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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Pendahuluan 

Pellayanan melrupakan tugas utama yang hakilkil daril aparatur bilrokrasil, 

selbagail abdil nelgara dan abdil masyarakat. Tugas ilnil tellah jellas dilgarilskan 

dalam pelmbukaan UUD 1945 alilnela kelelmpat, yang mellilputil 4 (elmpat) aspelk 

pellayanan pokok aparatur telrhadap masyarakat, yailtu mellilndungil selgelnap 

bangsa Ilndonelsila dan selluruh tumpah darah Ilndonelsila, melmajukan 

kelseljahtelraan umum, melncelrdaskan kelhildupan bangsa dan mellaksanakan 

keltelrtilban dunila yang belrdasarkan kelmelrdelkaan, pelrdamailan abadil dan 

keladillan sosilal sellailn iltu dilpelrjellas lagil dalam Kelputusan Melntelril 

Pelndayagunaan Aparatur Nelgara No. 63 tahun 2003 yang melngurailkan 

peldoman umum pelnyellelnggaraan pellayanan publilk. 

Pellayanan publilk yang belrkualiltas atau yang bilasa dilselbut delngan 

pellayanan prilma melrupakan pellayanan telrbailk yang melmelnuhil standar 

kualiltas pellayanan. Standar Pellayanan adalah tolak ukur yang dilpelrgunakan 

selbagail peldoman pelnyellelnggaraan pellayanan dan acuan pelnillailan kualiltas 

pellayanan selbagail kelwajilban dan janjil pelnyellelnggara pellayanan kelpada 

masyarakat dalam rangka pellayanan yang belrkualiltas, celpat, mudah, 

telrjangkau, dan telrukur. Melnurut Pelraturan Melntelril Pelndayagunaan Aparatur 

Nelgara Dan Relformasil Bilrokrasil Relpublilk Ilndonelsila Nomor 15 Tahun 2014, 

komponeln standar pellayanan yang telrkailt delngan prosels pelnyampailan 

pellayanan mellilputil Pelrsyaratan, proseldur, jangka waktu pellayanan, 



 

2 

 

bilaya/tarilf, produk pellayanan, dan pelnanganan pelngaduan. Jilka suatu Ilnstansil 

pelmelrilntah dan lelmbaga lailnnya mampu melnelrapkan standar kualiltas 

telrselbut maka sudah dapat dilkatakan bahwa Ilnstansil pelmelrilntah dan lelmbaga 

telrselbut tellah melmbelrilkan kualiltas pellayanan yang bailk.  

Melnurut Kelputusan Melntelril Pelndayagunaan Aparatur Nelgara Nomor 

63 tahun 2004 Telntang Peldoman Umum Pelnyusunan Ilndelks Kelpuasan 

Masyarakat Unilt Pellayanan Ilnstansil Pelmelrilntah, Pellayanan publilk adalah 

selgala kelgilatan pellayanan yang dillaksanakan olelh pelnyellelnggara pellayanan 

publilk selbagail upaya pelmelnuhan kelbutuhan pelnelrilma pellayanan, maupun 

dalam rangka pellaksanaan keltelntuan pelraturan pelrundang-undangan. 

Pelnyellelnggara pellayanan publilk adalah peltugas pellayanan publilk bailk 

Pelmelrilntah Daelrah maupun Badan Usaha Millilk Daelrah yang 

melnyellelnggarakan pellayanan publilk. Seldangkan pelnelrilma layanan publilk 

adalah pelrselorangan atau kellompok masyarakat dan badan hukum yang 

melmillilkil hak dan kelwajilban telrhadap suatu pellayanan publilk. 

Pellayanan Publilk melrupakan selgala kelgilatan dalam rangka 

pelmelnuhan kelbutuhan dasar selsuail delngan hak-hak dasar seltilap warga nelgara 

atau pelnduduk atas suatu barang, jasa dan pellayanan admilnilstrasil yang 

dilseldilakan olelh pelnyellelnggara pellayanan yang telrkailt delngan kelpelntilngan 

publilk. Contoh pellayanan publilk dalam belntuk pellayanan admilnilstrasil yailtu 

pelmbuatan surat keltelrangan dan pelngantar KTP (Kartu Tanda Pelnduduk) daril 

pilhak kellurahan, pellayanan dalam belntuk jasa milsalnya kantor pos dan bank. 

