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                Dumai,     14 Mei 2023 

A. Permohonan 

No. Angket :  Kepada Yth, 

Perihal : Permohonan Pengisian   Bapak/Ibu Pegawai 

Angket Kantor Kelurahan Bukit 

Timah Kecamatan Dumai 

Selatan Kota Dumai 

Di- 

Bukit Timah 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir perkuliahan berupa 

penulisan skripsi dengan judul “Analisis Standar Pelayanan Publik pada 

Kantor Kelurahan Bukit Timah Kecamatan Dumai Selatan Kota Dumai”. 

Sebagai syarat untuk menyelesaikan Pendidikan Sarjana strata Satu (S.1) 

pada Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi (STIA) Lancang Kuning Dumai, 

maka penulis mohon kesediaan Bapak/ibu/saudara/I berkenan 

meluangkan waktu untuk mengisi angket yang telah penulis sediakan. 

Pengisian angket penelitian ini tidak mempengaruhi terhadap karir 

atau pekerjaan Bapak/ Ibu, karena digunakan semata-mata hanya untuk 

kepentingan ilmiah dan seluruh jawaban angket ini penulis jamin 

kerahasiaannya. 

Setiap jawaban merupakan bantuan yang tak ternilai harganya bagi 

penulis sebagai peneliti dan atas kesediaan serta bantuan yang Bapak/ibu 

berikan sebelumnya saya ucapkan terima kasih. 

 Hormat penulis, 

 

 

  FERISKA OKTAVIANI 

  NIM: 1710090811049 

 

 



B. Identitas Responden 

Nama  :  _________________________________  

Jenis Kelamin  :  __________________________________  

Umur  :  __________________________________  

Pendidikan  :  __________________________________  

Jabatan :  __________________________________  

Masa Kerja :  __________________________________  

C. Petunjuk Pengisian Angket 

1. Pilihlah salah satu jawaban yang bapak / ibu anggap benar dan 

berilah tanda centang (  ) pada jawaban yang telah di 

sediakan. 

2. Jawaban yang bapak /ibu berikan di gunakan untuk keperluan 

penelitian dalam rangka Skripsi. 

3. Tersedia tiga pilihan jawaban yaitu : 

Baik (B) diberi skor   : 3 

Cukup baik (CB) diberi skor : 2 

Tidak Baik (TB) diberi skor  : 1 

4. Contoh pengisian: 

No. 
 

Pernyataan 

Skor 

B 
(3) 

CB 
(2) 

TB 
(1) 

1 Pengurusan pelayanan yang tidak berbelit-belit. 
√   

2 
Kemudahan dalam mekanisme penyelesaian 
pelayanan. 

 √  

 

 

 



D. Pernyataan Angket 

No Uraian Pernyataan 
Alternatif 

Jawaban 

B CB TB 

1 Kejelasan Standar Operasional Prosedur (SOP).    

2 Pemahaman pegawai atas prosedur pelayanan.     

3 
Kesesuaian tata cara pelayanan yang diberikan 
oleh pegawai kepada masyarakat dengan prosedur 
pelayanan yang telah ditetapkan. 

   

4 
Kepastian waktu pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat. 

   

5 
Kesesuaian waktu penyelesaian dengan standar 
waktu pelayanan. 

   

6 
Kebijakan tertentu dalam pelayanan yang melebihi 
batas waktu yang telah ditetapkan. 

    

7 
Kejelasan biaya/tarif pelayanan yang dibebankan 
kepada masyarakat. 

     

8 
Kesesuaian biaya yang dibebankan kepada 
masyarakat berpedoman pada ketentuan yang 
telah ditetapkan. 

   

9 
Kesesuaian biaya dengan kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada masyarakat. 

   

10 
Jenis pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 
masyarakat. 

   

11 Keabsahan atas dokumen yang diterbitkan.    

12 
Penerbitan dokumen/layanan yang minimal dari 
kesalahan administrasi. 

   

13 
Sarana dan prasarana yang mendukung 
pelayanan. 

   

14 
Pegawai yang mampu mengoperasikan fasilitas 
teknologi. 

   

15 
Ruangan pelayanan yang nyaman dalam 
memberikan pelayanan. 

   

16 
Kemampuan pegawai dalam memberikan 
pemahaman atas aturan dalam pengurusan 
pelayanan. 

    

17 
Kemampuan teknis petugas pelayanan yang 
ditunjukkan oleh petugas pelayanan pada waktu 
memproses pengajuan permohonan. 

