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ABSTRAK

ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT PADA PELAYANAN PUBLIK DI
KANTOR LURAH BATU PANJANG KECAMATAN RUPAT
KABUPATEN BENGKALIS

AFFRILLIA ROSALIKA
NIM: 2110090811014

Kepuasan masyarakat merupakan salah satu indikator utama dalam
menilai pelayanan publik yang diberikan oleh pemerintah kepada
masyarakat. Tingginya kepuasan menunjukkan pelayanan yang sudah
sesuai dengan kebutuhan dan harapan masyarakat, sedangkan
ketidakpuasan menandakan adanya kekurangan yang perlu diperbaiki
oleh pemerintah. Kepuasan juga mencerminkan keberhasilan pelayanan
serta menjadi fondasi kepercayaan masyarakat terhadap pemerintah.
Penelitian ini menjadi penting karena Kantor Lurah Batu Panjang belum
pernah melakukan survei kepuasan masyarakat, sehingga tidak memiliki
gambaran objektif mengenai tingkat kepuasan dan evaluasi pelayanan
menjadi kurang terarah.

Melalui observasi yang dilakukan, penulis menemukan beberapa
gejala masalah yaitu kurangnya ketepatan waktu dalam penyelesaian
pengurusan administrasi yang telah ditetapkan dan kurangnya ketelitian
pegawai Kantor Lurah Batu Panjang dalam pembuatan surat, sehingga
masih terjadinya berbagai kesalahan dalam pembuatan surat yang
masyarakat butuhkan. Adapun tujuan dalam penelitian ini adalah untuk
mengetahui kepuasan masyarakat pada pelayanan publik di Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis serta untuk
mengetahui faktor pendukung dan penghambat kepuasan masyarakat
pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis.

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori (Sukmayana
Dodi, 2017), yang mengatakan bahwa tingkat kepuasan dipengaruhi oleh
5 variabel, yakni: (1) sevice quality (kualitas pelayanan), (2) product quality
(kualitas produk), (3) price (harga), (4) situation (situasi), dan
(5) personality (sikap personil pelayanan). Adapun populasi dan sampel
dalam penelitian ini adalah masyarakat dan pegawai Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis. Untuk teknik
pengambilan sampel pegawai menggunakan sampling jenuh, sedangkan
untuk masyarakat menggunakan teknik insidental sampling. Jenis data
pada penelitian ini yaitu data primer dan data skunder, dengan teknik
pengumpulan data melalui observasi, angket (kuesioner), wawancara
(interview). Sedangkan analisa data dengan statistik deskriptif, dengan
teknik pengukuran rating scale.

Hasil penelitian Analisis Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan
Publik Di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten



Bengkalis berada pada kategori Cukup Puas dengan skor total 2.011 atau
73,26% dari 61 responden. Adapun faktor pendukungnya adalah
(1) Adanya keamanan di Kantor Lurah bagi masyarakat yang melakukan
pelayanan. (2) Adanya keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat. (3) Adanya kesamaan dalam biaya pada setiap
pelayanan (tidak diskriminasi) kepada masyarakat. Sedangkan faktor
penghambatnya adalah (1) Masih kurangnya keakuratan pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat. (2) Masih kurangnya ketepatan waktu
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik merupakan bentuk kegiatan yang dilaksanakan
oleh instansi pemerintah untuk memenuhi kebutuhan dasar serta
menjamin hak-hak masyarakat atas barang, jasa, maupun layanan
administratif. Fungsi ini tidak hanya menjadi tanggung jawab negara,
melainkan juga menjadi hak setiap warga negara untuk memperoleh
layanan yang cepat, adil, akuntabel dan sesuai prosedur. Oleh karena itu,
pelayanan publik harus mengutamakan kepentingan umum, bersifat
terbuka, serta dapat diakses oleh seluruh lapisan masyarakat tanpa
diskriminasi.

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
Pelayanan Publik, pelayanan publik didefinisikan sebagai kegiatan atau
rangkaian kegiatan dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat yang
diselenggarakan oleh penyedia layanan, baik berupa barang, jasa,
maupun layanan administratif. Definisi ini dikuatkan kembali oleh
Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012 Tentang pelaksanaan
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009, pada Pasal 3 yang menjelaskan
bahwa ruang lingkup pelayanan publik meliputi:

1. Pelayanan Barang Publik, merupakan pelayanan yang disediakan
oleh instansi pemerintah dengan menggunakan anggaran

pendapatan dan belanja negara dan/atau anggaran pendapatan dan



belanja daerah ditujukan untuk mendukung program dan tugas

instansi tersebut.

2. Pelayanan Jasa Publik, merupakan pelayanan yang disediakan oleh
instansi pemerintah yang sebagian atau seluruh dananya bersumber
dari anggaran pendapatan dan belanja negara dan/atau anggaran
pendapatan dan belanja daerah.

3. Pelayanan Administratif, merupakan pelayanan yang disediakanoleh
penyelenggara yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi
yang dibutuhkan oleh masyarakat.

Pelayanan publik memiliki peran penting dalam menunjang berbagai
aspek kehidupan masyarakat. Dalam kehidupan sehari-hari, masyarakat
sangat bergantung pada berbagai layanan yang diberikan pemerintah,
baik di bidang pendidikan, sosial, kesehatan, maupun administrasi
pemerintahan.

Seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap
layanan yang lebih baik, pemerintah dituntut untuk terus menyesuaikan
perannya dalam memberikan pelayanan. Peran pemerintah dalam
pelayanan publik pun mengalami perubahan seiring dengan tuntutan dan
dinamika masyarakat yang terus berkembang. Walaupun demikian, dalam
kehidupan bernegara, tugas utama pemerintah tetaplah untuk
menyelenggarakan pelayanan publik yang berkualitas, adil, dan
transparan sesuai dengan prinsip good governance.

Oleh karena itu, penyelenggara pelayanan publik dituntut untuk

memberikan layanan yang berkualitas, responsif, efisien, dan berorientasi



pada kepuasan masyarakat. Hal ini penting untuk mendorong terciptanya
kesejahteraan bersama serta menjamin terpenuhinya hak-hak masyarakat
secara adil dan merata.

Penyelenggara pelayanan publik terdiri dari berbagai lembaga, baik
pemerintah pusat, pemerintah daerah, maupun unit-unit pemerintahan
terkecil seperti Kantor Lurah. Kantor Lurah sebagai bagian dari struktur
pemerintahan daerah memiliki tanggung jawab langsung dalam
memberikan pelayanan kepada masyarakat terutama dalam hal
administrasi kependudukan dan kebutuhan dasar lainnya. Salah satu
Kantor Lurah yang memiliki peran penting dalam penyelenggaraan
pelayanan publik adalah Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis.

Sebagai perpanjangan tangan pemerintah di tingkat daerah, Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis menjadi
tempat masyarakat mengurus berbagai keperluannya, menyampaikan
aspirasi, serta memperoleh layanan yang cepat dan merata. Dinamika
wilayah ini semakin kompleks karena setiap tahunnya selalu ada
penduduk baru yang datang dan menetap, sehingga kebutuhan
masyarakat terhadap pelayanan publik terus meningkat.

Kondisi tersebut menuntut Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis untuk beradaptasi dengan beban pelayanan
yang semakin besar agar kualitas pelayanan tetap terjaga. Kualitas inilah

yang pada akhirnya menentukan tingkat kepuasan masyarakat.



Kepuasan masyarakat sendiri merupakan salah satu indikator utama
dalam menilai pelayanan publik. Tingginya tingkat kepuasan menunjukkan
bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai dengan harapan dan
kebutuhan masyarakat. Sebaliknya, apabila masyarakat merasa tidak
puas, hal ini menandakan adanya kekurangan dalam sistem pelayanan
yang perlu segera dievaluasi dan diperbaiki. Kepuasan masyarakat bukan
hanya mencerminkan keberhasilan pelayanan, tetapi juga menjadi fondasi
penting dalam membangun kepercayaan terhadap pemerintah.

Pelayanan publik yang memuaskan mampu menciptakan loyalitas
masyarakat dan mendorong keterlibatan aktif mereka dalam mendukung
program-program pembangunan. Dengan begitu, pelayanan yang baik
juga berperan dalam memperkuat prinsip-prinsip tata kelola pemerintahan
yang baik (good governance) seperti akuntabilitas, transparansi, dan
partisipasi publik. Oleh karena itu, pelaksanaan pelayanan publik tidak
hanya sebatas pemenuhan prosedur administratif, tetapi harus
mencerminkan upaya berkelanjutan untuk memenuhi ekspektasi
masyarakat.

Sebagai salah satu bentuk tanggung jawab terhadap kualitas
layanan, pemerintah melalui Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur
Negara dan Reformasi Birokrasi (PermenPAN-RB) Nomor 14 Tahun 2017
tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggara Pelayanan Publik mewajibkan setiap penyelenggara
pelayanan publik untuk secara berkala melakukan survei kepuasan

masyarakat minimal 1 kali setahun. Survei ini bertujuan untuk mengetahui



persepsi masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan, sebagai dasar
evaluasi dan perbaikan kualitas pelayanan secara menyeluruh.

Sayangnya, hingga saat ini Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis belum pernah melaksanakan survei
kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan. Ketiadaan data
hasil survei ini menyebabkan pihak Kantor Lurah Batu Panjang tidak
memiliki gambaran objektif mengenai tingkat kepuasan masyarakat,
sehingga upaya evaluasi dan peningkatan mutu pelayanan menjadi
kurang terarah.

Kondisi ini menunjukkan bahwa masih ada kekurangan dalam
pengelolaan pelayanan publik di Kantor Lurah Batu Panjang, khususnya
dalam hal evaluasi dan pengukuran kualitas layanan. Peningkatan mutu
pelayanan tidak hanya bergantung pada sarana dan prasarana, tetapi
juga memerlukan manajemen yang terarah dan sesuai dengan kebutuhan
masyarakat. Oleh karena itu, komitmen kelembagaan melalui visi dan misi
menjadi penting sebagai panduan dalam pelaksanaan tugas serta
peningkatan pelayanan ke depan.

Sebagai langkah penguatan pelayanan, Kantor Lurah Batu Panjang
memiliki visi dan misi yang menjadi landasan dalam pelaksanaan
tugasnya. Adapun visi pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis adalah “Terwujudnya Pelayanan Terbaik Menuju
Masyarakat Yang Berpartisipatif’. Sesuai dengan visi tersebut, maka

Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis



mempunyai misi sebagai upaya mewujudkan visi. Adapun misi Kantor
Lurah Batu Panjang adalah sebagai berikut:

1. Mewujudkan tata kelola pemerintahan yang berdayaguna dengan
mengedepankan kualitas pelayanan publik sesuai dengan ketentuan
yang berlaku.

2. Mewujudkan pembangunan masyarakat yang berpatrtisifatif.

3. Menumbuhkembangkan budaya gotong royong dan swadaya
masyarakat dalam percepatan pembangunan lingkungan.

Dalam memberikan pelayanan yang baik kepada masyarakat, pihak
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
dituntut untuk selalu aktif, bekerja dengan semangat tinggi dalam
menghadapi persoalan yang ada di masyarakat, dan juga harus mampu
mengakomodasi segala tuntutan yang ada. Hal ini sesuai dengan tujuan
dasar dari pembentukan pemerintah, vyaitu untuk menjaga sistem
ketertiban dan tanggung jawab dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat, bukan untuk melayani kepentingan pribadi.

Untuk memastikan pelayanan yang diberikan berjalan dengan baik
dan sesuai prosedur, Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis memiliki alur pelayanan yang harus diikuti oleh
masyarakat. Kegunaan alur pelayanan ini berguna untuk memastikan
bahwa proses pelayanan berlangsung dengan tertib, efesien dan
transparan.

Adapun alur pelayanan pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan

Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dilihat pada alur pelayanan dibawah ini:



Bagan I.1
Alur Pelayanan Pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis

Pemohon Datang Petugas Layanan Lengkap
- 5 .
=P Membawa PR Memeriksa
i Persyaratan Tidak Lengkap Kelengkapan Berkas
| v
Berkas Di Tanda Petugas Akan
Tangani Lurah, Berkas di Tanda Memutuskan
di Serahkan Ke [~ Tangani Lurah [« Prosedur Lebih
Pemohon Lanjut

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan Alur pelayanan sebagaimana yang terlihat pada bagan
I.1 diketahui bahwa pelayanan di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis memiliki tahapan-tahapan yang harus ikuti
oleh masyarakat. Karena baik memiliki tahapan, syarat serta alur yang
jelas.

Sebagai instansi pemerintahan yang bertindak sebagai pemberi
pelayanan kepada masyarakat, Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis menyediakan berbagai pelayanan publik
guna memenuhi kepentingan dan keperluan masyarakat.

Dalam pengurusan pelayanan di Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis memiliki persyaratan-persyaratan
yang harus dipenuhi oleh setiap masyarakat. Adapun persyaratan yang
harus dipenuhi masyarakat untuk menerima pelayanan bisa dilihat pada

tabel 1.1 dibawabh ini:



Tabel I.1

Jenis Pelayanan dan Persyaratan Pelayanan di Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

No Jenis Pelayanan Persyaratan Pelayanan
e Surat Pengantar Dari Ketua RT/RW Setempat
1 Surat Pengantar | ¢ Foto Copy KK 2 Lembar
KTP o Foto Copy ljazah Terakhir 2 Lembar
o Foto Copy Akte Kelahiran 2 Lembar
e Pas Foto 3 X 4 Sebanyak 4 Lembar
e Surat Pengantar Dari Ketua RT/RW Setempat
e Kartu Keluarga Orang Tua 2 Lembar
2 iﬁrat Pengantar | | Foto Copy ljazah Terakhir 2 Lembar
o Foto Copy Akte Kelahiran 2 Lembar
e Foto Copy Surat Nikah 2 Lembar
e Surat Keterangan Pindah Bagi Pendatang
e Surat Pengantar Dari Ketua RT/RW Setempat
e Foto Copy KK 2 Lembar
3 Surat Pengantar | ¢ Foto Copy KTP Orang Tua Suami Istri 2 Lembar
Akte Kelahiran e Foto Copy Surat Nikah 2 Lembar di Legalisir di Kantor
Kua Terdekat
e Surat Keterangan Dari Bidan
e Foto Copy KTP Asli Saksi 1 Lembar
Surat Pengantar e Surat Pengantar Dari RT/RW Setempat o
4 Akte Kematian . gurkatt) Keterangan Dokter (Bila Meninggal Dunia Dirumah
aki
e Foto Copy KK dan KTP 1 Rangkap
Surat Pengantar | ®  Surat Pengantar Dari RT/RW
5 Keterangan e KK dan KTP Asli
Pindah e Pas Foto 3 x4 3 Lembar
e Alamat Pindah Pemohon
e Surat Pengantar Dari Ketua RT/RW Setempat
6 ig:::angan * Foto Copy KTP 1 Lempa'r S
Usaha e Surat Keterangan Domisili Asli
e Foto Copy Pajak Bumi dan Bangunan Lunas
e Pas Foto 4x6 1 Lembar
e Surat Pengantar Dari Ketua RT/RW Setempat
Surat Pengantar e Foto Copy KK 2 Lembar.
7 Keterangan e Foto Copy ljazah Terakhir 2 Lembar
Nikah e Pas Foto 4 X 6 Sebanyak 2 Lembar dan 3 X 4 Sebanyak
4 Lembar
e Surat Pengantar Pindah Nikah Bagi Pihak
Perempuan/Laki-Laki
Surat
8 Keterangan e Foto Copy KK 1 Lembar
Belum Menikah e Foto Copy KTP 1 Lembar
Surat e Foto Copy KK 1 Lembar
9 Keterangan e Foto Copy KTP 1 Lembar
Kurang Mampu | ¢  Surat Pernyataan Tidak Mampu Dari RT/RW Setempat
Surat e Pengantar RT/RW Setempat
10 Keterangan e Foto Copy KK 2 Lembar
Domisili .

