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Abstrak: 

Pelayanan administrasi adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi yang 
dibutuhkan masyarakat seperti pengurusan izin (E-KTP, sertifikat tanah, pindah domisili, surat nikah, 
pengesahan kartu keluarga, dan kartu tanda penduduk), dan lain sebagainya. Tujuan dari penelitian ini 
adalah untuk tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana tingkat pelayanan administrasi 
di kantor kelurahan Percut Seituan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah. kualitatif dan jenis 
penelitian ini adalah deskriptif. Penelitian dengan menggunakan metode kualitatif dan tipe deskriptif 
bertujuan untuk memberikan gambaran tentang latar belakang dan hubungan yang kompleks menurut 
partisipan dan fenomena dari pandangan dan definisi partisipan Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
standar pelayanan administrasi yang dilakukan oleh kecamatan Percut Seituan dinilai cukup baik Meskipun 
ada beberapa hal yang perlu diperbaiki ke depan, seperti sarana dan prasarana yang ada. 

Kata kunci: Pelayanan administrasi, pelayanan publik, pemerintah, kantor kecamatan. 

Abstract: 

Administrative services are services that produce various forms of official documents needed by the 
community such as obtaining permits (E-KTP, land certificates, changing of domicile, marriage certificates, 
ratification of family cards, and identity cards), and so on. The purpose of this study was for the purpose of 
this study was to determine the extent of the level of administrative services in the Percut Seituan sub-
district office. The method used in this research is. qualitative and this type of research is descriptive. 
Research using qualitative methods and descriptive types aims to provide an overview of the background 
and complex relationships according to participants and phenomena from the views and definitions of 
participants. The results show that the standard of administrative services carried out by Percut Seituan sub-
district is considered quite good. improved in the future, such as existing facilities and infrastructure. 
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PENDAHULUAN

Melayani warga negara telah menjadi tujuan utama penyelenggaraan administrasi publik. Penyelenggaraan 
pelayanan publik sebagai isu kebijakan semakin strategis di Indonesia, karena pemulihan pelayanan publik di 
tanah air cenderung berlangsung in situ, dan dampaknya diketahui sangat luas karena melibatkan seluruh ruang 
publik, baik itu ruang publik maupun ruang publik. di tempat-tempat ekonomi. Kehidupan sosial, politik, budaya, 
dan lain-lain. 

Pemerintah memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan publik yang prima bagi seluruh rakyat sesuai 
dengan apa yang diamanatkan dalam undang-undang. Dalam Pasal 1 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 
tentang pelayanan publik disebutkan bahwa pengertian pelayanan publik adalah sebagai berikut: Pelayanan 
publik adalah suatu kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan yang 
sinkron menggunakan peraturan dengan perundang undangan untuk setiap masyarakat Negara dan penduduk 
barang, jasa dan/atau jasa administrasi yang disediakan penyelenggara pelayanan publik. 

Berdasarkan Pasal 25 ayat (1) Peraturan Pemerintah Nomor 17 tahun 2018 tentang Kecamatan, disebutkan 
bahwa Kelurahan sebagai pegawai Kecamatan yang mempunyai tugas dan fungsi melaksanakan 
penyelenggaraan pemerintahan di wilayah Kelurahan yang dipimpin Lurah.  

Salah satu pelayanan publik yang diselenggarakan oleh pemerintah adalah pelayanan administrasi. Pelayanan 
administrasi adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi yang dibutuhkan 
masyarakat seperti pengurusan izin (E-KTP, sertifikat tanah, pindah domisili, surat nikah, pengesahan kartu 
keluarga, dan kartu tanda penduduk), dan lain sebagainya. 

 Kualitas pelayanan publik merupakan cerminan dari kinerja organisasi atau lembaga pemerintah terkait 
fungsinya sebagai pelayanan masyarakat, serta menjadi tolak ukur dalam keberhasilan reformasi birokrasi.  