   

18 
Kemampuan sosial petugas pelayanan yang 
ditunjukkan oleh petugas pelayanan pada waktu 
berinteraksi dengan cara pemohon administrasi. 

   

 

Saran : 

  



  

  

  

  

  

  

  

 



Dumai,      14 Mei 2023 

A. Permohonan 

No. Angket :  Kepada Yth, 

Perihal : Permohonan Pengisian   Bapak/Ibu/ Masyarakat 

Angket Kelurahan Bukit Timah 

Kecamatan Dumai Selatan 

Kota Dumai 

Di- 

Bukit Timah 

 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir perkuliahan berupa 

penulisan skripsi dengan judul “Analisis Standar Pelayanan Publik pada 

Kantor Kelurahan Bukit Timah Kecamatan Dumai Selatan Kota Dumai”. 

Sebagai syarat untuk menyelesaikan Pendidikan Sarjana strata Satu (S.1) 

pada Sekolah Tinggi Ilmu Administrasi (STIA) Lancang Kuning Dumai, 

maka penulis mohon kesediaan Bapak/ibu/saudara/I berkenan 

meluangkan waktu untuk mengisi angket yang telah penulis sediakan. 

Pengisian angket penelitian ini tidak mempengaruhi terhadap karir 

atau pekerjaan Bapak/ Ibu, karena digunakan semata-mata hanya untuk 

kepentingan ilmiah dan seluruh jawaban angket ini penulis jamin 

kerahasiaannya. 

Setiap jawaban merupakan bantuan yang tak ternilai harganya bagi 

penulis sebagai peneliti dan atas kesediaan serta bantuan yang Bapak/ibu 

berikan sebelumnya saya ucapkan terima kasih. 

 Hormat penulis, 

 

 

  FERISKA OKTAVIANI 

  NIM: 1710090811049 

 



Analisis Standar Pelayanan Publik Pada Kantor Kelurahan  

Bukit Timah Kecamatan Dumai Selatan Kota Dumai 

 

B. Identitas Responden 

Nama  :  _________________________________  

Jenis Kelamin  :  __________________________________  

Umur  :  __________________________________  

Pendidikan  :  __________________________________  

Pekerjaan  :  __________________________________  

C. Petunjuk Pengisian Angket 

1. Pilihlah salah satu jawaban yang bapak / ibu anggap benar dan 

berilah tanda centang (  ) pada jawaban yang telah di 

sediakan. 

2. Jawaban yang bapak /ibu berikan di gunakan untuk keperluan 

penelitian dalam rangka Skripsi. 

3. Tersedia tiga pilihan jawaban yaitu : 

- Baik (B) diberi skor   : 3 

- Cukup baik (CB) diberi skor : 2 

- Tidak Baik (TB) diberi skor  : 1 

4. Contoh pengisian: 

No. 
 

Pernyataan 

Skor 

B 
(3) 

CB 
(2) 

TB 
(1) 

1 Pengurusan pelayanan yang tidak berbelit-belit. 
√   

2 
Kemudahan dalam mekanisme penyelesaian 
pelayanan. 

 √  

 

 



 

D. Pernyataan Angket 

No Uraian Pernyataan 

Alternatif 

Jawaban 

B CB TB 

1 Kejelasan Standar Operasional Prosedur (SOP).    

2 Pemahaman pegawai atas prosedur pelayanan.     

3 
Kesesuaian tata cara pelayanan yang diberikan 
oleh pegawai kepada masyarakat dengan prosedur 
pelayanan yang telah ditetapkan. 