Foto Copy KTP 2 Lembar




Surat e Pengantar RT/RW Setempat
11 Keterangan Ahli | ¢ Foto Copy KK 2 Lembar
Waris e Foto Copy KTP 2 Lembar
e Foto Copy Saksi 2 Lembar
e Surat Pengantar RT/RW Setempat
12 | U | * Bukii SuratJual Beli Atau Hibah
e Foto Copy KTP Semua Pihak 2 Lembar
e Surat Keterangan Tidak Bersengketa

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat diketahui bahwa setiap
pengurusan pelayanan pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis memiliki persyaratan yang harus dipenuhi
oleh masyarakat dalam pengurusan pelayanan yang dibutuhkan sehingga
akan lebih mudah dalam menyingkapi persyaratannya.

Berdasarkan tabel diatas juga dapat diketahui jenis pelayanan
administrasi yang ada di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis yaitu: Surat Pengantar Kartu Tanda Penduduk
(KTP), Surat Pengantar Akte Kelahiran, Surat Pengantar Kartu Keluarga
(KK), Surat Pengantar Akte Kematian, Surat Pengantar Keterangan
Pindah, Surat Keterangan Usaha (SKU), Surat Pengantar Keterangan
Nikah, Surat Keterangan Belum Menikah, Surat Keterangan Kurang
Mampu (SKTM), Surat Keterangan Domisili, Surat Keterangan Ahli Waris,
Surat Tanah/Surat Keterangan Ganti Rugi (SKGR)

Perlu diketahui bahwa seluruh layanan administrasi yang disediakan
oleh Kantor Lurah Batu Panjang bersifat gratis atau tidak dipungut biaya.
Hal ini sejalan dengan kebijakan pemerintah yang berupaya memberikan

pelayanan publik yang transparan, cepat, dan bebas pungutan liar.
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Adapun jumlah setiap jenis pelayanan pada Kantor Lurah Batu
Panjang Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis pada
tahun 2022 total sebanyak 752, pada tahun 2023 sebanyak 794, dan pada
tahun 2024 dengan total pelayanan sebanyak 814. Untuk lebih jelas
jumlah pelayanan administrasi pada Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1.2

Jumlah Pelayanan Pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis

_ Jumlah Dan Tahun Pelayanan
No Jenis Pelayanan 2022 2023 2024
1 Surat Pengantar KTP - - -

2 Surat Pengantar KK 70 93 87
3 Surat Pengantar Akte Kelahiran 53 62 69
4 Surat Pengantar Akte Kematian 40 53 49
5 Surat Pengantar Keterangan Pindah 68 75 65
6 Surat Keterangan Usaha 205 132 152
7 Surat Keterangan Kurang Mampu 170 182 205
8 Surat Pengantar Keterangan Nikah 45 65 85
9 Surat Keterangan Belum Menikah 9 15 11
10 Surat Keterangan Domisili 17 27 12
11 Surat Keterangan Ahli Waris 25 31 30
12 Surat Tanah/SKGR 50 59 49
Jumlah 752 794 814

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan tabel 1.2 diatas dapat diketahui bahwa pelayanan yang
dilaksanakan pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis pada tiga tahun terakhir terus mengalami

peningkatan. Sehingga aparatur pegawai Kantor Lurah Batu Panjang
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Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis harus memaksimalkan pelayanan
kepada masyarakat.

Dalam memberikan pelayanan Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis memiliki Standar Operasional
Prosedur (SOP) sebagai standar dalam proses pemberian layanan
kepada masyarakat yaitu Standar Operasional Prosedur (SOP) yang telah
ditetapkan pada Peraturan Kecamatan Rupat Nomor 03 Tahun 2017.
Adapun Standar Operasional Prosedur (SOP) administrasi pada kantor
Lurah Batu Panjang dapat dilihat pada tabel dibawabh ini:

Tabel 1.3

Waktu Penyelesaian Pengurusan Administrasi Pada Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

Peraturan Kecamatan
NO Jenis Pelayanan Rupat Nomor 03
Tahun 2017
1 Surat Pengantar KTP 40 menit
2 Surat Pengantar KK 40 menit
3 Surat Pengantar Akte Kelahiran 40 menit
4 Surat Pengantar Akte Kematian 30 menit
5 Surat Pengantar Keterangan Pindah 40 menit
6 Surat Keterangan Usaha 40 menit
7 Surat Keterangan Kurang Mampu 20 menit
Surat Pengantar Keterangan Nikah 30 menit
9 Surat Keterangan Belum Menikah 20 menit
10 Surat Keterangan Domisili 40 menit
11 Surat Keterangan Ahli Waris 40 menit
12 Surat Tanah/SKGR 7 hari

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan tabel 1.3 diatas dapat diketahui bahwa dalam

pengurusan pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
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Kabupaten Bengkalis telah ditetapkannya waktu penyelesaian setiap
pengurusan. Namun pada kenyataannya, bahwa saat pengurusan
membutuhkan waktu yang lama hal ini tidak sesuai dengan peraturan
yang telah ditetapkan.

Untuk menggambarkan lebih jelas mengenai kondisi tersebut, berikut
disajikan data temuan mengenai kurangnya ketepatan waktu dalam
penyelesaian pengurusan administrasi pada Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis yang bisa dilihat pada tabel
dibawah ini:

Tabel 1.4
Data Temuan Kurangnya Ketepatan Waktu Dalam Penyelesaian

Pengurusan Administrasi di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis

Waktu Penyelesaian
. Pengurusan Administrasi
No. Tanggal Jenis Surat
Berdasarkan Realisasinya
Sop y
1 23 Januari Surat Keterangan Kurang 20 Menit 50 Menit
2025 Mampu
23 Januari Surat Pengantar .
2 2025 Keteranagan Pindah 40 Menit 1 Jam
3 Slé]gggan Surat Keterangan Usaha 40 Menit 1 Jam
31 Januari i . .
4 2035 Surat Keterangan Domisili 40 Menit 1 Jam 30 Menit
5 3 Februari Surat Keterangan Kurang 20 Menit 45 Menit
2025 Mampu
6 Februari Surat Keterangan Ahli . .
6 2025 Waris 40 Menit 1 Jam 15 Menit
7 6 Februari Surat Tanah/SKGR 7 Hari 10 Hari
2025
10F [ i
8 0 zggrsuarl Surat Keterangan Usaha 40 Menit 1Jam
9 14 Februari Surat Keterangan Kurang 20 Menit 37 Menit
2025 Mampu
18 Februari Surat Pengantar . .
10 2025 Keterangan Nikah 30 Menit 40 Menit

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025
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Berdasarkan tabel 1.4 diatas, dapat diketahui bahwa dalam
pelaksanaan pelayanan administrasi di Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis masih terdapat ketidaksesuaian
antara waktu penyelesaian berdasarkan Standar Operasional Prosedur
(SOP) dengan realisasi dilapangan. Hal tersebut tentunya membuat
masyarakat harus menunggu lebih lama dan mengganggu aktivitas
sehari-hari meraka, terutama bagi mereka yang bekerja atau memiliki
kesibukan lainnya.

Untuk memperkuat hasil observasi, penulis melakukan wawancara
kepada beberapa orang masyarakat yang melakukan pengurusan. Dari
wawancara yang penulis lakukan pada tanggal 31 Januari 2025, yaitu
dengan ibu Rofina umur 35 tahun yang sedang mengurus Surat
Keterangan Usaha, beliau mengatakan:

“Pelayanan yang diberikan oleh staf lurah tu lame lah, seharusnye
kan kalau cuman ngurus surat keterangan tu sekejap aje kan, ha ni tidak,
kuat lame nunggu diye sampai lah 1 jam nunggu siap surat tu, itu pon
kalau siap 1 jam ni bisa pulak lebih dari 1 jam. Pas nak minta tanda

tangan lurah tu pon same juge lame gara-gara lurah tu tak ade kat tempat,
dah tu peralatan yang rusaklah, jadi buat surat tu lambat siap”.

Kemudian penulis juga melakukan wawancara pada tanggal
3 Februari 2025, yaitu dengan Anis Nurmadiah umur 21 Tahun yang
sedang mengurus Surat Keterangan Kurang Mampu untuk keperluan
pendaftaran beasiswa kuliah, beliau mengatakan:

“Seharusnya untuk ngurus Surat Keterangan Tidak Mampu ni tak
lame do. Ha ni dah sampai pulak nak sejam belom siap suat tu, pegawai

tu lamo betol buatnyo sebab dio lamo ngetik samo ngerapikan surat tu,
bende tu awak nak butuh cepat”.
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Untuk keterangan lebih lanjut lagi penulis melakukan wawancara
kepada salah satu pegawai Kantor Lurah Batu Panjang yaitu Bapak
Usman Ali kasi pemerintah, mengatakan bahwa:

“Staf Kantor Lurah Batu Panjang sudah berusaha melayani
masyarakat dengan baik, tapi itulah banyak kendala dalam melakukan
pelayanan seperti pak lurah yang lagi tidak ada ditempat, tinta printer yang

suka macet, kemudian printernya kadang jelas tulisannya, kadang-kadang
tulisannya putus-putus, komputer yang rusak”.

Dari hasil wawancara tersebut, bisa diketahui bahwa pelaksanaan
pelayanan publik pada Kantor Lurah Batu Panjang masih tidak sesuai
harapan, hal ini dapat dilihat dari proses pemberian pelayanan kepada
masyarakat yang di berikan oleh staf pegawai Kantor Lurah Batu Panjang
yang tidak sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan. Seperti pada
pelaksanaan pembuatan surat keterangan usaha yang seharusnya cuma
memerlukan waktu 40 menit namun pada kenyataannya bisa sampai 1
jam bahkan bisa lebih. Kemudian pada pelaksanaan pembuatan surat
keterangan tidak mampu yang seharusnya cuma 20 menit, namun pada
kenyataannya memerlukan waktu hampir 1 jam.

Hal tersebut disebabkan oleh ketidakhadiran lurah di tempat,
kerusakan peralatan, serta pegawai yang kurang lihai dalam
menggunakan komputer, hingga memakan waktu yang lama dalam
membuat surat menyurat. Tentunya hal tersebut mengakibatkan
pelayanan terlambat dan tidak sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan.

Dalam pelayanan publik, hasil akhir yang diterima oleh masyarakat
sering kali menjadi penentu bagaimana mereka menilai kualitas pelayanan

itu sendiri. Salah satu bentuk nyata dari hasil pelayanan di Kantor Lurah
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adalah surat yang dibuat. Masyarakat datang ke Kantor Lurah dengan
harapan bisa memperoleh surat yang lengkap, akurat, dan sesuai
kebutuhan mereka.

Namun, apabila surat yang diterima oleh masyarakat mengandung
kesalahan penulisan, ketidaktepatan data atau memerlukan perbaikan
ulang, maka kondisi tersebut dapat berdampak pada penurunan tingkat
kepuasan masyarakat. Masyarakat tidak hanya mengalami keterlambatan
dalam memperoleh layanan, tetapi juga berpotensi menghadapi kerugian
waktu dan tenaga akibat harus menunggu lebih lama, atau bahkan
kembali lagi ke Kantor Lurah untuk mengambil dokumen yang telah
diperbaiki.

Berdasarkan hasil observasi penulis dilapangan menunjukkan bahwa
kualitas surat yang dihasilkan oleh Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis masih perlu dibenahi, terutama terkait
ketelitian pegawai dalam menyusun dan memeriksa isi surat sebelum
diserahkan kepada masyarakat. Karena, masih sering terjadi kesalahan
penulisan nama, alamat yang tidak lengkap, hingga tanggal yang tidak
sesuai.

Untuk menggambarkan lebih jelas mengenai kondisi tersebut, berikut
disajikan data temuan mengenai berbagai kesalahan dalam pembuatan
surat pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten

Bengkalis yang bisa dilihat pada tabel dibawah ini:



Tabel I.5

16

Data Temuan Kesalahan dalam Pembuatan Surat di Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

No.

Tanggal

Jenis Surat

Jenis Kesalahan

Dampak Yang Dialami

masrakat
Salah Nama Pihak
Surat Pertama Pada Pengurusan ke
1 8 Juli 2025 Kecamatan Tertunda
Tanah/SKGR Lembaran Surat Yang . .
) Akibat Revisi
Ketiga
5 9 Juli 2025 Surat Keterangan Alamat Yang Tidak Proses Pengurusan Jadi
Kurang Mampu Lengkap Tertunda
. Surat Alamat Tanah Yang Pengurusan ke
3 10 Juli 2025 Tanah/SKGR Salah Kecam_atan Tertqnda
Akibat Revisi
4 15 Juli 2025 Surat Keterangan Nama Yang Salah Masyarakat Yar?g Harus
Kurang Mampu Menunggu Lebih Lama
Surat Pengantar ] )
5 15 Juli 2025 Keterangan NIK Tidak Sesual Masyarakat Yaqg Harus
. Dengan Aslinya Menunggu Lebih Lama
Pindah
. Surat Batas Wilayah Tanah Pengurusan ke
6 21 Juli 2025 Tanah/SKGR vana Salah Kecamatan Tertunda
9 Akibat Revisi
7 21 Juli 2025 Surat Keterangan Alamat Usaha Yang Verifikasi Dari Instansi

Usaha

Salah

Terkait Gagal

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Dari tabel 1.5 diatas, dapat diketahui bahwa masih terdapat berbagai

kesalahan dalam pembuatan surat di Kantor Lurah Batu Panjang. Hal ini

mengakibatkan masyarakat harus menunggu lebih lama, melakukan

perbaikan ulang, atau bahkan bolak-balik ke Kantor Lurah Batu Panjang

Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis untuk mendapatkan surat yang

benar dan sah.

Untuk memperkuat hasil observasi, penulis melakukan wawancara

kepada beberapa orang masyarakat yang melakukan pengurusan. Dari

wawancara yang penulis lakukan pada tanggal 15 Juli 2025, yaitu dengan
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Bapak Yusri umur 45 tahun yang sedangan mengurus Surat Keterangan
Kurang Mampu untuk anaknya, beliau mengatakan:

“Saye datang pagi-pagi untuk ngurus Surat Keterangan Kurang
Mampu, tapi ternyate surat yang sudah dibuat tu salah nulis name anak
saye. Jadi harus diperbaiki dulu dan saye diminta nunggu lagi. Padahal
waktu tu saye nak cepat sebab ade hal laen. Misalkan pegawai tu lebih
teliti, seharusnye saye tak nunggu selame itu”.