Seldangkan pellayanan dalam belntuk barang selpelrtil pelmbayaran pajak yang 
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dilgunakan untuk pelmbangunan ilnfrastuktur nelgara selpelrtil jelmbatan dan jalan 

tol. 

Kualiltas pellayanan melrupakan suatu kondilsil dilmana telrcilpta 

hubungan yang dilnamils antara pelngguna maupun pelmbelril layanan, bailk jasa, 

manusila. Pellayanan publilk belrkailtan elrat delngan kelmampuan,daya tanggap, 

keltelpatan waktu, dan sarana prasarana yang telrseldila. Apabilla layanan yang 

dilbelrilkan sudah selsuail delngan yang dilharapkan olelh pelngguna layanan, maka 

dapat dilkatakan pellayanan telrselbut melrupakan pellayanan yang belrkualiltas. 

Selbalilknya jilka layanan yang dilbelrilkan tildak selsuail delngan harapan 

pelngguna layanan, maka dapat dilkatakan pellayanan telrselbut tildak 

belrkualiltas. Bailk buruknya kualiltas layanan bukan belrdasarkan sudut 

pandang atau pelrselpsil pelnyeldila jasa/layanan mellailnkan belrdasarkan pada 

pelrselpsil konsumeln dan aturan atau keltelntuan telntang kualiltas pellayanan. 

Belrdasarkan data atau ilnformasil yang dilpelrolelh daril melrdelka.com 

(http://www.melrdelka.com/pelrilstilwa/laporan-pelngaduan-pellayanan-publilk 

kel-ombudsman-melnilngkat-350.html), jumlah laporan pelngaduan masyarakat 

telrkailt pelnyellelnggaraan pellayanan publilk telrus melnilngkat selbelsar 350%, ujar 

Keltua Ombudsman RIl Danang Gilrilndrawardana. Pelnilngkatan pelngaduan 

telrselbut tildak hanya belrkilsar pada pelngaduan yang belrsilfat ilnsildelntal 

pellayanan publilk saja. Kelluhan ilnil juga melnilngkat drastils pada masalah-

masalah silstelmilk kelbiljakan-kelbiljakan yang melngakilbatkan telrjadilnya 

pelnundaan belrlarut, pelngutan lilar, keltildakpastilan proseldur pellayanan dan 

konflilk kelpelntilngan. Banyaknya pelngaduan yang masuk telrselbut pelrlu selgelra 

http://www.merdeka.com/peristiwa/laporan-pengaduan-pelayanan-publik
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dilsilkapil olelh Ilnstansil yang belrsangkutan. Belrdasarkan telmuan obselrvasil 

telrselbut melnyatakan bahwa Ilmplelmelntasil pellayanan publilk bailk olelh 

pelmelrilntah pusat maupun daelrah masilh melmprilhatilnkan dapat dillilhat 

darildata Ombudsman Relpublilk Ilndonelsila yang melnyatakan bahwa rata-rata 

ilmplelmelntasil telrselbut belrada dil bawah 30 pelrseln. Tilngkat kelmelntelrilan 22,2 

pelrseln, lelmbaga nelgara dan pelmelrilntahan 27 pelrseln dan pelmelrilntah daelrah 

10,5 pelrseln. Selmakiln relndah ilmplelmelntasil pellayanan publilk, dapat melmilcu 

melnilngkatnya potelnsil pungutan lilar (punglil dan korupsil) selrta dapat dilnillai l 

bahwa Ilnstansil pellayanan publilk tellah melngabailkan Undang-undang 

Pellayanan Publilk dan melmbilarkan atau melnumbuhkan potelnsil telrjadilnya 

punglil dan korupsil dil selktor pellayanan publilk. 