   

4 
Kepastian waktu pelayanan yang diberikan kepada 
masyarakat. 

   

5 
Kesesuaian waktu penyelesaian dengan standar 
waktu pelayanan. 

   

6 
Kebijakan tertentu dalam pelayanan yang melebihi 
batas waktu yang telah ditetapkan. 

    

7 
Kejelasan biaya/tarif pelayanan yang dibebankan 
kepada masyarakat. 

     

8 
Kesesuaian biaya yang dibebankan kepada 
masyarakat berpedoman pada ketentuan yang 
telah ditetapkan. 

   

9 
Kesesuaian biaya dengan kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada masyarakat. 

   

10 
Jenis pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 
masyarakat. 

   

11 Keabsahan atas dokumen yang diterbitkan.    

12 
Penerbitan dokumen/layanan yang minimal dari 
kesalahan administrasi. 

   

13 
Sarana dan prasarana yang mendukung 
pelayanan. 

   

14 
Pegawai yang mampu mengoperasikan fasilitas 
teknologi. 

   

15 
Ruangan pelayanan yang nyaman dalam 
memberikan pelayanan. 

   

16 
Kemampuan pegawai dalam memberikan 
pemahaman atas aturan dalam pengurusan 
pelayanan. 

    

17 
Kemampuan teknis petugas pelayanan yang 
ditunjukkan oleh petugas pelayanan pada waktu 
memproses pengajuan permohonan. 

   

18 
Kemampuan sosial petugas pelayanan yang 
ditunjukkan oleh petugas pelayanan pada waktu 
berinteraksi dengan cara pemohon administrasi. 

   

 



Saran : 

  

  

  

  

  

  

  

  

 



Sub A Sub B Sub C Sub A Sub B Sub C Sub A Sub B Sub C Sub A Sub B Sub C Sub A Sub B Sub C Sub A Sub B Sub C