Kemudian penulis juga melakukan wawancara pada tanggal 21 Juli
dengan Bapak Alim Murzani umur 37 tahun yang sedang mengurus Surat
Keterangan Usaha, beliau mengatakan:

“Saya ni ngurus Surat Keterangan Usaha, sebetulnya surat tu sudah
siap. Tapi waktu saya mau ajukan pinjaman ke bank, ternyata alamat
usaha yang tertulis di surat keterangan usaha saya salah. Jadi petugas

bank tidak bisa verifikasi karena salah alamatnya. Jadi ini lah saya datang
lagi ke kantor ini mau minta betulkan ulang suratnya.”

Untuk keterangan lebih lanjut lagi penulis melakukan wawancara
kepada salah satu staf pegawai Kantor Lurah Batu Panjang yaitu Ibu
Syarifah Atika, beliau mengatakan bahwa:

“‘Memang kesalahan-kesalahan itu benar memang terjadi, tapi kami
tetap usahakan untuk langsung diperbaiki. Cuma ya memang masyarakat
harus nunggu lagi. Kalau surat sudah ditandatangani lurah, terus ada

salah, harus cetak ulang dan minta tanda tangan ulang juga. Jadi
prosesnya jadi lebih lama”.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan penulis, dapat
disimpulkan bahwa kesalahan dalam pembuatan surat di Kantor Lurah
Batu Panjang masih sering terjadi, seperti kesalahan penulisan nama,
alamat, dan data penting lainnya. Hal ini menimbulkan dampak langsung
bagi masyarakat berupa waktu tunggu yang lebih lama serta
ketidaknyamanan dalam proses pengurusan. Oleh karena itu, ketelitian

pegawai dalam memastikan isi surat yang benar dan sesuai perlu
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ditingkatkan, karena hal tersebut sangat menentukan bagaimana
masyarakat menilai mutu pelayanan yang mereka terima.

Berbagai masalah yang terjadi dalam pelayanan publik tentunya bisa
mempengaruhi penilaian masyarakat terhadap kualitas layanan. Jika
dibiarkan terus menerus tanpa adanya perbaikan, akan menyebabkan
kepercayaan masyarakat bisa menurun. Oleh karena itu, penting untuk
mengetahui tingkat kepuasan masyarakat sebagai dasar evaluasi dalam
meningkatkan mutu pelayanan publik ke depan.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul: Analisis Kepuasan Masyarakat Pada
Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis.

B.Rumusan Masalah

Pelaksanaan pelayanan pada kantor Lurah Batu Panjang belum
sesuai seperti yang diharapkan. Hal ini terlihat dari beberapa gejala
masalah yang penulis temui dilapangan. Gejala-gejala masalah tersebut
adalah sebagai berikut:

1. Masih kurangnya ketepatan waktu dalam penyelesaian pengurusan
administrasi yang telah ditetapkan.

2. Masih kurangnya ketelitian pegawai Kantor Lurah Batu Panjang
dalam pembuatan surat, sehingga masih terjadinya berbagai
kesalahan dalam pembuatan surat yang dibutuhkan masyarakat.
Berdasarkan gejala-gejala masalah yang telah penulis kemukakan

diatas, maka penulis merumuskan permasalahan pokok dalam penelitian
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ini yaitu: “Bagaimana Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di

Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis”.

C. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah:

a.

Untuk mengetahui kepuasan masyarakat pada pelayanan publik di
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten

Bengkalis.

. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat kepuasan

masyarakat pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang

Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis.

2. Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan penelitian ini diharapkan berguna sebagai berikut:

a.

Sebagai bahan informasi bagi pihak-pihak yang memerlukan,
terutama Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis dalam rangka meningkatkan pelayanan

pada masyarakat.

. Sebagai tambahan ilmu pengetahuan bagi penulis khususnya

mengenai kepuasan masyarakat pada pelayanan publik.

. Sebagai tambahan informasi bagi peneliti selanjutnya dalam

kajian permasalahan yang sama.



BAB I
TELAAH PUSTAKA

A.Kerangka Teori
1. Kepuasan Masyarakat

Kepuasan masyarakat adalah tingkat perasaan masyarakat yang
timbul sebagai akibat dari pelayanan yang diterimanya setelah
masyarakat membandingkannya dengan harapannya. Kepuasan
masyarakat diukur dengan seberapa baik kualitas layanan dicapai atau
dirasakan. Semakin baik kualitas produk yang dicapai, semakin baik pula
kepuasan masyarakat.

Sedangkan menurut KEPMEN PAN Nomor 25 Tahun 2004 bahwa
kepuasan masyarakat adalah suatu pendapat masyarakat dlam
memperoleh pelayanan dari penyelenggara pelayanan publik denga
membandingkan antara harapan dan kebutuhannya. Dapat dikatakan
bahwa kepuasan masyarakat merupakan tingkat perasaan seorang ketika
menerima sesuatu yang ditawarkan dengan membandingkan kinerja atas
sesuatu yang diterima dengan harapan yang dimiliki.

Kepuasan ialah perasaan positif atau negatif masyarakat yang
berasal dari ekspektasi terhadap kinerja tertentu (Ahmad et al., 2024).
Lebih lanjut kepuasan adalah rasa lega atau senang karena harapan
tentang sesuatu terpenuhi (BAPPEDA Kota Banda Aceh, 2013).

Kepuasan masyarakat adalah respon emosional terhadap

pengalaman-pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa tertentu
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yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola perilaku (seperti perilaku belanja
dan perilaku pembeli), serta pasar secara keseluruhan. Respon emosional
dipicu oleh proses evakuasi kognitif yang membandingkan persepsi (atau
keyakinan) terhadap objek, tindakan atau kondisi tertentu dengan
nilai-nilai (atau kebutuhan, keinginan dan hasrat) individual (Navarin et al.,
2020).

Selanjutnya kepuasan pelanggan atau masyarakat juga dapat
didefinisikan sebagai  tingkat  perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja dari sebuah produk yang dirasakan dengan yang
diharapkan. Dengan memiliki tingkat kepuasan yang tinggi, dapat
meningkatkan meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah
perputaran pelanggan, mengurangi sensivisitas harga, mengurangi biaya
kegagalan pemasaran, dan mengurangi biaya operasi (Adhari, 2021)

Kepuasan masyarakat mencakup tingkat kepuasan secara
keseluruhan (overall satisfaction), kesesuaian pelaksanaan dengan
harapan masyarakat (expectation), dan tingkat kepuasan masyarakat
selama menjalin hubungan dengan instansi (experience). (BAPPEDA Kota
Banda Aceh, 2013).

Kemudian kepuasan masyarakat terhadap organisasi publik itu dinilai
sangat penting dikarenakan adanya hubungan kepercayaan masyarakat.
Dalam hal ini semakin baik kepemerintahan dan kualitas pelayanan yang
diberikan oleh petugas, maka akan semakin tinggi kepercayaan

masyarakat (Sutri et al., 2022).



22

Sejalan dengan pengertian sebelumnya tadi kepuasan adalah
perasaan senang atau rasa kecewanya seseorang yang muncul setelah ia
membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk
yang didapatkan dan harapan-harapannya (Sutri et al., 2022).

Kepuasan vyaitu evaluasi terhadap apa yang diharapkan dengan
kenyataan (kinerja) yang dirasakan masyarakat terhadap pelayanan yang
telah diberikan oleh Aparat pemerintah. Lebih lanjut kepuasan masyarakat
merupakan perbandingan antara keyakinan masyarakat yaitu pelanggan
itu sendiri yang akan diterimanya dengan kualitas layanan yang
diterimanya dalam bentuk kinerja (Jannatul et al., 2022).

Kepuasan masyarakat merupakan suatu bentuk perbandingan
antara layanan publik yang diterima (perceived service) dengan pelayanan
publik yang diharapkan (expected service). Bila hasilnya mendekati maka
masyarakat akan puas, begitu juga apabila sebaliknya jika hasilnya jauh
dari harapan maka masyarakat semakin tidak puas (Maulidiah, 2014)

Kepuasan masyarakat merupakan reaksi masyarakat terhadap
kualitas pelayanan yang didapatkan yang berhubungan dengan
pelayanan. Tingkat kepuasan masyarakat dapat menentukan berhasil
tidaknya suatu pelayanan. Hal-hal yang dapat mencapai kepuasan
masyarakat yaitu apabila masyarakat memperoleh pelayanan yang sesuai
dengan apa yang diharapkan dan dibutuhkian. Oleh karena itu, aparat
pemerintah harus memperhatikan apasaja yang menjadi faktor-faktor yang

mewujudkan kepuasan masyarakat (Jannatul et al., 2022).
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Berdasarkan beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa
kepuasan masyarakat merupakan tingkat perasaan seorang ketika
menerima sesuatu yang ditawarkan dengan membandingkan kinerja atas
sesuatu yang diterima dengan harapan yang dimiliki.

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (PERMENPAN-RB) No.14 Tahun 2017 disebutkan bahwa yang
menjadi fokus dalam pelaksanaan survei kepuasan masyarakat terdiri dari
9 unsur, yaitu:

1. Persyaratan, adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif.

2. Sistem, Mekanisme dan Prosedur, adalah tata cara pelayanan yang
dilakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk
pengaduan.

3. Waktu Penyelesaian, adalah jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari ssetiap jenis
pelayanan.

4. Biaya/Tarif, adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima
layanan dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari
penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan
anatara penyelenggara dan masyarakat.

5. Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan, adalah hasil pelayanan yang
diberikan dan diterima sesuai dengan yang ditetapkan. Produk

pelayanan ini merupakan hasil dari spesifikasi jenis pelayanan.



24

6. Kompetensi Pelaksanan adalah kemampuan yang harus dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan keahlian keterampilan dan
pengalaman.

7. Perilaku Pelaksana, adalah sikap petugas memberikan pelayanan.

8. Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan, adalah tata cara
pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindaklanjut.

9. Sarana, adalah sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam
mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu
yang merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses
usaha, pembangunan, proyek.

Kepuasan masyarakat atau pengguna layanan publik akan
berkorelasi positif dengan derajat pelayanan yang mereka peroleh. Suatu
pelayanan akan dianggap bernilai jika masyarakat merasakan kepuasan.
Tingkat kepuasan ini dipengaruhi oleh 5 variabel, yakni (1) sevice quality
(kualitas pelayanan), (2) product quality (kualitas produk), (3) price
(harga), (4) situation (situasi), dan (5) personality (sikap personil
pelayanan). (Sukmayana Dodi, 2017)

Kemudian kepuasan publik merupakan respons publik terhadap
ketidaksesuaian antara tingkat harapan yang dimiliki dan kinerja aktual
yang dirasakan setelah memanfaatkan pelayanan publik (Donni, 2018).
Selanjutnya kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction) atau sering
disebut juga dengan Total Customer Satisfaction merupakan fokus dari

proses Costomer Driven Project Management (CDPM), bahkan
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dinyatakan pula bahwa kepuasan pelanggan adalah kualitas (Hermanto,
2019).

Agar pelayanan dapat memuaskan orang atau sekelompok orang
yang dilayani, ada empat persyaratan pokok, yaitu: (1) tingkah laku yang
sopan, (2) cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang
seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan, (3) waktu
penyampaian yang tepat, dan (4) keramahtamahan. (Hermanto, 2019).

Kepuasan atau ketidakpuasan merupakan respon masyarakat
terhadap evaluasi ketidakpuasan yang dipersepsikan antara harapan
sebelum pembelian dari kinerja aktual produk/jasa yang dirasakan setelah
pemakaiannya (Arman, 2021).

Kepuasan masyarakat adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Masyarakat dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat
kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, masyarakat akan
merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan masyarakat
akan merasa puas, dan apa bila kinerja bisa melebihi harapan maka
masyarakat akan merasakan sangat puas senang atau gembira
(Khamdan, 2023).

Kepuasan masyarakat adalah tingkat perasaan masyarakat setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Dikdik &

Igbal, 2021).
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2. Pelayanan Publik

Pelayanan merupakan salah satu ujung tombak dari upaya
pemuasan pelanggan dan sudah merupakan keharusan yang waijib
dioptimalkan baik oleh individu maupun organisasi, karena dari bentuk
pelayanan yang diberikan tercermin kualitas individu atau organisasi yang
memberikan pelayanan.

Berdasarkan Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik mengatakan bahwa Pelayanan publik adalah
kegiatan/rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundangundangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan pelayanan
administrasi yang di sediakan oleh penyelengara pelayanan publik.

Kemudian berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 96 Tahun 2012
tentang Pelayanan Publik bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau
rangkaian kegitan dalam rangka pemenuhan kebutuhan publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayaan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan
administratif yang di sediakan oleh pelayanan publik.

Pelayanan publik adalah penyediaan layanan yang memenuhi
kebutuhan individu atau masyarakat yang memiliki kepentingan pada
lembaga tersebut sesuai dengan peraturan dan prosedur yang telah
ditetapkan (Sigit et al., 2023). Lebih Lanjut Pelayanan publik adalah

kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
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dasar sesuai dengan hak-hak sipil setiap warga negara dan penduduk
atas suatu barang dan jasa atau pelayanan administrasi yang
diselenggarakan oleh penyelenggara pelayanan publik (Lukman et al.,
2021)

Pelayanan merupakan kebutuhan dasar, pemerintah sebagai
instansi penyedia pelayanan publik juga harus memberikan pelayanan
umum kepada masyarakatnya. Pelayanan umum yang harus diberikan
pemerintah terbagi dalam tiga kelompok, yaitu: 1) Pelayanan Administratif,
2) Pelayanan Barang, dan 3) Pelayanan Jasa. (Hardiyansyah, 2018).

1. Pelayanan administratif

Pelayanan administratif adalah pelayanan berupa penyediaan
berbagai bentuk dokumen yang dibutuhkan oleh publik, misalnya:
Pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP), Sertifikat Tanah, Akta
Kelahiran, Akta Kematian, Buku Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB),
Surat Tanda Nomor Kendaraan Bermotor (STNK), Izin Mendirikan
Bangunan (IMB), Paspor, dan sebagainya.
2. Pelayanan barang

Pelayanan barang adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai
bentuk/jenis barang yang menjadi kebutuhan publik, misalnya
Jaringan telepon, Penyediaan tenaga listrik, Penyediaan air bersih.
3. Pelayanan Jasa

Pelayanan jasa adalah pelayanan yang menghasilkan berbagai

bentuk jasa yang dibutuhkan publik, misalnya: Pendidikan tinggi dan

menengah, Pemeliharaan kesehatan, Penyelenggaraan transportasi,
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Jasa pos, Sanitasi lingkungan, Persampahan, Drainase, Jalan dan

trotoar, Penanggulangan bencana: banjir, gempa, gunung meletus, dan

kebakaran, Pelayanan sosial (asuransi atau jaminan sosial/social
security).