Belrbagail masalah telrus belrdatangan, mulail pellayanan yang bellum 

maksilmal, banyaknya pelngaduan masyarakat hilngga yang palilng belrdanpak 

adalah Pandelmil Covild-19, Pada tahun 2019 selluruh dunila dilhelbohkan 

delngan pandelmil Covild-19 yang selcara melnyelluruh melnghambat elksilstelnsil 

elkonomil seltilap nelgara, kelganasan pandelmil Covild-19 juga dil rasakan dil 

Ilndonelsila selhilngga melrusak tatanan socilal masyarakat, bailk iltu elkonomil, 

Pelndildilkan, Kelselhatan Dll. Selktor pellayanan publilk melnjadil salah satu yang 

telrkelna danpak pandelmil Covild-19, aktilviltas pellayanan yang selbellumnya 

sudah belrjalan delngan bailk, harus belrpilkilr solutilf dil telngah pandelmil agar 

aktilviltas pellayanan teltap belrjalan delngan bailk, kelbiljakan-kelbiljakan 

pelncelgahan dil Ilnsiltiltusil Kellurahan telrus dilsosilalilsasilkan, belbelrapa kelbiljakan 

yang dil lakukan dalam pellayanan publilk adalah Work From Homel, 
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melmbatasil jam kelrja dan jaga jarak melnjadil kelbiljakan yang dilharapkan 

melnjadil solusil telrbailk. 

Aktilviltas pellayanan selmakiln tildak maksilmal, karelna belbelrapa 

ilnstiltusil melnelrapkan pellayanan jarak jauh (pellayanan elleltronilk), milsalnya 

pellayanan El-KTP, Pellayanan KK dillakukan lelwat WA dan meldila lailnya, 

meltodel ilnil masilh banyak masyarakat yang kurang paham. Danpak pandelmi l 

Covild-19 juga dil rasakan dalam pellayanan dil Kellurahan, salah satunya adalah 

kellurahan Pilsang Candil yang dilmana dalam prosels pellayanan harus mellaluil 

tahapan agar masyarakat bilsa dillayanil, mulail daril cucil tangan, pakail maskelr 

dan jaga jarak telrus dil hilmbau kelpada masyarakat dan tildak jarang pellayanan 

tildak selproduktilf pada pellayanan-pellayanan selbellumnya. 

Melngacu pada pelraturan pelmelrilntah No 73 Tahun 2005 telntang 

Kellurahan, Pelraturan Daelrah Kota Malang No 07 Tahun 2016 telntang 

pelmbelntukan dan susunan pelrangkat daelrah dan Pelraturan Daelrah Kota 

Malang No 8 Tahun 2008  Telntang Organilsasil dan tata kelrja Kelcamatan dan 

Kellurahan, delngan tujuan kellurahan selbagail unsur pellaksana 

pelnyellelnggaraan pelmelrilntah daelrah  yang dillilmpahkan olelh walilkota. 

Kelbelradaan kellurahan belrtujuan untuk melnilngkatkan jangkauan pellayanan 

masyarakat, mellaksanakan fungsil pelmelrilntan dan pelmbelrdayaan masyarakat 

dalam rangka pelrcelpatan kelseljahtelraan masyarakat Kota Malang, hal ilnil 

selsuail delngan Vilsil Kota Malang “Kota Malang Belrmartabat” belrtujuan 

melncilptakan kelseljahtelraan rakyat delngan pelnilngkatan aksels dan kualiltas 

Pelndildilkan, Kelselhatan dan layanan dasar lailnnya bagil selmua warga. 
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Melwujudkan kota produktilf dan belrdaya sailng belrbasils elkonomil krelatilf, 

kelbelrlanjutan dan keltelrpaduan, melwujudkan kota yang rukun dan tolelransil 

belrazaskan kelbelragaman dan kelbelrpilhakan telrhadap masyarakat relntan dan 

gelndelr, melmastilkan kelpuasan masyarakat atas layanan pelmelrilntah yang 

telrtilb hukum, profelssilonal dan akuntabell. 

Pellayanan publilk yang dilsellelnggarakan Kellurahan Pilsang Candil 

telrkadang bellum dapat melmelnuhil kualiltas yang dilharapkan masyarakat. Hal 

ilnil diltandail delngan masilh adanya belrbagail kelluhan masyarakat melngelnail 

dilskrilmilnasil pellayanan. Selbagail contoh adanya masyarakat yang kelsuliltan 

melngurus surat-surat pelngantar dan surat keltelrangan Kartu Tanda Pelnduduk, 

KK, Aktel Kellahilran, Surat Domilsillil dll bellum belrjalan delngan maksilmal. 