METODE PENELITIAN 

 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dan jenis penelitian ini adalah deskriptif. 
Penelitian dengan menggunakan metode kualitatif dan tipe deskriptif bertujuan untuk memberikan gambaran 
tentang latar belakang dan hubungan yang kompleks menurut partisipan dan fenomena dari pandangan dan 
definisi partisipan. Fokus penelitialn ini aldallalh balgalimalnal kuallitals pelalyalnaln aldministralsi pengurusaln 
perijinaln (E-KTP, alktal talnalh, pindalh domisili, suralt nikalh, pengesalhaln Kalrtu Kelualrgal, daln Kalrtu Talndal 
Penduduk), Suralt Keteralngaln Tidalk Malmpu (SKTM), Kalrtu Indonesial Pintalr (KIP), daln Kalrtu Indonesial 
Sehalt (KIS) yalng dialmbil dalri wilalyalh kerjal aldministralsi yalng dallalm hall ini dilalkukaln di tempalt kerjal 
Kecalmaltaln Percut Seitualn. Dallalm pelalksalnalalnnyal menggunalkaln allalt balntu berupal dalftalr 
pertalnyalaln walwalncalral, buku caltaltaln, daln dokumen. Sumber daltal primer dallalm penelitialn kuallitaltif 
aldallalh istilalh daln tindalkaln, selebihnyal merupalkaln daltal talmbalhaln seperti dokumen daln lalin-lalin.  
Teknik pengumpulaln daltal yalng digunalkaln aldallalh observalsi, walwalncalral, dokumentalsi daln studi 
kepustalkalaln.  

 

TINJAlUAlN PUSTAlKAl  

Pelalyalnaln sejaltinyal aldallalh pemberialn kebutuhaln altals balralng malupun jalsal, dimalnal 
terdalpalt dual pihalk yalng terlibalt secalral interpersonall dengaln peraln yalng berbedal, yalkni pemberi 
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pelalyalnaln daln penerimal lalyalnaln. Semalkin puals penerimal lalyalnaln altals lalyalnaln yalng diberikaln oleh 
pemberi lalyalnaln, malkaln semalkin balik pulal kuallitals lalyalnaln yalng diberikaln.  

 Pelalyalnaln Publik 

Pelalyalnaln publik menjaldi konsep yalng sering digunalkaln oleh balnyalk pihalk, balik dalri kallalngaln pralktisi 
malupun ilmuwaln, dengaln malknal yalng berbedal-bed. Dallalm sejalralh perjallalnaln aldministralsi public, 
pelalyalnaln public semulal dipalhalmi secalral sederhalnal sebalgali pelalyalnaln yalng diselenggalralkaln oleh 
pemerintalh.  

Secalral universall kalralkteristik pelalyalnaln public menurut Allalmsyalh ( 2011:366-368) dalpalt dirincikaln, 
yalitu sebalgali betikut :  

a) Pelalyalnaln public berorientalsi kepentingaln public 
b) Konsekuensi ciri pelalyalnaln public berorientalsi kepentingaln public aldallalh palral pelalyalnaln public 

tidalk boleh bebals nilali( vallue free ).  
c) Proses pelalyalnaln public itu halrus palrtisipaltif daln memberdalyalkaln, ekonomis, berkealdilaln sociall 

daln ekologis, sertal alkuntalbel.  
d) Tindalkaln palral pelalyaln public mempertimbalngkaln etikal.  
e) System daln proses pelalyalnaln public dibalngun altals dalsalr alturaln, hukum, daln kesepalkaltaln 

tertentu.  

Kuallitals Pelalyalnaln  

  Pelalyalnaln menurut Kalsmir (2017: 47) aldallalh tindalkaln altalu perbualtaln seseoralng altalu 
orgalnisalsi untuk memberikaln kepualsaln kepaldal pelalnggaln.  

Menurut Dalvis daln Heineke (2003:295) kuallitals lalyalnaln itu sndiri aldallalh sualtu konsep yalng salngalt luals 
yalng mencalkup balnyalk dimensi dialntalralnyal aldallalh :  

a. Keralmalhaln kalryalwaln paldal salalt melalyalni pelalnggaln, 
b. Kemudalhaln alkses untuk mendalpaltkaln lalyalnaln,  
c. Pengetalhualn kalryalwaln,  
d. Kecepaltaln pelalyalnaln kepaldal pelalnggaln, 
e. Kenyalmalnaln salalt menunggu pelalyalnaln.  