Adapun tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah memuaskan
masyarakat untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan
prima yang tercermin dari:

1. Transparansi adalah pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan
dapat diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan
secara memadai serta mudah dimengerti.

2. Akuntabilitas adalah pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan
sesuai dengan peraturan perundang-undangan.

3. Koondisional adalah pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan
kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap
berpegang pada prinsip efesiensi dan efektivitas.

4. Partisipatif adalah pelayanan yang dapat mendorong peran serta
masyarakat dengan memperhatikan aspirasi kebutuhan dan harapan
masyarakat. Tidak diskriminatif (kesamaan hak) adalah pelayanan
yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun
khususnya, suku, ras, agama, golongan dan status sosial.

5. Keseimbangan Hak dan Kewajiban adalah pelayanan yang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima

layanan.
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Pengertian lain mengenai pelayanan publik adalah segala bentuk
kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah yang bertujuan untuk
memberikan bantuan atau kemudahan bagi masyarakat dalam rangka
menyelesaikan permasalahan dan memenuhi kebutuhannya, di mana
wujud pelayanan publik tersebut dapat berupa fisik, non-fisik, maupun
administratif (Winengan, 2021)

Selanjutnya pelayanan publik merupakan hak setiap warga yang
harus dipenuhi karena negara berkewajiban menyelenggarakan sejumlah
pelayanan. Karena pada dasarnya setiap manusia membutuhkan
pelayanan karena pelayanan tidak bisa dipisahkan dari kehidupan
manusia (Wahyuni & Erinaldi, 2022)

Pelayanan publik yang profesional setidaknya didasarkan pada
akuntabilitas, dan responsibilitas dari pemberi layanan (aparatur
pemerintah) melalui penguatan pranata pelayanan dengan lebih
mengedepankan efektivitas pada pencapaian apa yang menjadi tujuan
dan sasaran, sederhana dalam prosedur dan tata cara pelayanan yang
diselenggarakan.

Lebih lanjut pelayanan publik yang profesional adalah pelayanan
yang diselenggarakan secara mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit,
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang meminta
pelayanan, perlunya kejelasan dan kepastian (transparan) mengenai
kepastian mengenai persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis
maupun persyaratan administratif, unit kerja dan atau pejabat yang

berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan, rincian
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biaya/tarif pelayanan dan tata cara pembayarannya, maupun jadwal waktu
penyelesaian pelayanan (Rachman, 2021).
B. Operasional Variabel Penelitian
Untuk mempermudah dalam menganalisa dan menghindari salah
pengertian dan pemahaman terhadap penelitian ini, maka penulis akan
menjelaskan operasional variabel yang akan digunakan sebagai landasan
dalam penelitian ini dan sesuai dengan permasalahan yang diteliti.
1. Analisis
Maksud dari analisis dalam penelitian ini adalah langkah awal dari
proses perencanaan untuk merangkum sejumlah data Pada Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis.
2. Kepuasan
Maksud dari kepuasan dalam penelitian ini adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul dari pelayanan yang diterima
mereka.
3. Masyarakat
Maksud dari masyarakat dalam penelitian ini adalah seseorang yang
menerima layanan diinstansi tersebut.
4. Kepuasan Masyarakat
Maksud dari kepuasan masyarakat dalam penilitian ini adalah
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kalau
kinerja di bawah harapan, masyarakat kecewa. Kalau kinerja sesuai
harapan, masyarakat puas. Kalau kinerja melebihi harapan, pelanggan

sangat puas, senang atau gembira.
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5. Pelayanan Publik
Maksud dari pelayanan publik pada penelitian ini adalah kegiatan yang
dilakukan oleh petugas Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis dalam memberikan layanan untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat.

Untuk mempermudah analisa dan menghindari terjadinya
kesalahpahaman dalam penggunaan konsep teori dalam penelitian ini,
maka penulis akan menjelaskan tentang konsep yang akan digunakan
adalah menurut (Sukmayana Dodi, 2017), tingkat kepuasan ini
dipengaruhi oleh 5 variabel, yakni: (1) sevice quality (kualitas pelayanan),
(2) product quality (kualitas produk), (3) price (harga), (4) situation
(situasi), dan (5) personality (sikap personil pelayanan).

1. Service Quality (Kualitas Pelayanan)

Adapun yang dimaksud dengan service quality (kualitas pelayanan)
dalam penelitian ini adalah tingkat kemampuan pegawai Kantor Lurah
Batu Panjang dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara
efektif, tepat waktu, dan responsif, sesuai dengan prosedur yang berlaku
serta mampu memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat. Service
quality (kualitas pelayanan) dalam penilitian ini dapat dilihat melalui sub
indikator berikut:

a. Adanya ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat.

b. Adanya ketepatan informasi yang diberikan kepada masyarakat.
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c. Adanya perhatian pegawai dalam menghadapi kebutuhan
masyarakat.
2. Product Quality (Kualitas Produk)

Adapun yang dimaksud dengan product quality (kualitas produk)
dalam penelitian ini adalah hasil pelayanan yang diberikan oleh pegawai
Kantor Lurah Batu Panjang kepada masyarakat yang memiliki keakuratan,
sesuai dengan prosedur yang berlaku, dan diakui secara sah. Product
quality (kualitas produk) dalam penilitian ini dapat dilihat melalui sub
indikator berikut:

a. Adanya keakuratan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
b. Adanya kesesuaian pelayanan yang diberikan sesuai dengan SOP
yang telah ditetapkan.
c. Adanya hasil pelayanan yang memiliki legalitas.
3. Price (Harga)

Adapun yang dimaksud price (harga) dalam penelitian ini adalah
biaya pelayanan publik di Kantor Lurah Batu Panjang yang dilaksanakan
secara transparan, adil dan tersedianya tempat pengaduan bagi
masyarakat terkait dengan pelayanan. Price (harga) dalam penilitian ini
dapat dilihat melalui sub indikator berikut:

a. Adanya biaya pelayanan yang transparan.

b. Adanya kesamaan dalam biaya pada setiap pelayanan (tidak
diskriminasi) kepada masyarakat.

c. Adanya tempat pengaduan masyarakat terhadap sikap pegawai

yang membebankan biaya melebihi standar yang berlaku.
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4. Situation (Situasi)

Adapun yang dimaksud dengan situation (situasi) dalam penelitian ini
adalah kondisi lingkungan di Kantor Lurah Batu Panjang yang bersih,
aman, dan dilengkapi fasilitas pendukung demi terciptanya pelayanan
yang nyaman dan tertib. Situation (situasi) dalam penilitian ini dapat dilihat
melalui sub indikator berikut:

a. Adanya kebersihan di kantor lurah bagi masyarakat yang melakukan
pelayanan.
b. Adanya keamanan di kantor lurah bagi masyarakat yang melakukan
pelayanan.
c. Adanya ketersediaan fasilitas pendukung pelayanan.
5. Personality (Sikap Personil Pelayanan)

Adapun yang dimaksud dengan personality (sikap personil
pelayanan) dalam penelitian ini adalah sikap pegawai Kantor Lurah Batu
Panjang dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat yang
mencakup kedisiplinan, keramahan, dan kepedulian terhadap keluhan
masyarakat. Personality (sikap personil pelayanan) dalam penilitian ini
dapat dilihat melalui sub indikator berikut:

a. Adanya pegawai menjalankan pelayanan sesuai SOP.

b. Adanya keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat.

c. Adanya kemampuan pegawai dalam menangani keluhan

masyarakat.
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Berdasarkan uraian di atas dapat diketahui bahwa setiap indikator
terdiri dari masing-masing 3 (tiga) sub indikator yang selanjutnya akan
dijadikan acuan dalam pembuatan angket penelitian. Masing-masing sub
indikator tersebut akan diberikan kategori penilaian dengan 3 (tiga)
alternatif jawaban yaitu:

Puas (P) : Diberi Skor 3
Cukup Puas (CP) : Diberi Skor 2

Tidak Puas (TP) : Diberi Skor 1



BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Kantor Lurah Batupanjang, Kecamatan
Rupat, Kabupaten Bengkalis yang beralamat di JI. Pelajar Batu panjang,
Kecamatan Rupat, Kabupaten Bengkalis. Kelurahan ini memiliki jumlah
penduduk sebanyak 4.233 jiwa dengan 1.120 Kepala Keluarga (KK) dan
luas wilayah 32 km2. Lokasi ini dipilih karena merupakan salah satu
instansi pemerintahan yang dinyatakan sebagai sentra pelayanan publik
yang mengurus segala keperluan masyarakat dan berhubungan langsung
dengan masyarakat terkait dengan administrasi kependudukan.

Berdasarkan jumlah penduduk yang cukup besar pelayanan yang
diberikan oleh Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis memiliki beban kerja yang tinggi, sehingga kualitas pelayanan
yang dirasakan masyarakat menjadi aspek yang penting untuk diteliti.
Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di lokasi ini karena ingin
mengetahui bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
publik yang diberikan serta faktor-faktor yang memengaruhinya.
B.Populasi dan Sampel

Populasi merupakan seluruh kelompok yang akan diteliti pada
cakupan wilayah dan waktu tertentu berdasarkan karakteristik yang telah
ditentukan peneliti. Populasi tersebut akan menjadi sumber data
penelitian. Oleh karena itu peneliti akan memilih sasaran populasi sesuai

dengan tujuan penelitiannya (Amruddin et al., 2022).
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Adapun yang menjadi populasi penelitian adalah seluruh pegawai
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis yang
terdiri dari lurah dan semua aparatur atau pegawai Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis serta masyarakat yang
melakukan pengurusan pelayanan Pada Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis.

Sampel adalah bagian dari populasi yang terpilih menjadi sasaran
penelitian. Sampel merupakan bagian dari populasi yang memiliki jumlah
dan karakteristik (Amruddin et al., 2022).

Sampel untuk pegawai kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis ditentukan dengan Sampling Jenuh, yaitu teknik
penentuan sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai
sampel. Teknik ini digunakan jika jumlah populasi relatif kecil (kurang dari
30 orang) atau jika penelitian ingin membuat generalisasi dengan
kesalahan yang sangat kecil. Istilah lain dari sampling jenuh adalah
sensus (Sugiyono, 2021). Dimana nantinya seluruh pegawai yang
berjumlah 13 orang dijadikan sampel penelitian.

Sedangkan untuk masyarakat ditentukan dengan menggunakan
teknik Insidental Sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, jika dipandang cocok sebagai
sumber data (Sugiyono, 2021). Dengan sampel sebanyak 4 orang

perharinya selama 12 hari kerja. Sehingga sampel untuk masyarakat
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sebanyak 48 orang. Untuk lebih jelas Populasi dan Sampel penelitian
dapat dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel I1l.1

Populasi dan Sampel Penelitian Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

No. Sub populasi Populasi Sample Presentase

1 Lurah 1 1 100%

2 Sekretaris Lurah 1 1 100%

3 Kasi Pemerintahan 1 1 100%

4 Kasi Ketentr_aman dan 1 1 100%

Ketertiban

5 Kasi Kesejahteraan Sosial 1 1 100%

6 Honorer 8 8 100%

7 Masyarakat 48 48 -
Jumlah 61 61 -

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

C.Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini jenis dan sumber data yang digunakan terdiri
dari yaitu:

1. Data Primer

Data primer merujuk pada informasi yang dikumpulkan langsung
oleh peneliti dari sumber asli, dan merupakan data yang baru pertama kali
diperoleh untuk keperluan penelitian (Nikolaus, 2019).

Dalam penelitian ini, data primer merupakan hasil data dari
kepuasan masyarakat Batu Panjang, yang didapat dengan cara
wawancara langsung dengan informan dan memberikan daftar pertanyaan
secara tertulis untuk dijawab sesuai dengan kondisi yang sesungguhnya
yang meliputi data tentang:

a. Sevice Quality (Kualitas Pelayanan)
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b. Product Quality (Kualitas Produk)

c. Price (Harga)

d. Situation (Situasi)

e. Personality (Sikap Personil Pelayanan)
2. Data Skunder

Data sekunder merupakan jenis data yang berasal dari pihak lain
dan telah melalui proses pengolahan atau analisis sebelumnya. Data ini
dimanfaatkan untuk menunjang proses analisis dalam suatu penelitian
(Nikolaus, 2019).

Dalam penelitian ini, data sekunder didapatkan adalah data yang
diperoleh pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis untuk melengkapi penelitian ini antara lain:

A. Gambaran umum Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat

Kabupaten Bengkalis.

B.Visi dan Misi Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat

Kabupaten Bengkalis,

C. Jumlah masyarakat yang melakukan pelayanan di Kantor Lurah Batu

Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis,

D.Keadaan dan jumlah pegawai Kantor Lurah Batu Panjang

Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis,

E. Jenis-Jenis pelayaan yang ada di Kantor Lurah Batu Panjang

Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis.

F. Sarana dan prasarana yang ada di Kantor Lurah Batu Panjang

Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis,
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D. Teknik Pengumpulan Data
Untuk memperoleh data yang digunakan, maka penulis
menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut:
1. Observasi
Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses
yang tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis
(Ardieansyah et al., 2023).
2. Angket (Kuesioner)
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Ardieansyah et al.,
2023).
3. Wawancara (Interview)
Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila
peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan
permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin
mengetahui hal-hal responden yang lebih mendalam dan jumlah
respondennya sedikit/kecil (Ardieansyah et al., 2023).
E. Analisa Data
Untuk menganalisa data dalam penelitian ini dengan melakukan
pengumpulan data, setelah data yang diperlukan terkumpul dari
responden penelitian, maka selanjutnya akan dilakukan pengelompokkan

data sesuai dengan jenis data yang dibutuhkan dalam penelitian,
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kemudian dianalisa, selanjutnya hasil tersebut disajikan dalam bentuk
tabel dan ditambah uraiaan dan penjelasan

Analisa data dilakukan dengan cara statistik deskriptif untuk
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa
bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum.