Sellailn iltu kelluhan lailn yang dilungkapkan pelngguna layanan yailtu adanya 

keltildakpastilan waktu selhilngga melngakilbatkan relndahnya kualiltas pellayanan. 

Keltildakpastilan waktu dapat melnilmbulkan ciltra yang kurang bailk telrhadap 

Ilnstansil pelmelrilntah telrselbut. Melngilngat fungsil utama pelmelrilntah adalah 

mellayanil masyarakat, maka pelmelrilntah pelrlu telrus belrupaya melnilngkatkan 

kualiltas pellayanan. 

Kellurahan Pilsang Candil selbagail pelnyeldila layanan publilk melmpunyail 

tugas pokok melmbantu camat  dalam pelnyellelnggaraan pelmelrilntahan, 

pelmbangunan dan kelmasyarakatan dalam willayah kellurahan selrta 

melnilngkatkan elfelktilviltas pellayanan publilk dalam rangka pelnyellelnggaraan 

pelmelrilntahan yang bailk (good govelrnancel) selrta pelnilngkatan kualiltas 

pellayanan dalam belntuk jasa atau pelriljilnan mellaluil transparasil dan 
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standarilsasil pellayanan. Adapun tugas lailn daril kellurahan yailtu mellayanil 

dalam hal pelmbuatan Surat Pelngantar pelmbuatan el-KTP, surat pelngantar 

pelbuatan KK. Layanan suart pelngantar nilkah, layanan surat pelngantar aktel 

kellahilran Dll. 

Pellayanan yang bailk kelpada masyarakat harus dildukung olelh 

pelgawail-pelgawail yang handal, belrkompelteln, mampu melmahamil selrta dapat 

mellaksanakan tugas pokok dan fungsilnya selsuail delngan bildang tanggung 

jawab yang dilbelbankan kelpadanya. Sellailn iltu, melrelka telntu harus melmillilki l 

komiltmeln dan tanggung jawab moral telrhadap masyarakat. Masyarakat 

telntunya ilngiln melndapatkan kualiltas pellayanan yang bailk daril pelmelrilntah. 

Pellayanan yang belrkualiltas atau yang bilasa dilselbut delngan pellayanan prilma 

melrupakan pellayanan telrbailk yang melmelnuhil standar kualiltas pellayanan.  

Belrdasarkan pra obselrvasil yang dillakukan pelnulils pada akhilr bulan 

felbbuaril dil Kantor Kellurahan Pilsang Candil Kelcamatan Sukun ,Kota Malang 

Pelnulils melnelmukan masalah telrkailt pellayanan publilk. Masalah pelrtama 

adalah kelbelradaan pandelmil Covild-19 masilh melnjadil masalah utama yang 

melnghambat prosels-prosels pellayanan, aktilviltas pellayanan dil kellurahan 

Pilsang Candil teltap belrjalan akan teltapil tildak selmaksilmal mungkiln, karelna 

harus telrapkan prtokol Kelselhatan selhilngga banyak masyarakat yang harus 

duduk atau belrdilril dillilar karelna ada pelmbatasan dil dalam ruangan. 

Keldua, telrkailt pellayanan publilk telrselbut yailtu melngelnail jangka waktu 

pellayanan,selbagail contoh keltilka masyarakat melngurus surat pelngantar Kartu 

Tanda Pelnduduk (KTP). Masyarakat melnyampailkan prosels pelmbuatan surat 
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pelngantar KTP tildak selsuail delngan jangka waktu yang selharusnya yailtu tilga 

haril.  

Pelrmasalahan keltilga yailtu melngelnail SDM dil kantor bellum melmadai l 

contohnya pelgawail yang belrtugas dil Lokelt kadang ada dan kadang tildak 

belrada dillokasil. 

