALAH 

 Berdasarkan latar belakang yang telah penulis kemukakan, maka dapat 

dirumuskan masalah yang akan dibahas dalam laporan ini yaitu  “Bagaimana tingkat 

kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan publik di Kelurahan Tanjung Rhu 

Pekanbaru.” 
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1.3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN  

1.3.1 TUJUAN PENELITIAN  

 Adapun tujuan dari penelitian yaitu untuk menganalisis sejauhmana tingkat 

kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik di Kelurahan Tanjung Rhu, 

Pekanbaru. 

 

1.3.2 MANFAAT PENELITIAN  

1. Bagi peneliti untuk menambah wawasan dalam mengetahui perilaku 

masyarakat pada bidang manajemen pemasaran terutama pelayanan publik 

di Kelurahan Tanjung Rhu Pekanbaru. 

2. Sebagai masukkan bagi instansi dalam mengetahui perilaku masyarakat 

pemerintahan di Kelurahan Tanjung Rhu Pekanbaru.  

3. Sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya pada masa yang akan 

melakukan  penelitian dengan topik permasalahan yang hampir sama. 

 

1.4. SISTEMATIKA PENULISAN  

 Sistematika penulisan merupakan suatu pola dalam menyusun karya ilmiah 

untuk memperoleh gambaran secara garis besar dari bab pertama hingga bab terakhir. 

Untuk lebih memudahkan dalam memahami penelitian ini, maka penulis membagi 

sistematika penulisannya dalam enam bab yaitu sebagai berikut :  
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BAB I    : PENDAHULUAN  

Bab ini menguraikan tentang latar belakang penelitian,   

perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta 

sistematika penulisan.  

BAB II  : TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN 

HIPOTESIS 

Pada bab ini penulis menyajikan tinjauan pustaka yang 

meliputi landasan teori, membahas telaah penelitian terdahulu, 

pengembangan hipotesis serta kerangka pemikiran. 

BAB III  : METODE PENELITIAN  

Bab ini penulis menjelaskan tentang tata cara penulisan yang 

dilaksanakan seperti : lokasi penelitian, populasi dan sampel, 

objek penelitian, jenis dan sumber data. 

 

BAB IV   : GAMBARAN UMUM KANTOR LURAH TANJUNG    

 RHU PEKANBARU  

Pada bab ini, penulis memaparkan tentang sejarah Kantor 

Tanjung Rhu Pekanbaru, struktur organisasi dan aktivitas 

organisasi.  
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BAB V   : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Pada bab ini membahas tentang hasil penelitian dan 

pembahasan masalah tentang pengaruh kualitas pelayanan 

publik terhadap tingkat kepuasan masyarakat. 

BAB VI    : KESIMPULAN DAN SARAN  

  Pada bab ini merupakan bab terakhir yang memuat     

  kesimpulan dan saran yang diperlukan untuk kesempurnaan  

  penelitian ini. 
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BAB VI 

PENUTUP 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka kesimpulan dalam penelitian 

yaitu hasil penelitian menjelaskan secara keseluruhan kinerja pelayanan secara 

keseluruhan di Kelurahan Tanjung Rhu sudah memuaskan karena rata-rata persespi 

sebesar 4,23 lebih besar dari rata-rata harapan sebesar 4,14. Kinerja pelayanan yang 

memuaskan terdapat pada dimensi bukti fisik, dimensi daya tanggap, dimensi 

kehandalan, dan dimensi jaminan yang memiliki nilai yang memiliki nilai kinerja 

lebih tinggi dari pada harapan. Sedangkan pada dimensi jaminan masih belum baik 

dan berkualitas karena memiliki nilai kinerja lebih rendah dari pada harapan 

6.2 Saran 

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, maka saran peneliti untuk penelitian 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi kelurahan tanjung rhu  

a. Pada dimensi bukti fisik Kelurahan Tanjung Rhu harus menyediakan 

fasilitas-fasilitas yang dapat dimanfaatkan oleh masyarakat selama menunggu 

pelayanan seperti TV, koran, majalah atau minuman pans. Tujuannya adalah 

supaya masyarakat tidak bosan menunggu jika pelayanannya diharuskan 

menunggu dalam waktu yang lama. 

b. Pada dimensi daya tanggap Kelurahan Tanjung Rhu harus memberikan 

pelayanan yang sama kepada setiap masyarakat baik tanpa membeda-
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bedakan status. Kelurahan Tanjung Rhu harus menyediakan pelayanan kusus 

bagi penyandang disabilitas, orang tua (lansia), ibu hamil, dan orang sakit. 

c. Pada dimensi kehandalan Kelurahan Tanjung Rhu harus memberikan 

pelayanan yang cepat dalam melayani masyarakat. Kelurahan Tanjung Rhu 

harus memberikan pelatihan kusus guna meningkatkan kompetensi pegawai 

dalam melayani masyarakat. 

d. Pada dimensi jaminan Kelurahan Tanjung Rhu harus memiliki jadwal 

pelayanan yang tetap jelas, mulai dari pembukaan dan penutupan jadwal 

pelayanan. Kelurahan Tanjung Rhu bisa membuat sebuah baliho yang besar 

tentang jadwal dan proses pelayanan, kemudian baliho tersebut di pajang 

didepan kantor kelurahan supaya seluruh masyarakat bisa membaca dan 

memperoleh informasi. 

e. Pada dimensi empati Kelurahan Tanjung Rhu harus memiliki sikap yang 

sabar, terbuka, dan responsif dalam menerima saran dari masyarakat. 

Kelurahan Tanjung Rhu harus menjadikan saran yang diberikan oleh 

masyarakat sebagai pembelajaran untuk berkembang menjadi lebih baik lagi. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

a. Bagi peneliti selanjutnya untuk melakukan penelitian dengan memperluas 

objek penelitian seperti melakukan penelitian pada kelurahan yang memiliki 

karakteristik masyarakat yang berbeda dengan peneliti. Peneliti berikutnya 
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juga bisa meneliti tingkat administrasi yang berbeda seperti pemerintahan 

kabupaten, pemerintahan kota atau instansi swasta. 

b. Bagi peneliti selanjutnya dapat meneliti dengan menambahkan variabel yang 

akan diteliti seperti mengukur persepsi masyarakat terhadap layanan berbasis 

teknologi atau peneliti berikutnya dapat menfokuskan penelitian pada 

kelompok tertentu seperti disabilitas, perempuan dan lansia. 
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