Adapun teknik pengukuran penulis menggunakan tenik Rating
Scale, yaitu data mentah yang dapat berupa angka kemudian ditafsirkan
dalam pengertian kualitatif (Sugiyono, 2021). Dimana nantinya setiap item
jawaban dari setiap pertanyaan diberi skor, maka penilaian jawaban di
angket (kuesioner) digolongkan dalam tiga skor, yaitu: Puas (P) = 3 skor,
Cukup Puas (CP) = 2 Skor, Tidak Puas (TP) =1 Skor.

a. Kriteria tanggapan responden untuk per indikator adalah:

Kategori Puas :3x3x61=549

Kategori Cukup Puas : 2 x 3 x 61 = 366

Kategori Tidak Puas :1x3x61=183

Dengan mengadaptasi dari teori rentang kelas (class interval) yang
dikemukakan oleh (Zulganef, 2018), maka rumus untuk menentukan

intervalnya adalah:

_ Skor Maksimum-Skor Minimum

Jumlah Kategori

_ 549-183 _ 366

I — =122
3 3

Dengan interval
Kategori Puas : 429 — 549

Kategori Cukup Puas : 306 — 427
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Kategori Tidak Puas : 183 — 305
| | |
| < > | < > | < > |
183 TP 305 CP 427 P 549
| | | |
| < > | < > | < > |
33,33% TP 55,56% CP 77,78% P 100%

b. Kriteria tanggapan untuk seluruh responden secara keseluruhan

adalah:
Kategori Puas :3x15x61=2.745
Kategori Cukup Puas :2x15x 61 =1.830

Kategori Tidak Puas :1x15x61 =915

Dengan Rumus interval:

__ Skor Maksimum-Skor Minimum

Jumlah Kategori

_ 2.745-915 _ 1.830
3

=610

Dengan interval
Kategori Puas :2.136 — 2.745

Kategori Cukup Puas :1.526 — 2.135

Kategori Tidak Puas :915 - 1.525
915 TP 1.525 cP 2135 p 2.745
| < > | < > | < > |
3333% TP 55.56%  CP 77.78% p 100%



BAB IV
GAMBARAN UMUM KANTOR LURAH BATU PANJANG
KECAMATAN RUPAT KABUPATEN BENGKALIS

A. Sejarah Singkat Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis
Kantor Lurah Batu Panjang merupakan organisasi yang salah satu
tugasnya adalah melaksanakan administrasi pemerintah khususnya
pelayanan publik untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat merupakan salah satu kelurahan yang
termasuk dalam wilayah administrasi Kabupaten Bengkalis, yang berdiri
pada tahun 1971. Secara geografis, Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat mempunyai batas-batas wilayah sebagai berikut:
1. Sebelah Utara berbatasan dengan Desa Hutan Panjang
2. Sebelah Selatan berbatasan dengan Selat Rupat/Kota Dumai
3. Sebelah Timur berbatasan dengan Kelurahan Terkul
4. Sebelah Barat berbatasan dengan Kelurahan Tanjung Kapal
Lokasi Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat terletak di
Kelurahan Batu Panjang, tepatnya berada di Jalan Pelajar Kelurahan Batu
Panjang. Adapun jumlah penduduk di Kelurahan Batu Panjang
Kecamatan Rupat sebanyak 4.233 jiwa dengan jumlah Kepala Keluarga
sebanyak 1.120 KK. Kelurahan Batu Panjang memiliki 5 Rukun Warga
(RW) dan 22 Rukun Tetangga (RT).
Masyarakatnya bersifat heterogen yang terdiri dari beberapa suku

antara lain Melayu, Jawa, Batak, Minang dan Akit (Suku Asli). Sedangkan
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kepercayaan atau agama yang dianut oleh penduduk Kelurahan Batu
Panjang Kecamatan Rupat mayoritas beragama Islam. Penduduk
Kelurahan Batu Panjang Kecamatan Rupat memiliki pekerjaan yang
beraneka ragam diantaranya adalah pertanian dan perkebunan. Kondisi
wilayah dengan areal tanah yang masih banyak kosong membuat
masyarakat Kelurahan Batu Panjang Kecamatan Rupat membuka lahan
pertanian atau perkebunan sehingga sebagian besar penduduknya
bermata pencaharian di bidang tersebut.

Peran utama pemerintahan terhadap rakyatnya adalah memberikan
pelayanan dalam rangka memenuhi kebutuhan yang diinginkan oleh
masyarakat. Peranan pemerintah memang mengalami perubahan sesuai
dengan tuntutan dan dinamika masyarakat yang berkembang. Walaupun
pemerintahan mengalami perubahan, namun pada hakikatnya tugas
pemerintah adalah memberi pelayanan kepada masyarakat.

Oleh karena itu, Kantor Lurah Batu Panjang mempunyai Visi
“Terwujudnya  Pelayanan  Terbaik Menuju Masyarakat Yang
Berpartisipatif’. Untuk mewujudkan visi tersebut, Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis menetapkan misi
sebagai berikut:

1. Mewujudkan tata kelola pemerintahan yang berdayaguna dengan
mengedepankan kualitas pelayanan publik sesuai dengan ketentuan
yang berlaku.

2. Mewujudkan pembangunan masyarakat yang berpartisifatif.
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3. Menumbuhkembangkan budaya gotong royong dan swadaya
masyarakat dalam percepatan pembangunan lingkungan.
Tercapainya kebutuhan masyarakat dalam hal pelayanan merupakan
tujuan utama dari setiap instansi penyelenggara pemerintah. Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat yang dalam hal ini sebagai ujung tombak
penyelenggaraan pemerintahan yang berada di wilayah kelurahan,
berusaha mewujudkan visi dan misi dalam pemenuhan harapan
masyarakat pengguna layanan untuk mencapai kepuasan layanan.
B. Keadaan dan Komposisi Pegawai pada Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
Pegawai Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis berjumlah 13 orang, yang terdiri dari 5 orang Pegawai Negeri
Sipil (PNS) dan 8 tenaga Honorer. Keadaan dan komposisi pegawai
berdasarkan jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan, jabatan dan
golongan/pangkat, secara lebih jelas dapat dilihat sebagai berikut:
a. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Jenis Kelamin

Kantor Lurah Batu Panjang merupakan organisasi yang bergerak
pada bidang pelayanan yang mana secara otomatis lebih memerlukan
pegawai yang kompeten dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat. Kantor Lurah Batu Panjang mempunyai 13 orang pegawai
yang terdiri dari laki-laki dan perempuan dalam melaksanakan tugasnya
masing-masing. Untuk lebih jelas mengenai keadaan pegawai Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dilihat

pada tabel di bawah ini:



Tabel IV.1

45

Keadaan Pegawai pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah (orang) | Persentase (%)

1. Laki- laki 9 69,23%

2. Perempuan 4 30,77%
Jumlah 13 100

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan Tabel IV.1 di atas, bisa diketahui bahwa jumlah
pegawai secara keseluruhan sebanyak 13 orang. Pegawai berjenis
kelamin laki-laki sebanyak 9 orang (69,23%) sedangkan jumlah pegawai
berjenis kelamin perempuan sebanyak 4 orang (30,77%). Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa pegawai Kantor Lurah Batu Panjang
lebih dominan berjenis kelamin laki-laki jika dibandingkan dengan pegawai
berjenis kelamin perempuan.

b. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Usia

Dalam menjalankan kegiatannya, Kantor Lurah Batu Panjang
memiliki pegawai dengan berbagai kategori umur. Adapun komposisi
pegawai Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel IV.2

Keadaan Pegawai pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis Berdasarkan Usia

No Usia (tahun) Jumlah (orang) | Persentase (%)

1. 21-30 1 7,69%

2. 31-40 5 38,46%

3. 41-50 4 30,77%

4. 51-60 3 23,08%
Total 13 100%

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025
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Berdasarkan Tabel IV.2 di atas, dapat diketahui bahwa pegawai
yang berada pada usia 21-30 tahun sebanyak 1 orang (7,69%), pegawai
yang berusia 31-40 tahun sebanyak 5 orang (38,46%), pegawai yang
berusia 41-50 tahun sebanyak 4 orang (30,77%), sedangkan pegawai
yang berusia 51-60 tahun sebanyak 3 orang (23,08%).

c. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Tingkat pendidikan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
sikap pegawai dalam menjalankan tugasnya. Pegawai yang berpendidikan
lebih tinggi biasanya akan lebih mudah memahami beban tugas yang
menjadi tanggung jawabnya.

Oleh karena itu, organisasi memerlukan pegawai yang memiliki
kemampuan dan keahlian untuk dapat menyelesaikan pekerjaan yang
menjadi tugas dan tanggungjawabnya. Untuk lebih jelasnya tingkat
pendidikan pegawai pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel IV.3

Keadaan Pegawai pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis Berdasarkan Tingkat Pendidikan

No Tingkat Pendidikan Jumlah (orang) | Persentase (%)

1. | Strata 2 (S2) 1 7,69%

2. | Stratal (S1) 5 38,46%

3. | SMA 7 53,85%
Jumlah 13 100%

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan Tabel IV.3 di atas, dapat diketahui bahwa jumlah

pegawai yang lulusan pendidikan strata S2 sebanyak 1 orang (7,69%),
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kemudian lulusan pendidikan strata S1 sebanyak 5 orang (38,46%),
sedangkan lulusan pendidikan SMA sebanyak 7 orang (53,85%).
d. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Jabatan

Dalam menyelesaikan tugas yang menjadi kewenangannya, maka
dipersiapkan pegawai-pegawai yang dapat menunjang kegiatan pekerjaan
yang harus diselesaikan. Pejabat dan staf yang ditunjuk bertugas
membantu kegiatan perkantoran agar proses pelayanan pada Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis menjadi
lancar. Adapun komposisi pegawai Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis berdasarkan jabatan dapat dilihat
pada tabel di bawabh ini:

Tabel IV. 4
Keadaan Pegawai pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat

Kabupaten Bengkalis Berdasarkan Jabatan

No Jabatan Jumlah (orang) | Persentase (%)
1. | Lurah 1 7,69%
2. | Seketaris Lurah 1 7,69%
3. | Kepala Seksi Pemerintahan 1 7,69%
4 Kepala Seksi Ketentraman 1 7.69%
" | dan Ketertiban
5 Kepala Seksi Kesejahteraan 1 7,69%
" | Sosial
6. | Honorer 8 61,54%
Jumlah 13 100%

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan Tabel 1V.4 di atas dapat diketahui bahwa 5 orang PNS
pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

masing-masing menjabat sebagai Lurah, Sekretaris Lurah, Kepala Seksi
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Pemerintahan, Kepala Seksi Ketentraman dan Ketertiban serta Kepala
Seksi Kesejahteraan Sosial dengan persentase per jabatan sebesar
7,69%, serta 8 orang (61,54%) tenaga honorer yang bertugas membantu
pejabat struktural tersebut.
e. Keadaan dan Komposisi Pegawai Berdasarkan Golongan/Pangkat

Golongan/pangkat merupakan suatu bentuk penghargaan terhadap
pegawai dalam instansi yang merupakan suatu ukuran atas imbalan jasa
yang diberikan kepada pegawai. Dengan demikian, golongan akan
menentukan besarnya gaji dan tunjangan yang diberikan pemerintah
kepada pegawai.

Untuk lebih jelasnya golongan/pangkat pegawai pada Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dilihat pada
tabel di bawah ini:

Tabel IV.5

Keadaan Pegawai pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis Berdasarkan Golongan/Pangkat

No Golongan/Pangkat Jumlah (orang) Persentase (%)
PNS/Golongan Il 2 15,38%
PNS/Golongan I 3 23,08%

3. | Honorer 8 61,54%

Jumlah 13 100%

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan Tabel IV.5 diatas dapat diketahui bahwa pegawai Kantor
Lurah Batu Panjang yang memiliki pegawai yang berada di golongan Il
sebanyak 2 orang (15,38%). Pegawai yang berada di golongan Il
sebanyak 3 orang (23,08%), sedangkan pegawai honorer pada Kantor

Lurah Batu Panjang sebanyak 8 orang (61,54%).
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C. Struktur Organisasi Serta Rincian Tugas Pokok Dan Fungsi
Pegawai Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis

Organisasi akan berjalan dengan baik jika masing-masing pihak
yang ada mengetahui dengan jelas tugas dan tanggung jawabnya.

Berdasarkan Peraturan Daerah (Perda) Kabupaten Bengkalis Nomor 09

Tahun 2008 tentang Organisasi dan Tata Kerja Kecamatan dan Kelurahan

dapat dijelaskan bahwa kelurahan merupakan wilayah kerja Lurah

sebagai perangkat daerah Kabupaten Bengkalis dalam wilayah
kecamatan, dengan rincian jabatan yaitu:

1. Lurah

2. Sekretaris Lurah

3. Seksi Pemerintahan

4. Seksi Ketentraman dan Ketertiban

5. Seksi Kesejahteraan Sosial

6. Kelompok Jabatan fungsional

Dengan adanya struktur organisasi yang tersusun rapi tentu
diharapkan dapat menjalankan tugas pemerintahan dan pelayanan
kepada masyarakat dengan baik. Adapun struktur organisasi pada Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis bisa dilihat

pada bagan IV.1 dibawabh ini:
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Bagan IV.1
Struktur Organisasi pada Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

LURAH
JABATAN FUNGSIONAL SEKRETARIS LURAH
SEKSI
SEKSI KESEJAHTERAAN KETESNETKRSAIM AN
PEMERINTAHAN SOSIAL
DAN KETERTIBAN

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Struktur organisasi juga berarti suatu kerangka kerja yang tersusun
rapi, sehingga setiap bagian akan menciptakan satu kesatuan yang
bersifat saling mempengaruhi, dengan kata lain struktur organisasi juga
terdapat rincian kegiatan tugas pokok dan fungsi yang telah ditetapkan
adapun rincian tugas pokok dan fungsi masing-masing jabatan yang ada
pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
adalah sebagai berikut:

1. Lurah

Lurah memiliki tugas memimpin, melaksanakan, mengkoordinasikan,
merumuskan tujuan dan sasaran penyelenggaraan urusan pemerintahan,
pembangunan dan kemasyarakatan di wilayah kelurahan, pemberdayaan

dan pelayanan masyarakat, pelayanan ketentraman dan ketertiban umum,
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pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan umum, pembinaan
lembaga kemasyarakatan serta melaksanakan tugas pemerintahan
lainnya, sesuai ketentuan yang ditetapkan.

Berdasarkan Perda Kabupaten Bengkalis Nomor 09 tahun 2008,
fungsi Lurah adalah pelaksanaan pelimpahan sebagian kewenangan
pemerintah dari Camat, pelayanan penyelenggaraan pemerintahan
kelurahan, pelaksanaan pembinaan kehidupan kemasyarakatan,
penyiapan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai ruang lingkupnya.

2. Sekretaris Lurah

Sekretaris Lurah memiliki tugas melakukan pembinaan administrasi
dan memberikan pelayanan teknis administrasi kepada seluruh satuan
organisasi kelurahan. Adapun uraian tugas yang dimaksud adalah:

a. Mengkoordinasikan tugas-tugas kepada seluruh satuan organisasi
kelurahan.

b. Melakukan penyiapan pengumpulan dan pengelolaan serta informasi
yang berhubungan dengan ketatausahaan, kearsipan, administrasi
keuangan dan kepegawaian.

c. Melakukan inventarisasi permasalahan-permasalahan dan
penyiapan bahan petunjuk pemecahan masalah.

d. Melakukan penyiapan bahan koordinasi dengan unit kerja/instansi
terkait sesuai dengan bidang tugasnya untuk kelancaran tugas.

e. Melakukan penyiapan urusan surat-menyurat, urusan rumah tangga

dan perlengkapan serta hubungan masyarakat.
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g.
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Melakukan penyiapan penyusunan rencana dan program kerja serta
evaluasi dan pelaporan.
Melakukan penyiapan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai lingkup

tugasnya.

3. Seksi Pemerintahan

Kepala Seksi Pemerintahan mempunyai tugas melakukan uraian

administrasi pemerintahan  kelurahan, administrasi kependudukan

pertahanan dan pembinaan politik dalam negeri. Adapun uraian tugas

dimaksud adalah sebagai berikut:

a.

b.

