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LEDL SEFENTL 05 193 044, Indeks Kepuasan Masvarakat Terhadap
Pelayanan Publik di Kantor Samsat Padang, iv-xdi + 102 balaman + Bab -V
+ 3 lampiran ¢ 10 buku + 5 Artikel + 3 Jumal + 4 Skeipsi + | Disertag) < |
Peraturan, dart tahun 2001 sampai 2009,

Pelayanan publik menjadi sesuatn vang tidak bisa ditinggalkan dalam
kahidupan bermasvarakat, kebutoban masvarakat akan pelavanan publik iharatkan
sebagal kebutuhan pokok. karena sctiap saat masvarakat harus bersentuhan
dengan vamp namanya pefayanan publik. Saat ini secara empiris pelayaran publik
st bereirikan. famban, mahal dan berbelit-helil sehingpa terciplanya pebayanan
publik vane berkuafitas meniadi lunlatan semua orang. setiap wakiu pelavanan
publib memiliki pergeseran dari wak kewakiu dalam upava meningkatkan
kualitas pelayvanan,

Tujuan penelitian ini secars umum sdalah menjelaskan tingkat kepuasan
kemswinen teebiadap pelavanan publik di kantor Samsal Padang, Sementara tujuan
yang lebih Rhusus adalah melihat pengaruh variabel-variabel prosedur pelavansn,
persyaratan pelavanan, kejelasan petugas pelavanan, tanggung jawab petupas
pelavanan. kemampuean petugas pelayanan, kecepatan pelavanan, keadilan dalam
mendapatkan pelavanan. kesopanan dan keramahan petugas, kewajaran biava
pelovanan. Kepastian biayva pelavanan, kepastian jadwal pelavanan, keamanan
limghkungan dan keamanan pelavanan (schagai variabel independen) terhadap
kepuasan masvarakat (sebagai variabel dependen). Teor vang diguoakan dalam
penelitizn ini adalab teori pelavanan public vang dikembangkan oleh Apus
Dwivanto.

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatil, dengan menggunakan teor
pelayanan publik, Teknik pengambilan sampel adalah dengan cara aksidental dan
vang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah masyasskal pengguna Jasa yang
melakukan pelayanan di kanor Samsat Padang, Dalam pencntuan jumlah sampel
penmtis mengacy kepada KepMenPan No 23 Tabun 2004 tentang  [ndeks
hoepuasan Masyarakal, sekaligus dalam bal penpolahan daia.

Dhari analisis data ditemukap bahwa konsumen di kantor Samsat Padang
merasakan kepuasan lerhadap pelavanan vang diberikan oleh kanlor Samsat
padang vang divkur dengan KepMenPan No 25 Tahun 2004 temtang Indeks
Kepuasan Masyarakat. Hal ini terlibat dari jawaban-jawaban vang diberikan
responden dalam kuesioner penelitian. Temuan it vang  kedua  adalah
kemampuan petugas dalam memberikan pelavanan menduduki posisi tertinggi
dalam  pemenuhan  kepuasan mapvarakat  dalam  memberikan layanan, dan
kecepatan pelavanan serta kepastian jadwal pelavansn menduduki posisi paling
hawah, sedanghan yag lainnva memiliki skor rata-rata, Schinges, secara
keseluruhan pelevanan di kantor Samsat Padang dinilai baik.
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1 Latar Belalang Masalah
Pacde dassarmya setiap miesusia membotuhkan pelavaan. bahkan scearn
ekstriny pelavonan tdak besa dipasabkan dengan kehidupan manusia, Masvarakal
setrap wakto selsly menwstol pefayoman publih vang berkoalitas dGo bitokeal,
meskipun ntotan tersebut serimg tidak sesuar dengan hadapan, karena secara
etpires pelavaian pahhd vinge werwdi seloma ini masih bercirikan: berbelit-belit.
lambat. mahal dan melelahkon,  Kecendersmpam  seperti o terjadi karenn
musyarakat masth diposisikan sehagar pihak vang “melavari™ bukan vang
dilavani', Swno bangsa fidak terlepas dorl vang  namapva birokesi ving
membutuhkan pelavanan pablik. adaiab kewiiban bagi Negara sebagai pubfic
vervice untuk memberikan pelavaran weebaik bagi pelangean, Tersclenggaranya
pemterinlahan vang baik. bersih dan berwibawa sodean amd good poveraaee
monjadi cilo-gita dan horapan seliap h-:ie-"ll__'!‘;‘::.
Birokrast dalame hal ou peeswar Megen Sipil {PNS) adalah instrumen Negaro.
petaksang Rebyakan publik don abdi masvarskat vang  scharsnya bekerpa