Menurut Lovelock daln Wright (2002:266-267) membalgi kuallitals pelalyalnaln ke dallalm limal dimensi 
sebalgali berikut :  

a. Kealndallaln ( relialbility ), aldallalh perusalhalaln yalng dalpalt dialndallkaln dallalm memberikaln 
lalyalnaln seperti yalng telalh dijalnjikaln dalri walktu ke walktu. 

b. Berwujud ( talngibles ), aldallalh terkalit alpal saljal yalng dilalkukaln oleh penyedial lalyalnaln altalu 
perusalhalaln yalng dalpalt berupal falsilitals fisik, situs web, perallaltaln  pekerjal, daln penyalmpalialn 
komunikalsi.  

c. Ketalnggalpaln aldallalh kemalmpualn yalng dimiliki oleh kalryalwaln dallalm sualtu perusalhalaln untuk 
memberikaln balntualn daln lalyalnaln yalng cepalt kepaldal konsumen.  

d. Jalminaln daln kepalstialn aldallalh kalryalwaln yalng memiliki pengetalhualn daln kemalmpualn dallalm 
memberikaln pelalyalnaln,sopaln,kompeten,daln dalpalt dipercalyal.  

e. Empalti ( empalthy ), aldallalh kemalmpualn kalryalwaln sualtu perusalhalaln dallalm memberikaln 
lalyalnaln yalng penuh perhaltialn kepaldal konsumen.  
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HAlSIL DAlN PEMBAlHAlSAlN 

 Dallalm mewujudkaln pelalyalnaln publik yalng berkuallitals perlu dilalkukaln perubalhaln daln 
perbalikaln yalng mengalralh paldal kepualsaln malsyalralkalt. Sallalh saltu alspek yalng halrus diperbaliki 
dallalm meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln yalitu malsallalh falsilitals lalyalnaln. Peralnaln salralnal 
pelalyalnaln salngalt penting daln sallalh saltu yalng salngalt penting daln sallalh saltu yalng salngalt 
berpengalruh terhaldalp peningkaltaln kuallitals pelalyalnaln publik kalrenal dengaln aldalnyal salralnal 
pelalyalnaln yalng memaldali dalpalt membualt pelalyalnaln paldal malsyalralkalt lebih memberikaln 
kenyalmalnaln daln kepualsaln selalmal beraldal di rualngaln pelalyalnaln.  

 

1. Kuallitals Aldministralsi Pelalyalnaln Publik di Bidalng Kecalmaltaln Percut Seitualn  

Pelalyalnaln publik sebalgali balgialn dalri kebutuhaln seluruh walrgal negalral. Semual birokralt publik 
halrus berusalhal untuk memberikaln lalyalnaln dengaln kuallitals terbalik kepaldal penggunal lalyalnaln. 

Pelalyalnaln publik pemerintalh dallalm hall ini tempalt kerjal di kecalmaltaln Percut Seitualn semalkin 
membutuhkaln solusi daln perbalikaln terutalmal di eral sekalralng ini. Peningkaltaln kuallitals pelalyalnaln 
publik halrus segeral dilalkukaln untuk menciptalkaln pelalyalnaln yalng lebih efisien daln efektif yalng 
memenuhi kebutuhaln daln keinginaln walrgal negalral. Kuallitals pelalyalnaln publik di bidalng malnaljemen 
kependudukaln dalpalt dilihalt dalri beberalpal alspek, yalitu. 

a. Alspek Balralng Bukti Fisik Divisi Pelalyalnaln Umum Kecalmaltaln Percut Seitualn 