C.

Melakukan pelayanan administrasi kependudukan.

Melakukan pelayanan pertanahan.

Menyiapakan bahan-bahan dalam rangka pembinaan kerukunan
kehidupan masyarakat.

Mempersiapkan bahan-bahan yang diperlukan dalam rangka

pemilihan umum.

. Mempersiapkan bahan-bahan dalam rangka pengusulan pemekaran

dan penghapusan kelurahan.

Menyiapkan bahan-bahan dalam rangka pelaporan kegiatan harian
Lurah.

Melakukan penyiapan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai lingkup

tugasnya.

4. Seksi Ketentraman dan Ketertiban

Kepala Seksi Ketentraman dan Ketertiban mempunyai tugas

melakukan penyiapan penyusunan bahan pembinaan ketentraman dan
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ketertiban wilayah dan pembinaan Polisi Pamong Praja kelurahan.
Adapun uraian tugas dimaksud adalah sebagai berikut:
a. Melakukan penyiapan bahan penyusunan program dalam rangka
keamanan dan ketertiban.
b. Melakukan penyiapan program dalam rangka mewujudkan
keamanan dan ketertiban diwilayahnya, berperan serta dalam
mengamankan peraturan daerah perizinan dan retribusi daerah.
c. Melakukan koordinasi dalam rangka ~mengamankan aset
pemerintahan dan fasilitas umum.
d. Melakukan penyiapan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai lingkup
tugasnya.
e. Melakukan koordinasi dan ikut berperan serta dalam pengamanan
pelaksanaan perizinan dan retribusi.
f. Melakukan koordinasi dalam rangka penanggulangan bencana alam
dan kebakaran.
5. Seksi Kesejahteraan Sosial

Kepala Seksi Kesejahteraan Sosial mempunyai tugas dalam
penyiapan bahan penyusunan program pembinaan kesehatan,
pendidikan, keluarga berencana, keagamaan, sosial dan budaya. Adapun
uraian tugas dimaksud adalah sebagai berikut:

a. Melakukan penyiapan bahan penyusunan program dalam rangka
bimbingan dan penyuluhan sosial.

b. Melakukan penyiapan bahan penyusunan program dalam rangka

memajukan kesehatan masyarakat dan keluarga berencana.
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c. Melakukan penyiapan bahan penyusunan dalam rangka memajukan
pendidikan umum dan agama.

d. Melakukan penyiapan bahan penyusunan program dalam rangka
memajukan olahraga dan kesenian.

e. Melakukan penyiapan bahan dalam rangka membina dan
mengembangkan kegiatan kepemudaan pria dan wanita.

f. Melakukan penyiapan bahan dalam rangka membina lembaga
keamanan dan sosial.

g. Melakukan penyiapan bahan penyusunan program dalam rangka
pembinaan ketenagakerjaan.

h. Melakukan penyiapan bahan dalam rangka pengentasan
kemiskinan.

i. Melakukan penyiapan tugas-tugas lain yang diberikan sesuai lingkup
tugasnya.

6. Kelompok Jabatan Fungsional

Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas membantu Lurah
dalam rnelaksanakan sebagian tugas kelurahan berdasarkan keahlian dan
spesialisasi yang dibutuhkan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan.

Kelompok jabatan fungsional di kelurahan dipimpin oleh seorang
tenaga fungsional senior yang berada di bawah dan bertanggung jawab
kepada Lurah. Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas sesuai
dengan ketentuan peraturan perundang-undangan serta membantu Lurah

sesuai keahlian, keterampilan dan fungsional masing-masing.
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D.Sarana dan Prasarana pada Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsi, Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis membutuhkan sarana
dan prasarana kerja yang mendukung kegiatan administrasi dan
manajemen perkantoran. Adapun sarana dan prasarana kerja pada
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat
dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel IV. 6

Sarana pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis

Kondisi
Sarana Jum!ah

No (Unit) Baik Rusak Rusak

(Unit) Rlng_an Bergt

(Unit) (Unit)
1. | Komputer 3 1 - 2
2. | Printer 3 3 - -
3. | Lemari Arsip 1 1 - -
4. | Kursi 32 29 2 1
5. | Meja 17 17 - -
6. | AC 1 1 - -
7. | Kipas Angin 4 4 - -
8. | Jam Dinding 3 3 - -
9. | Dispenser 1 1 - -
8. | Gas 1 1 - -
9. | Kompor 1 1 - -
10. | Kursi Rapat 1 Set 1 Set - -
11. | Kursi Aula 40 40 - -
12, | foban S BERERE
13. | Papan Pengumuman 1 1 2 3

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025
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Berdasarkan Tabel 1V.6 diatas dapat diketahui bahwa sarana yang
tersedia pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis sudah memadai. Namun, masih terdapat sarana yang kurang
mendukung pekerjaan terutama yang berkaitan dengan pelayanan publik
seperti komputer dan kursi dengan kondisi yang rusak ringan dan rusak
berat. Hal tersebut dapat memperlambat proses pelayanan kepada
masyarakat, dan mengganggu kenyamanan masyarakat dalam
melakukan pelayanan.

Selain sarana, terdapat pula prasarana pada Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis, yang dapat diihat pada
tabel di bawah ini:

Tabel IV.7

Prasarana pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis

Kondisi
Prasarana Jumlah
No (Unit) Baik Tidak Baik
(Unit) (Unit)
1. | Ruang Administrasi Kantor 1 1 -
2. | Ruang Lurah 1 1 -
3. | Ruang Kasi 1 1 -
4. | Ruang Staf 1 1 -
5. | Ruang Rapat 1 1 -
6. | Ruang Tunggu 1 1 -
7. | Dapur 1 1 -
8. | Parkir 1 1 -

Sumber Data: Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis 2025

Berdasarkan Tabel IV.7 diatas dapat diketahui bahwa prasarana
yang tersedia pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat

Kabupaten Bengkalis sebagian besar dalam kondisi baik. Hal ini sangat
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mendukung pegawai dalam melaksanakan pekerjaan sehingga
masyarakat senang dan nyaman ketika menerima pelayanan publik yang
diberikan Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten

Bengkalis.



BAB V
ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT PADA PELAYANAN PUBLIK DI
KANTOR LURAH BATU PANJANG KECAMATAN RUPAT
KABUPATEN BENGKALIS

A.ldentitas Responden
Sehubungan dengan penelitian yang dilakukan di Kantor Lurah Batu

Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis, maka terlebih dahulu
penulis akan memaparkan identitas responden penilitian dengan judul
Analisis Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis yang berjumlah 61
orang yang terdiri dari pegawai kantor lurah sebanyak 13 orang dan
masyarakat sebanyak 48 orang.

Untuk melihat data responden dalam penelitian ini dapat dilihat
sebagai berikut :
1. Identitas Responden Berdasarkan Jenis kelamin

Dalam penelitian yang penulis lakukan terhadap Kepuasan
Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis, penulis mengambil seluruh
perangkat kelurahan dan masyarakat yang melakukan pengurusan
sebagai objek penelitian. Penulis dapat menggambarkan perbedaan jenis
kelamin yang menjadi responden untuk lebih jelasnya tentang perbedaan

jenis kelamin responden dapat dilihat pada tebel berikut ini:
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Tabel V.1
Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
NG Jenis Responden Jumlah Persentase
" | Kelamin Pegawai | Masyarakat (%)
1. | Laki — laki 9 29 38 62,30%
2. | Perempuan 4 19 23 37,70%
Jumlah 13 48 61 100%

Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2025

Berdasarkan tabel V.1 di atas dapat dijelaskan, sebagian besar
responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 38 orang (62,30%).
Sedangkan responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 23
orang (37,70%).

2. ldentitas Responden Berdasarkan Tingkat Umur

Perbedaan tingkat umur merupakan salah satu dasar penelitian
penulis membedakan umur dari responden yang akan menjadi penelitian
penulis, sehingga dengan adanya perbedaan umur dapat memberikan

gambaran dalam mencari jawaban dari penelitian penulis, untuk lebih

jelasnya perbedaan tingkat umur responden dapat dilihat pada tabel

berikut
Tabel V.2
Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Umur
NG Tingkat Re_sponden Jumlap | PErsentase
Umur Pegawai | Masyarakat (%)
1 |16-30 1 19 20 32,79%
2 |31-45 6 15 21 34,42%
3 |46-60 6 12 18 29,51%
4 | 61 — keatas 0 2 2 3,28%
Jumlah 13 48 61 100%

Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2025
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Berdasarkan tabel V.2 di atas dapat diketahui responden yang
berumur 16 sampai 30 tahun sebanyak 20 orang (32,79%), yang berumur
31 sampai 45 tahun sebanyak 21 orang (34,42%), dan yang berumur 46
sampai 60 tahun sebanyak 18 orang (29,51%). Sedangkan yang berumur
61 keatas 2 orang (3,28%).

3. Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

Perbedaan pendidikan merupakan salah satu panutan bagi setiap
penelitan yang dilakukan, dimana dengan pendidikan akan
mempermudahkan peneliti dalam mencari jawaban yang dibutuhkan.
Untuk lebih jelasnya perbedaan tingkat pendidikan responden dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel V.3
Identitas Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Tingkat Responden Persentase
No. . . Jumlah
© Pendidikan | Pegawai | Masyarakat umia (%)

1. |S2 1 - 1 1,64%
2. | S1/DllI 5 12 17 27,87%
3. | SLTA 7 23 30 49,18%
4. | SLTP - 9 9 14,75%
5. |SD - 4 4 6,56%

Jumlah 13 48 61 100%

Sumber Data: Hasil Olahan Lapangan Tahun 2025

Berdasarkan tabel V.3 di atas dapat dijelaskan responden yang
memiliki tingkat pendidikan S2 berjumlah 1 orang (1,64%), yang memiliki
tingkat pendidikan S1 berjumlah 17 orang (27,87%), yang memiliki tingkat

pendidikan SLTA berjumlah 30 orang (49,18%), yang memiliki tingkat
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pendidikan SLTP berjumlah 9 orang (14,75%). Sedangkan yang memiliki

tingkat pendidikan SD hanya 4 orang (6,56%).

B. Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

Setiap penelitian  bertujuan untuk mencari jawaban atas
permasalahan yang diteliti. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka pada
bab ini akan disajikan data hasil temuan selama dilapangan yang nantinya
akan dilakukan penganalisaan dan sekaligus dilakukan atau di
interprestasikan sebagai upaya dalam menjawab permasalahan yang
dipaparkan pada Bab |I.

Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik merupakan salah
satu aspek penting dalam evaluasi kinerja aparatur pemerintah,
khususnya di tingkat Kantor Lurah. Pelayanan yang baik akan tercermin
dari tingkat kepuasan masyarakat yang tinggi, sebaliknya pelayanan yang
lambat, tidak transparan, dan tidak sesuai dengan kebutuhan akan
menimbulkan keluhan serta penilaian negatif dari masyarakat.

Dalam praktik penyelenggaraan pelayanan publik, seringkali masih
terjadi kesenjangan antara harapan masyarakat dengan kenyataan yang
mereka terima. Masyarakat berharap mendapatkan pelayanan yang
mudah, cepat, transparan, dan memberikan kepastian, baik dari segi
waktu penyelesaian maupun hasil dokumen yang diterima. Namun
kenyataannya, pelayanan publik di beberapa instansi pemerintahan,
termasuk di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten

Bengkalis, masih menghadapi berbagai kendala seperti pelayanan yang
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lama, kurangnya Kketelitian pegawai dalam pembuatan surat, serta
ketidakhadiran aparatur pada saat masyarakat membutuhkan pelayanan.

Pelayanan yang tidak sesuai dengan ekspektasi masyarakat ini akan
berdampak langsung pada tingkat kepuasan mereka. Oleh karena itu,
penting bagi instansi pemerintah, termasuk Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Ruapat Kabupaten Bengkalis untuk terus melakukan
perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan dengan memperhatikan
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan masyarakat. Hal tersebut
meliputi kualitas pelayanan, situasi, sikap pegawai, biaya pelayanan, dan
yang tidak kalah penting adalah kualitas produk layanan berupa surat
yang dihasilkan secara tepat dan tanpa kesalahan.

Untuk lebih jelasnya maka penulis membuat angket yang akan
memberikan jawaban atas penelitian yang dilakukan, dengan
menggunakan indikator dari kepuasan masyarakat yaitu sevice quality
(kualitas pelayanan), product quality (kualitas produk), price (harga),
situation (situasi), dan personality (sikap personil pelayanan).

1. Sevice Quality (Kualitas Pelayanan)

Adapun yang dimaksud dengan service quality (kualitas pelayanan)
dalam penelitian ini adalah tingkat kemampuan pegawai Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat secara efektif, tepat waktu, dan responsif
sesuai dengan prosedur yang berlaku serta mampu memenuhi kebutuhan
dan harapan masyarakat. Kualitas pelayanan sangat penting karena

menjadi tolak ukur keberhasilan pelaksanaan tugas pelayanan publik,
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serta berperan dalam meningkatkan kepuasan masyarakat, membengun
citra positif instansi, dan mendukung terciptanya pelayanan yang
berkelanjutan.

Service quality (kualitas pelayanan) yang merupakan bagian dari
unsur penting dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat akan dilihat
melalui sub indikator sebagai berikut:

a. Adanya Ketepatan Waktu Dalam Memberikan Pelayanan Kepada

Masyarakat

Dalam pelaksanaan pelayanan publik, ketepatan waktu menjadi
salah satu tolak ukur penting yang menunjukkan profesionalisme pegawai.
Pelayanan yang diberikan tepat waktu sesuai Standar Operasional
Prosedur (SOP) membantu masyarakat mendapatkan layanan secara
cepat dan efesien, sehingga mengurangi antrian dan keluhan masyarakat
terhadap pelayanan yang diberikan.

b. Adanya Ketepan Informasi Yang Diberikan Kepada Masyarakat

Dalam proses pelayanan, informasi yang akurat, jelas, dan mudah
dipahami sangat dibutuhkan masyarakat agar tidak terjadi
kesalahpahaman dan kebingugan, ketepatan informasi ini memastikan
masyarakat mengetahui persyaratan, prosedur, dan hasil pelayanan
secara benar.

c. Adanya Perhatian Pegawai Dalam Menghadapi Kebutuhan

Masyarakat

Pelayanan publik yang baik ditandai dengan adanya perhatian

pegawai terhadap kebutuhan masyarakat. Perhatian yang tulus pegawai
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tidak hanya membantu penyelesaian masalah, tetapi juga membangun
hubungan yang positif antara masyarakat dan penyelenggara layanan.
Untuk melihat tanggapan responden tentang service quality (kualitas
pelayanan) yang ditandai dengan kepuasan masyarakat pada pelayanan
publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis dapat dilihat pada tabel V.4 dibawah ini:
Tabel V.4

Tanggapan Responden Tentang Service Quality (Kualitas Pelayanan)
Pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten

Bengkalis
No. Sub Indikator Jumlah Skor
Adanya Ketepatan Waktu Dalam Memberikan
1 115
Pelayanan Kepada Masyarakat
Adanya Ketepan Informasi Yang Diberikan Kepada
2 125
Masyarakat
3 Adanya Perhatian Pegawai Dalam Menghadapi 122
Kebutuhan Masyarakat

Total Skor 362

Sumber Data: Hasil Olahan Data Penelitian Tahun 2025

Berdasarkan hasil tanggapan responden pada tabel V.4 diatas,
dapat disimpulkan bahwa service quality (kualitas pelayanan) dalam
Analisis Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dikategorikan
cukup puas. Kenyataan ini terbukti dari hasil skor yang diperoleh yaitu
sebesar 362.