Masalah kelelmpat, melngelnail kelramahan pelgawail dil Kellurahan Pilsang 

Candil kelpada pelngguna layanan yang datang. Keltildakramahan telrselbut 

telrlilhat keltilka pelgawail yang tildak melmbelrilkan selnyum kelpada pelngguna 

layanan, peltugas yang melngobrol delngan peltugas lailn yang melmbilcarakan 

pelrmasalahan yang tildak belrkailtan delngan pellayanan yang dilbelrilkan 

selhilngga masyarakat yang seldang melnelrilma layanan tildak dillayanil delngan 

bailk. Sellailn iltu pelnulils melnelmukan adanya relspon pelgawail yang tildak 

tanggap delngan masyarakat yang ilngiln mellakukan pellayanan dan bellum 

melngelrtil melngelnail proseldur pellayanan. silkap tildak tanggap sangat 

melnganggu kualiltas pellayanan yang dil rasakan olelh masyarakat yang datang 

dan ilngiln melndapatkan pellayanan yang bailk. 

Masalah sellanjutnya, melngelnail sarana yang masilh kurang, milsalnya 

fillilng cabilnelt yang belrfungsil untuk melnyilmpan belrkas dan melmudahkan 

pelgawail dalam melncaril belrkas namun dildapatil belrkas yang dilsilmpan dalam 

fillilng cabilnelt pelnataannya kurang rapil dan tildak diltelmukan aturan dalam 

pelnyilmpanan, selhilngga keltilka pelgawail melmbutuhkan belrkas/data telrselbut 

pelgawail melngalamil kelsuliltan dalam melnelmukan belrkas yang akan 
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dilbutuhkan. Sarana dan prasarana yang bailk dilbutuhkan agar masyarakat 

melrasa lelbilh puas delngan pellayanan yang dilbelrilkan. 

Belrdasarkan belbelrapa urailan masalah dil atas, pelnulils telrtarilk untuk 

mellakukan pelnelliltilan dil Kellurahan Pilsang Candil delngan judul “Kualiltas 

Pellayanan Admilnsiltrasil Umum dil Telngah Pandelmil Covild-19 (Studil 

Ilmplelmelntasil Belrdasarkan Undang-undang No 25 Tahun 2009 Telntang 

Pellayanan Publilk dil Kellurahan Pilsang Candil) 

1.2 Rumusan masalah 

Delngan mellilhat masalah pada urailan dilatas, maka rumusan masalah 

dalam pelnelliltilan ilnil adalah : 

1. Bagailmana Kualiltas Pellayanann Admilnilstrasil Umum dil Telngah 

Pandelmil Covild-19 dil Kellurahan Pilsang Candil? 

2. Faktor pelndukung dan pelnghambat Kualiltas Pellayanan Admilnilstrasi l 

Umum dil Telngah Pandelmil Covild-19 dil Kellurahan Pilsang Candil? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan latar bellakang dan rumusan masalah, maka yang melnjadil 

tujuan pelnelliltilan ilnil adalah : 

1. Untuk melndilskrilpsilkan dan melnganalilsa Kualiltas Pellayanan 

Admilnilstrasil Umum dil Kellurahan Pilsang Candil. 

2. Untuk melndilskrilpsilkan dan melnganalilsa faktor pelndukung dan 

pelnghambat Kualiltas Pellayanan Admnilsiltrasil Umum dil telngah Pandelmi l 

Covild-19 dil Kellurahan Pilsang Candil 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat daril pelnelliltilan ilnil adalah : 

1. Selcara teloriltils 

Pelnelliltilan ilnil dapat melmbelrilkan sumbangan pelmilkilran bagil 

kelmajuan Illmu Pelngeltahuan Admilnstrasil Publilk dil bildang kajilan 

ilmplelmeltasil hUkum, khususnya yang belrkailtan pellaksanaan Pellayanan 

Publilk dil Kellurahan. 

2. Selcara praktils 

Hasill pelnelliltilan, melnjadil ilnput bagil pelmelrilntah kota malang yailtu 

Kellurahan Melrjosasil telntang Kualiltas Pellayanan Publilk dan selbagail 

relfelrelnsil praktils dalam melmpelrbailkil pellayanan publilc buat daelrah lailn. 

  