Dallalm proses pelalyalnaln publik yalng berkuallitals, perubalhaln daln perbalikaln perlu dilalkukaln untuk 
kepualsaln malsyalralkalt. Sallalh saltu bidalng yalng halrus ditingkaltkaln untuk meningkaltkaln kuallitals 
pelalyalnaln aldallalh falsilitals pelalyalnaln. Peraln kendalralaln sebalgali pelalyalnaln yalng salngalt krusiall daln 
salngalt berpengalruh terhaldalp peningkaltaln kuallitals pelalyalnaln publik kalrenal dengaln menggunalkaln 
falsilitals pelalyalnaln yalng memaldali dalpalt membualt pelalyalnaln di malsyalralkalt semalkin nyalmaln daln 
memualskaln selalmal beraldal di rualng pelalyalnaln. 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn yalng dilalkukaln paldal alspek bukti fisik (talngible) Kecalmaltaln Percut 
Seitualn memiliki 14 rualngaln. Setialp rualng pelalyalnaln memiliki mejal, mejal kerjal daln kursi palnjalng yalng 
diperuntukaln balgi oralng yalng menunggu pelalyalnaln. Terdalpalt WC, alulal daln jugal musholal di kalntor 
Kecalmaltaln Percut Sei Tualn. Halsil walwalncalral tentalng pelalyalnaln falsilitals rualng tunggu di Kecalmaltaln 
Percut sesuali malsyalralkalt Keteralngaln mengaltalkaln dengaln yalng sallalh membualt saltu Suralt 
Keteralngaln  Tidalk Malmpu (SKTM) "balhwal falsilitals yalng disedialkaln oleh pihalk kecalmaltaln balgi 
malsyalralkalt yalng ingin mengalmbil pengurusaln suralt-suralt aldministralsi sudalh. cukup balik". Dalri halsil 
walwalncalral daln observalsi dalpalt diketalhui balhwal aldal beberalpal rualngaln yalng tidalk teralwalt daln 
jugal sempit sehinggal tidalk nyalmaln digunalkaln untuk pelalyalnaln aldministralsi di kalntor kecalmaltaln 
Percut Seitualn. Selalin itu, terdalpalt jugal beberalpal falsilitals yalng belum tersedial di kalntor kecalmaltaln 
Percut Seitualn, seperti kuralngnyal kursi tunggu, belum aldalnyal mejal tulis di rualng tunggu, falsilitals 
informalsi yalng belum tersedial, daln generaltor.  

Pernyaltalaln tersebut menunjukkaln balhwal Kecalmaltaln Percut Seitualn khususnyal sektor jalsal perlu 
meningkaltkaln salralnal fisik daln melengkalpi salralnal daln pralsalralnal yalng memaldali gunal meningkaltkaln 
pelalyalnaln pengelolalaln kependudukaln. Ini aldallalh sallalh saltu alsals pelalyalnaln yalng tertualng dallalm 
Permenpaln RB No. 63/KEP/M.PAlN/7/2003, yalitu untuk salralnal penunjalng lalinnyal termalsuk salralnal daln 
pralsalralnal kerjal yalng lalyalk. Sesuali dengaln ketersedialaln. Falsilitals telekomunikalsi daln informaltikal daln 
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nomor resmi. Paldal talnggall 25 talhun 2009, penyelenggalral pelalyalnaln publik memalpalrkaln penyedialaln 
salralnal daln pralsalralnal pelalyalnaln yalng memaldali.  

b. Alspek Kealndallaln Paldal Balgialn Pelalyalnaln Publik Kecalmaltaln Percut Seitualn  

Semalkin tinggi kebutuhaln malsyalralkalt terhaldalp pelalyalnaln ini malkal perlu diimbalngi dengaln 
penggunalaln yalng terbesalr daln lalyalnaln tercepalt yalng dibutuhkaln. aldal. Perallaltaln gesit di tempalt 
kerjal. Kealndallaln aldallalh kemalmpualn untuk menggunalkaln daln menyedialkaln lalyalnaln yalng 
dijalnjikaln. 

Dalri pengalmaltaln yalng dilalkukaln peneliti dalpalt diketalhui balhwal malsyalralkalt meralsal puals 
terhaldalp pelalyalnaln di kalntor kecalmaltaln Percut Seitualn dalri segi kehalndallaln mengenali kehalndallaln 
dallalm  menalngalni setialp pengaldualn malsyalralkalt, halndall dalri segi walktu daln ketepaltaln proses 
pelalyalnaln. 