Dari kriteria yang telah ditetapkan apabila di interprestasikan nilai di
atas berada pada daerah ketegori cukup puas, yang secara garis

kontinum dapat dilihat sebagai berikut:
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362
| | |
| < > |« > | < > |
183 TP 305 CP 427 P 549
65,94%
A
| | | |
| < > |« > | « > |
33,33% TP 55,56% CP 77,78% P 100%

Tanggapan responden tentang service quality (kualitas pelayanan)
dalam Analisis Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis didapat skor
362 (65,94%). Hal ini memperlihatkan dengan jelas bahwa service quality
(kualitas pelayanan) di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis berada di kategori Cukup Puas.

2. Product Quality (Kualitas Produk)

Adapun yang dimaksud dengan product quality (kualitas produk)
dalam penelitian ini adalah hasil pelayanan yang diberikan oleh pegawai
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
kepada masyarakat yang memiliki keakuratan, sesuai dengan prosedur
yang berlaku, dan diakui secara sah. Kualitas produk yang baik akan
menjamin bahwa setiap hasil pelayanan yang diterima masyarakat
memenuhi standar yang ditetapkan, memberikan kepastian hukum dan
administrasi, serta meningkatkan kepercayaan dan kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan yang diselenggarakan oleh Kantor Lurah Batu

Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis.
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Product quality (kualitas produk) yang merupakan bagian dari unsur
penting dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat akan dilihat
melalui sub indikator sebagai berikut:

a. Adanya Keakuratan Pelayanan Yang Diberikan Kepada Masyarakat

Dalam penyelenggaraan pelayanan publik, keakuratan menjadi hal
yang sangat penting agar hasil pelayanan sesuai dengan data,
permohonan, dan kebutuhan masyarakat. Keakuratan ini meunjukkan
bahwa pegawai bekerja secara teliti dan profesionalisme, sehingga
meminimalkan  kesalahan yang dapat merugikan masyarakat,
mempercepat proses penyelesaian layanan, dan berdampak positif pada
kepuasan masyarakat.

b. Adanya Kesesuaian Pelayanan Yang Diberikan Sesuai Dengan SOP

Yang Telah Ditetapkan

Setiap pelayanan publik harus mengikuti Standar Operasional
Prosedur (SOP) yang berlaku sebagai acuan agar proses dan hasil
pelayanan seragam serta terjamin kualitasya. Kesesuaian dengan SOP
memastikan bahwa setiap masyarakat mendapatkan layanan dengan
prosedur yang sama tanpa diskriminasi, sekaligus menjaga transparansi,
yang pada akhirnya meningkatkan rasa percaya dan kepuasan
masyarakat.

c. Adanya Hasil Pelayanan Yang Memiliki Legalitas

Hasil pelayanan yang memiliki legalitas memberikan jaminan bahwa

dokumen atau produk layanan tersebut sah secara hukum dan diakui oleh

pihak berwenang. Legalitas ini penting untuk memberikan kepastian



67

hukum kepada masyarakat, mempermudah pengurusan administrasi
dimasa mendatang, serta meningkatkan rasa aman dan kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan.

Untuk melihat tanggapan responden tentang product quality (kualitas
produk) yang ditandai dengan kepuasan masyarakat pada pelayanan
publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis dapat dilihat pada tabel V.5 dibawah ini:

Tabel V.5

Tanggapan Responden Tentang Product Quality (Kualitas Produk)
Pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten

Bengkalis
No. Sub Indikator Jumlah Skor

Adanya Keakuratan Pelayanan Yang Diberikan

1 113
Kepada Masyarakat
Adanya Kesesuaian Pelayanan Yang Diberikan 119
Sesuai Dengan SOP Yang Telah Ditetapkan

3 | Adanya Hasil Pelayanan Yang Memiliki Legalitas 124

Total Skor 356

Sumber Data: Hasil Olahan Data Penelitian Tahun 2025

Berdasarkan hasil tanggapan responden pada tabel V.5 diatas,
dapat disimpulkan bahwa product quality (kualitas produk) dalam Analisis
Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dikategorikan
cukup puas. Kenyataan ini terbukti dari hasil skor yang diperoleh yaitu
sebesar 356.

Dari kriteria yang telah ditetapkan apabila di interprestasikan nilai di
atas berada pada daerah ketegori cukup puas, yang secara garis

kontinum dapat dilihat sebagai berikut:
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356
A
| | |
| < > |« > | < > |
183 TP 305 CP 427 P 549
64,85%
A
| | | |
| < > |« > | < > |
33,33% TP 55,56% CP 77,78% P 100%

Tanggapan responden tentang product quality (kualitas produk)
dalam Analisis Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis didapat skor
356 (64,85%). Hal ini memperlihatkan dengan jelas bahwa product quality
(kualitas produk) di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis berada di kategori Cukup Puas.

3. Price (Harga)

Adapun yang dimaksud dengan price (harga) dalam penelitian ini
adalah biaya pelayanan publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis yang dilaksanakan secara trasnparan, adil,
dan tersedianya tempat pengaduan bagi masyarakat terkait dengan
pelayanan. Penetapan harga yang transparan, adil dan tersedianya
tempat pengaduan sangat penting untuk menjamin aksesibilitas dan
kepercayaan masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik
pada suatu instansi. Dengan demikian tentunya dapat mencegah praktik
penyalahgunaan dan memperkuat hubungan harmonis antara

penyelenggara layanan dan penerima pelayanan.
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Harga yang merupakan bagian dari unsur penting dalam mengukur
tingkat kepuasan masyarakat akan dilihat melalui sub indikator sebagai
berikut:

a. Adanya Biaya Pelayanan Yang Transparan
Dalam penyelenggaraan pelayanan publik, keterbukaan informasi

mengenai biaya sangat penting agar masyarakat mengetahui secara jelas
besaran biaya yang dikenakan. Transparansi ini mencegah terjadinya
kesalahpahaman dan kecurigaan, serta menjadi langkah penting dalam
mewujudkan pelayanan yang akuntabel.

b. Adanya Kesamaan Dalam Biaya Pada Setiap Pelayanan (Tidak
Diskrimanasi) Kepada Masyarakat
Penatapan biaya yang sama untuk setiap jenis pelayanan

memastikan tidak adanya perlakuan diskriminatif antar pengguna layanan.
Kesamaan ini menciptakan rasa keadilan bagi seluruh masyarakat dan
menciptakan citra positif instansi penyelenggara pelayanan. Penetapan
biaya pelayanan yang sama juga membantu menghindari peluang
terjadinya pungutan liar atau perbedaan tarif yang tidak jelas alasannya.

c. Adanya Tempat Pengaduan Masyarakat Terhadap Sikap Pegawai
Yang Membebankan Biaya Melebihi Standar Yang Berlaku
Penyediaan fasilitas pengaduan memungkinkan masyarakat

melaporkan jika terdapat pungutan di luar ketentuan. Keberadaan tempat
pengaduan ini menunjukkan komitmen penyelenggara layanan untuk
menjaga integritas, transparansi, dan akuntabilitas dalam setiap proses

pelayanan publik. Selain itu, mekanisme tindak lanjut atas pengaduan
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tersebut penting untuk memastikan perbaikan berkelanjutan dan
mencegah terulangnya pelanggaran.

Untuk melihat tanggapan responden tentang price (harga) yang
ditandai dengan kepuasan masyarakat pada pelayanan publik di Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dilihat
pada tabel V.6 dibawah ini:

Tabel V.6

Tanggapan Responden Tentang Price (Harga) Pada Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

No. Sub Indikator Jumlah Skor
1 | Adanya Biaya Pelayanan Yang Transparan 146
Adanya Kesamaan Dalam Biaya Pada Setiap
2 | Pelayanan (Tidak Diskrimanasi) Kepada 152
Masyarakat
Adanya Tempat Pengaduan Masyarakat Terhadap
3 |Sikap Pegawai Yang Membebankan Biaya 130
Melebihi Standar Yang Berlaku
Total Skor 428

Sumber Data: Hasil Olahan Data Penelitian Tahun 2025

Berdasarkan hasil tanggapan responden pada tabel V.6 diatas,
dapat disimpulkan bahwa price (harga) dalam Analisis Kepuasan
Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dikategorikan puas.
Kenyataan ini terbukti dari hasil skor yang diperoleh yaitu sebesar 428.

Dari kriteria yang telah ditetapkan apabila di interprestasikan nilai di
atas berada pada daerah ketegori puas, yang secara garis kontinum dapat

dilihat sebagai berikut:

|
> | «
183 TP 305 CP 427 P 549
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| < |« | > |
] -

3333% TP 55.56%  CP 77.78% p 100%

Tanggapan responden tentang price (harga) dalam Analisis
Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis didapat skor 428
(77,96%). Hal ini memperlihatkan dengan jelas bahwa price (harga) di
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
berada di kategori Puas.

4. Situation (Situasi)

Adapun yang dimaksud dengan situation (situasi) dalam penelitian ini
adalah kondisi lingkungan di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis yang bersih, aman, dan dilengkapi fasilitas
pendukung demi terciptanya pelayanan yang nyaman dan tertib. Kondisi
situasi yang baik ini sangat penting untuk mendukung kelancaran proses
pelayanan, menciptakan suasana yang kondusif bagi masyarakat dan
pegawai, serta meningkatkan kepuasan dan rasa percaya masyarakat
dalam menggunakan pelayanan publik di Kantor Lurah. Selain itu, situasi
yang terjaga dengan baik juga mencerminkan profesionalisme
penyelenggara pelayanan dan komitmen terhadap kualitas layanan yang

optimal.
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Situation (situasi) yang merupakan bagian dari unsur penting dalam
mengukur tingkat kepuasan masyarakat akan dilihat melalui sub indikator
sebagai berikut:

a. Adanya kebersihan di Kantor Lurah Bagi Masyarakat Yang

Melakukan Pelayanan

Kebersihan lingkungan pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabupaten Bengkalis menjadi salah satu aspek penting yang dapat
mempengaruhi kenyamanan masyarakat saat menerima pelayanan.
Lingkungan yang bersih memberikan kesan positif dan menunjukkan
profesionalitas aparatur, sehingga masyarakat merasa lebih dihargai. Oleh
karena itu, terjaganya kebersihan ruang tunggu, meja pelayanan, serta
area umum dapat meningkatkan kepuasan masyarakat karena mereka
merasa berada di tempat yang layak dan nyaman.

b. Adanya Keamanan di Kantor Lurah Bagi Masyarakat Yang

Melakukan Pelayanan

Keamanan yang terjamin di lingkungan pelayanan publik dapat
menciptakan rasa aman bagi masyarakat ketika mengurus keperluannya.
Keamanan ini mencakup perlindungan dari potensi gangguan, serta
terdapat ketersediaan petugas keamanan. Dengan adanya keamanan
yang memadai, masyarakat akan merasa tenang selam proses pelayanan
berlangsung, yang pada akhirnya berdampak positif terhadap tingkat

kepuasan masyarakat.
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c. Adanya Ketersediaan Fasilitas Pendukung Pelayanan

Dalam pelaksanaan pelayanan publik fasilitas pendukung seperti
kursi tunggu yang memadai, meja informasi, papan petunjuk layanan,
serta fasilitas sanitasi yang bersih sangat berpengaruh terhadap
kenyaman masyarakat. Keberadaan fasilitas ini menunjukkan bahwa
penyelenggara pelayanan memperhatikan kebutuhan pengguna layanan
secara menyeluruh. Hal ini tidak hanya mempermudah masyarakat dalam
mengakses pelayanan, tetapi juga meningkatkan kepuasan karena
mereka merasa kebutuhan dasarnya selama berada di tempat pelayanan
terpenuhi.

Untuk melihat tanggapan responden tentang situation (situasi) yang
ditandai dengan kepuasan masyarakat pada pelayanan publik di Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dilihat
pada tabel V.7 dibawah ini:

Tabel V.7

Tanggapan Responden Tentang Situation (Situasi) Pada Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

No. Sub Indikator Jumlah Skor

1 Adanya kebersihan di Kantor Lurah Bagi 142
Masyarakat Yang Melakukan Pelayanan

5 Adanya Keamanan di Kantor Lurah Bagi 154
Masyarakat Yang Melakukan Pelayanan
Adanya Ketersediaan Fasilitas  Pendukung

3 138
Pelayanan

Total Skor 434

Sumber Data: Hasil Olahan Data Penelitian Tahun 2025
Berdasarkan hasil tanggapan responden pada tabel V.7 diatas,
dapat disimpulkan bahwa situation (situasi) dalam Analisis Kepuasan

Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang
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Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dikategorikan puas.

Kenyataan ini terbukti dari hasil skor yang diperoleh yaitu sebesar 434.
Dari kriteria yang telah ditetapkan apabila di interprestasikan nilai di

atas berada pada daerah ketegori puas, yang secara garis kontinum dapat

dilihat sebagai berikut:

434
A
| | |
| < > |« > | < > |
183 TP 305 CP 427 P 549
79,05%
A
| | | |
| < > |« > | < > |
33,33% TP 55,56% CP 77,78% P 100%

Tanggapan responden tentang situation (situasi) dalam Analisis
Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis didapat skor 434
(79,05%). Hal ini memperlihatkan dengan jelas bahwa situation (situasi) di
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
berada di kategori Puas.

5. Personality (Sikap Personil Pelayanan)

Adapun yang dimaksud dengan personality (sikap personil
pelayanan) dalam penelitian ini adalah sikap pegawai Kantor Lurah Batu
Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat yang mencakup kedisiplinan, keramahan,
dan kepedulian terhadap keluhan masyarakat. Sikap personil pelayanan

yang positif sangat berperan penting dalam menciptakan suasana layanan
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yang nyaman dan menghargai masyarakat sebagai penerima layanan.
Selain itu, sikap personil pelayanan yang baik meningkatkan kepercayaan
dan kepuasan masyarakat serta mendukung terciptanya hubungan yang
harmonis antara pegawai dan masyarakat sebagai penerima layanan.