profesional, netral (ncdak berpbak duliom pertarungan kekuasaan pelitiky, non-

' Lijan Polink Sinambele, dkk, Reformasd Peluvaia Publil teard Relifab e dow fmpdimenias,
lakarma: Bumi Aksass, 2006 hal: 3
“oko Widodo, Sraced Crovernaece, Burabaya | Insan cendiken, J000 bal: 18
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diskrimimaiaf dan hekerp untub mencapai kepentingan nasional, seperti yany
sudali diromueskan daliam konstines menyenas ojuan |1-.:':“='|{"__'.jll'._l.

Mangiemen pelinamon selalu borenmbane dan menpalamn perubiahon guna
menciplakan pelovanan vang bérmutu, Apalogi dabome e otonomi daeeahs diman
rerdapatnva penveralan urusan pemerintahan erientu dart pemerintah pusm
hepada pemerintah docral, slou pensermban oresan pemeritabian G dalam
ferashis pemaennitahin daeraly’, Demem awdanmva otomomy daereah ine berarti by
peluang besar hagi dacraly untuk memperbake manajeren pemerimahannya aygar
menghasilkan dan memberikan pelayvanan terbaik bagi masvarakat,

Dalam konteks perkembangan paradigma ilmo administas) publik inegarad
dalamy  penvelenepiwman  pelovanan publik, Denhardi dun Benhandy (200357
memetakan keitalam uga alwan (pernode ) vokng The oG Pundic ddmineitrorion,
Ve Paddic ddminisreotion dan New Prbfic Seevice | Dalam kemeks ini. Birokrasi
publik  dituntut ymtuk  menpehabh paradipma darl goveesmend S gdaermini
Masing-masing  paradivmn e omemiliky perfakuom ovang berbeda  dalam
memberikan pelavanan kepada masvacakat. untuk lebiln jelas tabel di bawah ini

akan menjelaskan perbedaan antaca keviga alian pelavanan publik ini.

: Svafuan Rozi, Foman Serperak Sirokrasi Divombal; potreibivodrasi don polinid df ndonesio
Jukarti: Pustaka Palajar, 2008 halv

1 Svarit hiduvat, Yoo Mol Too Soor® foced stte ofie's povipecrive on wed e puzzle of
CoRfesrorary indoresda regiomal aatoronnye policy " edisd duee balesa, Iakana: T'T Baja Grafindo,
2007

Rl Privo Sudibye, Jurmal Dmu administash, Refeamesd Pelavanoes Prldits sivad! evalivas? tentonyg
St progrom one stag seevice pads weld peliasan ferpods pererintal kosr serakaria, 2007,
LIS L Poznn dummsan dlow adoinisteas FISIF UNE



BADL VI

PIENLUTLIR

il hesimpulan

Resimpotan vang diperolel dari penelition vang penulis lakukan dengan
ndul penelition Indebs Kepuasan Masvarakat Terhadap pelavanan Publik i
Ramor Samsa Padang sesumi dengan wjuan penulisan vang penulis lakokan

adalah shilx

o Kepuasan masyarakal terhwdap pelavanan pubtlik di kantor Samsat Padang |
setelah didkur dengan KepMenPan 25 Talun 2004 tentang  [ndeks
Kemmsan - Masvarakat, maka ditemukan hahwa  Indeks  Kepuasan
Masvarakat terbadap pelavanan publik i Kantor Samsat Padang dengan
swor 7223 l.lT:E'I_':':.HI 1T |'||_'|:I_'-.,':||'|_j2|:_'| bzt 13 l]ilF"i” |_|E-ii|'\;'||"||_:“,;:|_|'| Isalisn
pelavanan publik di Kantor Samsa Padang dinila: Baik

2. Terjadi hubungan yang positil’ pada pencrapan variabel-variabel prosedur
pelavanan.  persyvaratan pelavanan,  kelelasan  petugas  pelavanan,
kedisiplinan  petugas pelavanan, nggung  jawab pelugas pelavanan,

F: kemampuan  petugas pelavanan. kecepatan  pelavanan.  keadilan

mefidahatkon. melayanan, kesepanan:dan kf:r:un.;l.‘imn petugas, Kewajaran
biava pelayanmn, kepastian biavo pelayvanan, kepastinn adwan! pelayanas,
venmanan lnghungean. dan keomanan: pélavaman déngan  kepuusan

masvarakat terhadap pelavanan pubbil-di Kantor Samsar Padans
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