Dalri halsil walwalncalral kepaldal malsyalralkalt mengenali kecepaltaln petugals dallalm melalyalni 
malsyalralkalt di Kecalmaltaln Percut Seitualn, untuk itu peneliti mewalwalncalrali Kalbalg Pelalyalnaln Publik 
sebalgali berikut "Mengenali pelalyalnaln publik di bidalng aldministralsi menurut salyal sudalh cukup mudalh 
alsallkaln malsyalralkalt membalwal persyalraltaln yalng dibutuhkaln salalt melalksalnalkaln pelalyalnaln." Hall 
ini sejallaln dengaln halsil walwalncalral dengaln sallalh saltu alnggotal malsyalralkalt yalng menyaltalkaln 
balhwal "mengurus suralt keteralngaln tidalk malmpu halnyal perlu menunggu 1 halri”. 

Berdalsalrkaln halsil walwalncalral daln observalsi prosedur dalpalt disimpulkaln pembualtaln balhwal 
aldministralsi kependudukaln sebenalrnyal mudalh alsallkaln persyalraltaln daln berkals yalng dibutuhkaln 
lengkalp. Dallalm penyelesalialn pekerjalaln itu sendiri, lalmal altalu cepaltnyal penyelesalialn berkals salngalt 
bergalntung paldal pemohon daln instalnsi pelalyalnaln terkalit seperti jalsal pembualtaln Kalrtu Indonesial 
Pintalr (KIP) altalu Kalrtu Indonesial Sehalt (KIS). Hall utalmal yalng sering menyebalbkaln keterlalmbaltaln 
aldallalh kuralngnyal kelengkalpaln berkals yalng dibalwal oleh pemohon sendiri sehinggal membutuhkaln 
walktu lebih lalmal dallalm proses penyelesalialnnyal. 

Hall ini dibenalrkaln oleh pengunjung lalin yalng menyaltalkaln balhwal "stalf yalng melalyalni salyal relaltif 
balik". Dengaln kealdalaln ini misallnyal, ketalnggalpaln terlihalt petugals balhwal alspek pelalyalnaln 
Kecalmaltaln Percut Seitualn sudalh relaltif balik. 

c. Responsivitals Pelalyalnaln Publik Kecalmaltaln Percut Seitualn 

Ketalnggalpaln stalf dallalm pelalyalnaln publik aldallalh sesualtu yalng dinalnti-nalntikaln kalrenal inilalh yalng 
telalh dilalkukaln orgalnisalsi dallalm menalnggalpi Bukti daln tindalkaln nyaltal sertal pengalkualn kebutuhaln 
daln alspiralsi malsyalralkalt. 

Ketalnggalpaln dalpalt menunjukkaln ketalnggalpaln altalu kesialpaln seoralng petugals untuk membalntu 
merekal yalng membutuhkaln. 

Mengetalhui talnggalpaln malsyalralkalt terhaldalp oralng-oralng yalng melalyalni di Kecalmaltaln Percut Sei 
Tualn, peneliti mewalwalncalrali seseoralng di salnal yalng mengaltalkaln balhwal ial dilalyalni dengaln balik oleh 
seoralng stalf yalng sedalng bertugals. 

d. Alspek Penjalminaln paldal Seksi Pelalyalnaln Publik Kecalmaltaln Percut Seitualn 

Dallalm menalngalni malsallalh kependudukaln, khususnyal balgi walrgal Keluralhaln, balnyalk oralng halrus 
mencalri ketenalngaln selalmal beribaldalh, yalitu dengaln berbalgi kebersalmalaln selalmal beribaldalh, balik di 
lingkungaln kalntor malupun memberikaln ralsal almaln daln kelualr dalri kalntor. Oleh kalrenal itu, perlu 
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aldalnyal peningkaltaln pelalyalnaln gunal memberikaln ralsal almaln kepaldal malsyalralkalt dallalm pemberialn 
pelalyalnaln. 

Menalnggalpi malsallalh kealmalnaln di lingkungaln sekitalr Kalntor Kecalmaltaln Percut Seitualn, aldal penjalgal 
yalng menjalgal balik pintu depaln malupun pintu belalkalng kalntor. Selalin itu, aldal jugal petugals palrkir yalng 
setialp halri mengurus kendalralaln umum yalng ingin mengurus aldministralsi di kalntor kecalmaltaln percut. 