Personality (sikap personil pelayanan) yang merupakan bagian dari
unsur penting dalam mengukur tingkat kepuasan masyarakat akan dilihat
melalui sub indikator sebagai berikut:

a. Adanya Pegawai Menjalankan Pelayanan Sesuai SOP

Pelaksanaan pelayanan yang sesuai dengan Standar Operasional
Prosedur (SOP) menjadi salah satu bentuk komitmen instansi dalam
memberikan pelayanan yang konsisten dan dapat
dipertanggungjawabkan. SOP berfungsi sebagai panduan kerja yang
mengatur  langkah-langkah  pelayanan secara jelas sehingga
meminimalisir kesalahan, mengurangi ketidakpastian, dan memastikan
pelayanan yang diberikan tetap berkualitas. Dengan adanya kepatuhan
pegawai terhadap SOP tentunya akan membuat masyarakat
mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan prosedur yang berlaku.

b. Adanya Keramahan Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan Kepada

Masyarakat

Keramahan pegawai mencerminkan sikap positif dan keterbukaan
dalam berinteraksi dengan masyarakat. Pelayanan yang ramah akan
menciptakan suasana nyaman, mengurangi ketegangan, serta
membangun hubungan yang baik antara pegawai dan penerima layanan.

Sikap ramah seperti senyum, sapaan hangat, dan penggunaan bahasa
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yang sopan dapat meningkatkan pandangan positif masyarakat terhadap
pelayanan publik yang diterima.
c. Adanya Kemampuan Pegawai Dalam Menangani Keluhan

Masyarakat

Kemampuan pegawai untuk menanggapi dan menyelesaikan
keluhan masyarakat secara cepat dan tepat menunjukkan profesionalisme
dalam pelayanan. Pegawai yang responsif terhadap keluhan mampu
memberikan solusi yang memuaskan serta menjaga kepercayaan publik.
Penanganan keluhan yang efektif mencakup mendengarkan masalah
dengan baik, memberikan penjelasan yang jelas, serta melakukan
tindakan korektif yang diperlukan. Dengan demikian, keluhan tidak hanya
dianggap sebagai masalah, tetapi juga sebagai masukan berharga untuk
peningkatan pelayanan.

Untuk melihat tanggapan responden tentang personality (sikap
personil pelayanan) yang ditandai dengan kepuasan masyarakat pada
pelayanan publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis dapat dilihat pada tabel V.8 dibawabh ini:

Tabel V.8
Tanggapan Responden Tentang Personality (Sikap Personil

Pelayanan) Pada Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis

No. Sub Indikator Jumlah Skor
Adanya Pegawai Menjalankan Pelayanan Sesuai

1 SOP 136
Adanya Keramahan Pegawai Dalam Memberikan

2 157
Pelayanan Kepada Masyarakat
Adanya Kemampuan Pegawai Dalam Menangani

3 138
Keluhan Masyarakat

Total Skor 431

Sumber Data: Hasil Olahan Data Penelitian Tahun 2025
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Berdasarkan hasil tanggapan responden pada tabel V.8 diatas,
dapat disimpulkan bahwa personality (sikap personil pelayanan) dalam
Analisis Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah
Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dapat dikategorikan
puas. Kenyataan ini terbukti dari hasil skor yang diperoleh yaitu sebesar
431.

Dari kriteria yang telah ditetapkan apabila di interprestasikan nilai di
atas berada pada daerah ketegori puas, yang secara garis kontinum dapat

dilihat sebagai berikut:

431
A
| | | |
| < > |« > | < > |
183 TP 305 CP 427 P 549
78,51%
A
| | | |
| < > |« > | < > |
33,33% TP 55,56% CP 77,78% P 100%

Tanggapan responden tentang personality (sikap personil
pelayanan) dalam Analisis Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik
di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
didapat skor 431 (78,51%). Hal ini memperlihatkan dengan jelas bahwa
personality (sikap personil pelayanan) di Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis berada di kategori Puas.

Selanjutnya untuk melihat kepuasan masyarakat pada pelayanan
publik yang di laksanakan oleh Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan

Rupat Kabupaten Bengkalis yang diteliti melalui lima indikator dengan lima
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belas sub indikator secara keseluruhan. Kepuasan masyarakat pada
pelayanan publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis dapat dikategorikan cukup puas. Untuk lebih
jelasnya dapat dilihat melalui rekapitulasi pada bawah ini:

Tabel V.9
Rekapitulasi Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik Di Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis

No Indikator Jumlah Skor

1 Service Quality (Kualitas Pelayanan) 362

2 Product Quality (Kualitas Produk) 356

3 Price (Harga) 428

4 Situation (Situasi) 434

5 Personality (Sikap Personil Pelayanan) 431
Total Skor 2.011

Sumber Data: Hasil Olahan Data Penelitian Tahun 2025

Berdasarkan data pada tabel V.9 diatas, dapat diketahui bahwa
Kepuasan Masyarakat Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu
Panjang kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dilihat dari lima indikator
berada pada kategori Cukup Puas, kenyataan ini terbukti dari hasil
jawaban dari 61 responden yang total skor berjumlah 2.011 yang berada
pada rentang 1.525-2.135. untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada garis

kontinum dibawabh ini:

| |
> | > | >
915 TP 1.525 CP 2.135 P 2.745

|
| < > < >
33,33% TP 55,56% CP 77,78% P 100%
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Tanggapan responden tentang lima indikator Kepuasan Masyarakat
Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis didapat dengan skor 2.011 atau 73,26%. Hal ini
memperlihatkan dengan jelas bahwa Kepuasan Masyarakat Pada
Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis dikategorikan Cukup Puas.

C. Faktor Pendukung Dan Faktor Penghambat Kepuasan Masyarakat
Pada Pelayanan Publik Di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan
Rupat Kabuapten Bengkalis

Faktor pendukung kepuasan masyarakat pada pelayanan publik di
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
diantaranya adalah:

1. Adanya keamanan di Kantor Lurah bagi masyarakat yang melakukan
pelayanan, dengan adanya keamanan tersebut, masyarakat merasa
lebih nyaman dan tenang saat mengurus administrasi tanpa khawatir
akan adanya gangguan atau ancaman. Keamanan ini juga menciptakan
suasana tertib dan teratur, sehingga proses pelayanan dapat berjalan
lancar, pegawai lebih fokus dalam bekerja, serta meminimalkan
terjadinya konflk atau tindakan yang tidak diinginkan di
lingkungan Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabuapten
Bengkalis.

2. Adanya keramahan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat, hal ini tentunya menjadi modal penting dalam membangun

hubungan positif antara pegawai Kantor Lurah Batu Panjang
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Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis dan warga. Sikap ramah yang
ditunjukkan pegawai mampu menciptakan suasana pelayanan yang
bersahabat, membuat masyarakat merasa dihargai, serta
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan terhadap kinerja Kantor
Lurah. Keramahan ini juga dapat mengurangi potensi keluhan,
memperlancar komunikasi, dan mendorong masyarakat untuk lebih
kooperatif dalam setiap proses pelayanan.

3. Adanya kesamaan dalam biaya pada setiap pelayanan (tidak
diskriminasi) kepada masyarakat, yang menjadi landasan penting bagi
terciptanya keadilan dan transparansi dalam penyelenggaraan
pelayanan publik. Keseragaman biaya ini menunjukkan komitmen
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis
untuk memberikan perlakuan yang sama kepada seluruh masyarakat
tanpa membedakan latar belakang, status sosial, maupun kedekatan
personal. Dengan tidak adanya diskriminasi biaya, kepercayaan
masyarakat terhadap integritas pegawai Kantor Lurah Batu Panjang
Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis semakin meningkat, serta
mencegah timbulnya potensi konflik atau ketidakpuasan yang
diakibatkan oleh perlakuan yang tidak adil.

Selain faktor pendukung, terdapat pula beberapa faktor penghambat
yang menjadi hambatan dan mempengaruhi kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan

Rupat Kabuapten Bengkalis, yaitu sebagai berikut:
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1. Masih kurangnya keakuratan pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat, hal ini terlihat dari adanya ketidaksesuaian bahkan
kesalahan pada hasil pelayanan yang diberikan oleh pegawai Kantor
Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis kepada
masyarakat, yang dapat menyebabkan kebingungan, keterlamabatan
proses, bahkan potensi kegagalan proses verifikasi pada instansi
terkait. Untuk meminimalisir hambatan ini, perlu dilakukan peningkatan
ketelitian pegawai, pelatihan berkelanjutan terkait prosedur kerja, serta
penerapan mekanisme pengecekan ulang (cross-check) sebelum hasil
pelayanan diberikan kepada Masyarakat.

2. Masih kurangnya ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat, yang menjadi salah satu hambatan yang
mempengaruhi tingkat kepuasan masyarakat pada pelayanan publik di
Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis.
Kondisi ini dapat menyebabkan antrian yang panjang, meningkatnya
waktu tunggu, dan menurunnya efisiensi pelayanan. Untuk lebih
meningkatkan kualitas pelayanan, diperlukan perbaikan manajemen
waktu kerja, penegakan disiplin pegawai, serta pengaturan jadwal
pelayanan yang lebih efektif agar masyarakat dapat menerima layanan

tepat pada waktunya sesuai standar yang telah ditetapkan.



BAB VI
KESIMPULAN

A.Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis yang penulis lakukan berdasarkan data-
data penelitian untuk mengungkapkan dan menjawab pertanyaan-
pertanyaan yang berhubungan dengan Analisis Kepuasan Masyarakat

Pada Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat

Kabupaten Bengkalis maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian Analisis Kepuasan Masyarakat Pada
Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis yang dapat dilihat dari lima indikator kepuasan
masyarakat yaitu: Service Quality (Kualitas Pelayanan), Product Quality
(Kualitas Produk), Price (Harga), Situation (Situasi), dan Personality
(Sikap Personil Pelayanan). Berdasarkan dari hasil Analisis Kepuasan
Masyarakat secara keseluruhan memperoleh total skor sebesar 2.011
dengan persentase 73,26% dari 61 responden penelitian yang berada
pada kategori Cukup Puas.

2. Adapun faktor pendukung Analisis Kepuasan Masyarakat Pada
Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis yaitu: (1) Adanya keamanan di Kantor Lurah bagi
masyarakat yang melakukan pelayanan. (2) Adanya keramahan

pegawai dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. (3) Adanya



83

kesamaan dalam biaya pada setiap pelayanan (tidak diskriminasi)
kepada masyarakat.

3. Adapun faktor penghambat Analisis Kepuasan Masyarakat Pada
Pelayanan Publik di Kantor Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat
Kabupaten Bengkalis yaitu: (1) Masih kurangnya keakuratan pelayanan
yang diberikan kepada masyarakat. (2) Masih kurangnya ketepatan
waktu dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.

B. Saran

Adapun beberapa saran yang bisa penulis berikan kepada Kantor

Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten Bengkalis adalah:

1. Disarankan kepada Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis untuk meningkatkan keakuratan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat melalui peningkatan ketelitian pegawali,
penyelenggaraan pelatihan berkelanjutan terkait prosedur kerja, serta
penerapan mekanisme pengecekan ulang (cross-check) sebelum hasil
pelayanan diserahkan. Upaya tersebut diharapkan dapat meminimalisir
kesalahan administratif, mengurangi kebingungan masyarakat, serta
menjamin bahwa pelayanan yang diterima sesuai dengan prosedur dan
standar yang berlaku.

2. Disarankan kepada Lurah Batu Panjang Kecamatan Rupat Kabupaten
Bengkalis untuk meningkatkan ketepatan waktu dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat dengan memperbaiki manajemen waktu
kerja pegawai, menegakkan disiplin sesuai SOP, serta menyusun

jadwal pelayanan yang lebih efektif dan terstruktur. Peningkatan ini
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diharapkan dapat mengurangi antrian, mempercepat waktu tunggu, dan
memastikan setiap masyarakat menerima layanan tepat waktu sesuai

standar yang telah ditetapkan.
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Tanggal Lulus : 18 September 2025
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BERITA ACARA UJIAN MEJA HIJAU / SKRIPS| MAHASISWA STIA DUMAI

Berdasarkan Surat Keputusan Ketua STIA Lancang Kuning Dumai Nomor :
11/KPTS/STIA-LK/D/IX/2025 Tanggal 13 September 2025 tentang Tim Penguji Ujian Skripsi
Mahasiswa STIA Lancang Kuning Dumai, maka pada hari ini Kamis Tanggal Delapan belas
bulan September tahun Dua Ribu Dua puluh Lima, telah dilangsungkan ujian skripsi sarjana
Sekolah Tinggi limu Administrasi (STIA) Lancang Kuning Dumai untuk

Nama : AFFRILLIA ROSALIKA

No. Induk Mahasiswa : 2110090811014

Program Studi : ILMU ADMINISTRASI NEGARA

Jenjang Pendidikan : STRATA 1 (S.1)

Judul Skripsi : ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT PADA PELAYANAN PUBLIK

DI KANTOR LURAH BATU PANJANG KECAMATAN RUPAT
KABUPATEN BENGKALIS

Tanggal Ujian : 18 September 2025
Waktu Ujian : 11:00-12:00

Tempat Ujian : Ruang Sidang STIA Lancang Kuning Dumai
Lulus Ujian dengan nilai : A Huruf 4 Angka
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puluh Lima, Tim Ujian Skripsi Sarjana Sekolah Tinggi lImu Administrasi (STIA) Lancang Kuning

Dumai telah menguji Mahasiswa atas nama :

Nama : AFFRILLIA ROSALIKA

No. Induk Mahasiswa : 2110090811014

Program Studi : ILMU ADMINISTRASI NEGARA

Jenjang Pendidikan : STRATA 1 (S.1)
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HASIL PERBAIKAN SKRIPSI MAHASISWA STIA DUMAI

Berdasarkan Hasil Ujian Skripsi pada tanggal, 18 September 2025, menerangkan bahwa

Mahasiswa atas nama :

Nama : AFFRILLIA ROSALIKA
No. Induk Mahasiswa : 2110090811014
Program Studi : ILMU ADMINISTRASI NEGARA
Jenjang Pendidikan : STRATA 1 (S.1)
Judul Skripsi : ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT PADA PELAYANAN PUBLIK DI

KANTOR LURAH BATU PANJANG KECAMATAN RUPAT
KABUPATEN BENGKALIS

Dimana diputuskan oleh TIM Penguiji bahwa :

Skripsi - dapat diterima/belum dapat diterima *) dan harus diperbaiki
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KABUPATEN BENGKALIS
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T1/KPTS/STIA-LK/D/IX/2025 Tanggal 13 September 2025 tentang Tim Penguji Ujian Skripsi
Mahasiswa STIA Lancang Kuning Dumai, maka pada hari ini Kamis Tanggal Delapan belas

bulan September tahun Dua Ribu Dua puluh Lima, telah dilangsungkan ujian skripsi sarjana

Sekolah Tinggl llimu Administrasi (STIA) Lancang Kuning Dumai untuk
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Nama

No. Induk Mahasiswa
Program Studi
Jenjang Pendidikan
Judul Skripsi

Dimana diputuskan oleh TIM Penguji bahwa :
Skripsi

- AFFRILLIA ROSALIKA
: 2110090811014

: ILMU ADMINISTRASI NEGARA

: STRATA 1 (S.1)

- ANALISIS KEPUASAN MASYARAKAT PADA PELAYANAN PUBLIK DI

KANTOR LURAH BATU PANJANG KECAMATAN RUPAT
KABUPATEN BENGKALIS
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