2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 1 2

2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 1

2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 2

2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2

3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3

3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 3

3 2 3 3 3 2 1 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3

2 3 3 2 3 2 1 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2

2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 1 2 2 3 3 3 3

2 2 2 2 1 2 2 1 2 3 2 1 1 1 1 2 2 1

2 1 2 1 2 1 3 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 3

3 2 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 3 1 1

2 2 2 2 1 2 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 3 2

2 3 2 3 1 2 2 1 2 3 2 2 1 1 1 2 3 2

1 2 1 2 2 2 2 1 2 3 2 3 3 1 1 1 2 3

2 2 3 2 1 1 1 2 1 2 3 2 1 2 1 3 2 2

3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 3 2 1 1

1 1 2 2 3 2 1 2 2 2 3 3 2 1 1 2 2 3

2 2 3 3 3 2 2 3 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2

3 2 1 3 2 1 2 1 2 2 2 3 2 1 1 2 2 3

3 2 2 1 2 1 1 2 3 2 1 2 1 2 3 2 2 2

3 2 2 2 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 2 3 1 2

2 2 1 1 1 2 1 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2

3 3 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 2 1 3

2 2 2 3 3 3 1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2

3 2 2 3 3 2 2 3 2 1 2 3 1 1 2 1 1 2

1 1 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 2 3 1 3 2 2

2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

3 2 2 1 2 2 2 2 1 2 2 3 3 2 3 2 2 3

3 2 1 1 1 2 1 3 2 3 2 2 3 2 2 2 1 3

3 2 2 1 1 1 2 3 2 3 2 2 1 1 1 1 1 1

2 2 3 1 2 1 3 2 3 2 1 2 2 3 2 1 2 1

2 3 2 1 2 1 2 1 2 2 2 3 2 3 2 1 2 2

1 2 2 1 3 2 2 3 3 2 1 3 2 2 2 2 3 2

2 2 2 3 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 3

2 2 2 1 2 3 2 3 2 3 2 1 2 2 2 2 2 3

2 2 2 3 3 3 1 2 2 2 3 1 1 1 2 2 2 1

2 2 3 2 2 3 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1

3 2 2 1 1 2 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 3 1

2 2 2 3 1 3 1 2 2 3 1 2 3 2 2 2 2 2

2 3 3 2 2 1 3 1 2 3 2 2 2 1 2 2 1 2

2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 3 2 1 1 2 2 1 2

2 3 2 1 2 1 2 1 2 3 2 3 2 3 3 1 2 3

3 3 3 2 3 1 2 3 2 3 1 2 2 2 3 1 1 2

2 2 3 2 3 2 2 2 1 3 2 1 1 2 2 3 2 2

2 2 2 2 1 2 3 1 1 3 2 2 3 3 2 1 2 2

3 2 3 1 2 3 2 3 2 1 2 1 2 2 3 2 2 3

3 2 3 3 3 2 1 2 2 1 3 2 2 1 1 1 2 1

2 2 2 1 2 3 1 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2

2 2 3 2 1 2 1 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2

2 2 1 2 2 3 3 1 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2

3 3 3 2 1 2 1 1 2 2 2 1 2 3 3 3 2 2

2 2 2 3 3 3 2 3 2 1 1 2 2 2 1 1 2 2

1 1 2 2 2 2 2 2 3 1 2 2 3 3 1 2 2 2

3 3 2 2 1 2 3 2 3 1 1 2 3 3 2 1 1 2

2 2 2 3 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2

2 2 2 3 2 2 1 1 2 1 2 2 3 1 1 3 2 2

2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 1 2 1

2 2 2 2 2 1 3 3 1 2 2 2 1 3 3 2 1 1

3 3 2 2 3 1 1 2 3 3 2 2 1 2 3 2 1 2

2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 3 2 3 2 1 2 2 3

1 2 1 2 3 2 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 3 2

2 2 3 3 1 1 2 3 1 3 2 1 2 2 3 2 2 2

3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 1 2 3 3 3 3 2 2

3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 2 1 2 2 1 1 1

2 2 2 3 2 2 2 1 2 2 2 3 1 2 2 3 2 1

3 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 1 2 1 2 2 1

3 3 2 2 1 1 2 2 1 2 2 1 1 2 3 1 1 2

2 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 3 2 2 1 1

2 2 2 1 1 1 3 2 2 2 3 3 2 2 2 1 2 1

2 2 3 2 2 1 2 3 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1

2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1 3 2 2 2 1 1

2 2 2 1 3 3 2 2 2 1 2 3 2 3 2 1 2 1

2 2 2 3 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 1

2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 1 2 2 1 2

168 158 164 157 153 144 133 153 150 152 146 146 141 143 150 142 138 145
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490 454 436 444 434 425
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RIWAYAT HIDUP 

 

FERISKA OKTAVIANI, Dilahirkan di Kota Dumai 

tepatnya di Bukit Datuk Kecamatan Dumai Selatan 

pada hari kamis tanggal 29 Oktober 1998. Anak 

Pertama dari tiga bersaudara pasangan dari Bapak 

Nurdin dan Ibu Ida Royani. Peneliti menyelesaikan 

pendidikan di Sekolah Dasar di SDN 016 Bukit Timah 

di Kecamatan Dumai Selatan Kota Dumai pada tahun 

2004. Pada tahun 2010 peneliti melanjutkan 

Pendidikan di SMP YKPP Dumai Kecamatan Dumai 

Selatan dan tamat pada tahun 2013, kemudian 

melanjutkan Sekolah Menengah Atas di SMA YKPP Dumai pada tahun 

2013 dan selesai pada tahun 2016. Pada tahun 2017 peneliti melanjutkan 

pendidikan di perguruan tinggi, tepatnya di STIA Lancang Kuning Kota 

Dumai jurusan Administrasi Negara. Peneliti menyelesaikan kuliah strata 

satu (S1) pada tahun 2023. 

 

 

Dumai, 28 Juni 2023 

Yang membuat 

 

 

 

FERISKA OKTAVIANI 

 

 