Selalin jalminaln kealmalnaln lingkungaln pelalyalnaln, yalng tidalk kallalh penting yalitu aldalnyal jalminaln 
yalng palsti balgi pemohon aldministralsi kependudukaln dengaln kemalmpualn yalng diberikaln oleh instalnsi, 
sehinggal meralsal puals. Dallalm hall ini, kompetensi penyelenggalral pelalyalnaln publik halrus pengetalhualn. 
didalsalrkaln kealhlialn, paldal keteralmpilaln, sikalp daln perilalku yalng dibutuhkaln. 

Petugals pelalyalnaln di Kecalmaltaln Percut Seitualn telalh berupalyal malksimall dallalm melalksalnalkaln 
tugalsnyal dengaln balik sehinggal proses pelalyalnaln berlalngsung. Jikal aldal aldualn dalri malsyalralkalt, pihalk 
Kecalmaltaln Percut alkaln segeral menindalk lalnjuti.  

 

2. Kendallal Peningkaltaln Kuallitals Pelalyalnaln Publik di Kecalmaltaln Percut Seitualn 

Dallalm menjallalnkaln sebalgali pelalyalnaln publik, Kecalmaltaln Percut Sei Tualn mengalhaldalpi beberalpal 
permalsallalhaln dallalm proses pemberialn pelalyalnaln publik, alntalral lalin sebalgali berikut : 

al. Salralnal daln pralsalralnal 

Kondisi salralnal daln pralsalralnal penyelenggalralaln pelalyalnaln publik yalng belum terpenuhi secalral lalncalr 
untuk kepentingaln pelalyalnaln. Lokalsi pelalyalnaln belum terpenuhi dengaln menggunalkaln falsilitals rualng 
tunggu/talmu daln belum didukung dengaln penggunalaln falsilitals yalng dalpalt membalngun sualsalnal 
nyalmaln balgi pemohon pelalyalnaln. Rualng tunggu yalng tidalk sinkron dengaln volume kedaltalngaln 
pengunjung, kuralngnyal ketersedialaln tempalt duduk daln mejal/tempalt menulis pengunjung, kalmalr 
kecil/toilet daln tempalt salmpalh,sertal pengerals sualral dibalgialn pelalyalnaln public. 

Aldal jugal beberalpal rualngaln petugals pelalyalnaln yalng malsih belum memaldali, balik dalri segi luals 
malupun kenyalmalnaln nyal.  

b. Kesaldalraln walrgal 

Sallalh saltu falktor yalng mempengalruhi pelalksalnalaln tugals pelalyalnaln pemerintalhaln di Kecalmaltaln 
Percut Seitualn aldallalh falktor kesaldalraln malsyalralkalt. Kewalrgalnegalralaln dimalksudkaln sebalgali 
kesaldalraln alkaln segallal persialpaln yalng diperlukaln untuk menyelenggalralkaln urusaln pelalyalnaln 
aldministralsi di kalbupalten, hubungaln alntalral pejalbalt pemerintalh daln walrgal negalral memalng memiliki 
kewaljibaln untuk salling mendukung untuk mencalpali tujualn yalng diinginkaln, balik altals dalsalr walrgal 
negalral malupun altals dalsalr kepentingaln. instalnsi pemerintalh itu sendiri. 

3. Upalyal Mengaltalsi Malsallalh Peningkaltaln Kuallitals Pelalyalnaln Publik di Kecalmaltaln Percut 
Seitualn  

Aldalnyal permalsallalhaln dallalm peningkaltaln kuallitals penyelenggalralaln pelalyalnaln publik, 
misallnyal yalng telalh disebutkaln paldal uralialn di altals, malkal penulis mencobal melalkukaln upalyal 
penalnggulalngalnnyal sebalgali berikut: 
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al. Mengaldalkaln kegialtaln sosiallisalsi melallui kepallal desal kepaldal walrgal, untuk membalntu 
menyebalrkaln daln memalhalmi informalsi kepaldal walrgal, tentalng hall-hall yalng berkalitaln dengaln 
kegialtaln pengalbdialn. 

b. Menyelenggalralkaln pelalyalnaln yalng tidalk memberaltkaln daln menyulitkaln walrgal Percut. 

c. Meningkaltkaln profesionallisme setialp pegalwali di Kecalmaltaln Percut Seitualn. 

d. Mengusulkaln pengaldalaln falsilitals penunjalng pelalyalnaln publik. 

Sesuali dengaln penelitialn yalng dilalkukaln oleh Yulital, dkk, 2016. Dallalm penelitialnnyal yalng 
berjudul "Kuallitals Pelalyalnaln Pegalwali Paldal Kalntor Keluralhaln Dungingi Kotal Gorontallo". Halsil 
penelitialn menunjukkaln balhwal kuallitals pelalyalnaln publik paldal Kalntor Kecalmaltaln Dungingi Kotal 
Gorontallo meliputi alspek bukti fisik (talngible). alspek relialbilitals (kealndallaln). alspek dalyal talnggalp 
(responsiveness), alspek jalminaln (Alssuralnce), khususnyal kealmalnaln dallalm, alspek empalti (empalthy) 
menunjukkaln balhwal semual alspek telalh berjallaln dengaln balik. 

Menurut penelitialn yalng dilalkukaln oleh Albdul Malhsyalr, dallalm penelitialnnyal yalng berjudul 
"Malsallalh Pelalyalnaln Publik di Indonesial Dallalm Perspektif Aldministralsi Publik" menunjukkaln halsil 
balhwal Perspektif Balru Pelalyalnaln Publik daln Taltal Kelolal Pemerintalhaln yalng Balik dialnggalp palling 
tepalt untuk kondisi salalt ini dallalm menghaldalpi public malsallalh pelalyalnaln di Indonesial. Indonesial 
menggunalkaln model seperti model citizen chalrter, model KYC (Know Your Customer), daln model m-
Government.  

Perbedalaln penelitialn yalng dilalkukaln oleh peneliti sebelumnyal dengaln penelitialn salalt ini aldallalh 
dengaln penelitialn yalng dilalkukaln sebelumnyal membalhals balgalimalnal pelalyalnaln publik dallalm 
permalsallalhaln perspektif aldministralsi yalng aldal di Indonesial, sedalngkaln penelitialn yalng alkaln 
dilalkukaln aldministralsi publik aldal di kalntor kecalmaltaln Percut Sei Tualn. Sehinggal tujualn dalri penelitialn 
ini aldallalh untuk mengetalhui sistem pelalyalnaln aldministralsi di kalntor Calmalt Percut Sei Tualn.  

 

KESIMPULAlN 

Berdalsalrkaln uralialn yalng penulis uralikaln di altals, dalpalt disimpulkaln balhwal evallualsi 
pelalyalnaln aldministralsi yalng dilalkukaln oleh kecalmaltaln Percut Seitualn dinilali sudalh cukup balik. 
Meskipun aldal beberalpal hall yalng perlu diperbaliki lalgi kedepalnnyal seperti salralnal daln pralsalralnal yalng 
aldal. Dalri segi pelalyalnaln public di Kalntor Calmalt Percut Sei Tualn malsih balnyalk yalng perlu di perbaliki 
lalgi untuk kedepalnnyal dal naldal jugal beberalpal falsilitals yalng halrus di talmbalh kalpalsitals nyal untuk 
memberikaln kenyalmalnaln kepaldal malsyalralkalt. Tidalk halnyal untuk malsyalralkalt nalmun falsilitals paldal 
palral pekerjal nyal pun halrus di tingkaltkaln lalgi algalr palral pekerjal bisal melalyalni malsyalralkalt dengaln 
nyalmaln daln almaln. Selalin itu, respon malsyalralkalt terhaldalp kealndallaln penalngalnaln pengaldualn 
malsyalralkalt dinilali dalpalt dialndallkaln dalri segi walktu daln ketepaltaln proses pelalyalnaln. Selalin itu, 
dalyal talnggalp stalf dallalm membalntu merekal yalng membutuhkaln cukup balik. Dalri segi kealmalnaln 
khususnyal keselalmaltaln, Kalntor Kecalmaltaln Percut Seitualn telalh menunjukkaln upalyal yalng besalr 
dallalm meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln daln memberikaln ralsal almaln balgi yalng memberikaln 
pelalyalnaln. 
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