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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Kualitas Pelayanan 

2.1.2 Definisi Pelayanan 

Menunrut.Tjiptono (2011:164), kualitas pelayanan adalah upaya 

pemenuhankebutuhan dan keinginan pelanggan Serta ketepatan 

penyampaiannya untukmengimbangi harapan pelanggan. Kualitas 

pelayanan adalah kesesuaian dan derajatkemampuan untuk digunakan dari 

keseluruhan karakteristik produk dan jasa yangdisediakangdalam 

pemenuhan harapan yang dikehendaki konsumen dengan atributatau faktor 

yang meliputi: keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti 

langsunglangsung Service quality adalah seberapa jauh perbedaan antara 

harapan dankenyataan para pelanggan atas layanan yang mereka terima. 

Service quality dapatdiketahui dengan cara membandingkan persepsi 

pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan 

sesungguhnya yang mereka harapkan. Kualitaspelayanan menjadi hal utama 

yang diperhatikan serius oleh pemsahaan, yangmelibatkan seluruh sumber 

daya yang dimiliki perusahaan Zeithaml (2003)menjelaskan bahwa kuahtas 

pelayanan berfokus terhadap evaluasi yangmencerminkan persepsi 

pelanggan dari dimensi yang spesifik tentang pelayanan.Kualitas pelayanan 

merupakan komponen dari kepuasan pelanggan. Dalam hal inibahwa 

kualitas pelayanan mempakan faktor yang dapat mempengaruhi 
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kepuasanpelanggan. SehiiTn1an dan Kanuk (2004) menjelaskan bahwa 

pelayanan rnerupakansuatu sebab peningkatan daripada pelayanan itu 

sendiri dapat meningkatkan kepuasanpelanggan. Rangkuti (2002) 

menandaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan Salahsatu faktor yang 

dapat menentukan kepuasan pelanggan. Jadi dari beberapa teori yangada 

kesimpulannya bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang 

dapatmempengaruhi kepuasan pelanggan. Teori ini digunakan dalam 

penelitian karenamampu mengakomodasi dan mewakili obyek-obyek 

kualitas produk atau jasa dankualitas pelayanan dari produk atau jasa yang 

di teliti. 

Keberhasilan dan kepuasan masyarakat terhadap suatu organisasi 

yangdipengaruhi oleh tingkat kualitas pelayanan yang diberikan pada 

masyarakat.Kualitaspelayanan tersebut dijadikan sebagai ukuran mengenai 

bagus atau tidaknya pelayanan yang telah diberikan terhadap masyarakat. 

Kualitas memiliki berbagai definsi, danmenurut Feigenbaum kualitas adalah 

sebagai berikut: Kualitas adalah kepuasanpelanggan sepenuhnya (full 

costumer satisfaction). Suatu produk, baik barang ataupunjasa dapat 

dikatakan berkualitas apabila dapat memberi kepuasan secara penuh 

kepadamasyarakat atau pelanggan, yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan 

pelanggan.Feigenbaum, (199i :7) Kualitas merupakan suatu hal yang 

menentukan akankeberhasilan suatu pelayanan yang dilaksanakan baik itu 

berupa barang atau jasa, yangsesuai dengan apa yang diharapakan oleh 

masyarakat. Triguno dalam bukunya yangbeljudul budaya kerja, 
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menciptakan lingkungan yang kondusif untuk meningkatkanproduktivitas 

kerja sebagai berikut: standar yang harus dicapai oleh seseorang 

ataukelompok atau lembaga orgamlsasi mengenai kualitas sumber daya 

manusia,kualitas cara kerja, proses dan hasil kerja alan produk yang 

berupa barang danjasa. Berkualitas mempunyai arti memuaskan kepada 

yang dilayani, baik internalmaupuneksternal dalam arti optimal 

pemenuhan atas tuntutan masyarakat”Triguno,1997: 76) ”. 

 

2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan 

Pengukuran lcualitas pelayanan dalam model Servqual didasarkan 

pada skalamulti item yang dirancang untuk mengukur harapan dan persepsi 

pelanggan. Menurut Tjiptono (2005 2273) terdapat lima dimensi kualitas 

pelayanan sebagai berikut: 

l)  Kehandalan (Reliability) kemampuan perusahaan untuk memberikan 

layanan sesuaidengan yang dijanjkan secara akurat dan terpercaya. 

2)  Ketanggapan (Responsiveness) suatu kebijakan untuk membantu dan 

rnemberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaianinformasi yang jelas. 

3) Jaminan dan Kepastian (Assurance) adalah pengetahuan, 

kesopansantunan, dankemampuan para pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya parapelanggan kepada perusahaan Dimensi 

ini sangat penting karena melibatkanpersepsi konsumen terhadap risiko 

ketidakpastian yang tinggi terhadapkemampauan penyedia jasa. 
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4) Empati (Empathy) memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual ataupribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginankonsumen 

5) Bukti langsung (Tangibles) kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkaneksestensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana danprasarana fisik perusahaan yang dapat 

diandalkan keadaan lingkungan sekitamyamerupakan bukti nyata dari 

peiayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 

2.2.1 Pelayanan 

2.2.2 Pengertian Pelayanan 

Pelayanan publik/umum merupakan salah satu fungsi utama dari 

pemerintahPemerintah berkedudukan sebagai lembaga yang wajib 

memberikan atau memenuhikebutuhan masyarakat Pelayanan merupakan 

teljemahan dari istillah service dalambahasa Inggris yang menurut Kotler 

yang dikutip Tjiptono, yaitu berarti “setiaptindakan atau perbuatan yang 

dapat ditawarkan oleh sam pihak ke pihak yang lain,yang pada dasarnya 

bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak 

menghasilkankepemilikan sesuatu”. (Tjiptono,2004:6)_ Kemudian Sutopo 

dan Sugiyanti mengemukakan bahwa pelayanan mempunyai pengertian 

sebagai “membantumenyiapkan (atau mengunls) apa yang diperlukan 

seseorang”. (Sutopo dan Sugiyanti,1998;25)_ 

Pelayanan publik merupakan pemberian Cara dari suatu organisasi 

untuk memberikan layanan atau melayani keperluan orang atau masyarakat 
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dan/atau organisasi lain yang mempunyai kepentingan pada organisasi 

tersebut, sesuai denganaturan pokok dan tata cara yang ditentukan dan 

ditunjukan untuk memberikan kepuasankepada penerima pelayanan. 

Mengenai peran dan fungsi pemerintahan dalampelayanan Arief Budiman 

menjelaskan “Sebagaimana fungsi pemerintah dalammelakukan pelayanan 

yang berkaitan dengan kepentingan umum, Negara yangdijalankan melalui 

pemerintahannya mempunyai misi tersendiri yaitu menciptakanmasyarakat 

yang lebih baik dari sekarang” Budiman, (1996:2)_ Pendapat tersebut diatas 

menyatakan bahwa kegiatan pelayanan oleh pemerintah, merupakan fungsi 

utamasebagai upaya untuk mencapai tujuan bersama, dengan demikian 

pemerintah memilik peran dan fungsi melakukan pelayanan untuk 

memenuhi kebutuhan seluruhmasyarakat. Dalam membahas pengertian 

pelayanan publik, sebaiknya terlebih dahuludibahas mengenai pengertian 

pelayanan. Adi pelayanan secara etimologis menurut 

POERWADARMINTA yaitu: “Berasal dari kata “layan” yang berarti 

membantu menyiapkanatau rnengurus apa-apa yang diperlukan seseorang, 

kemudian palayanan dapatdiartikan sebagai, perihal atau cara melayani, 

service atau jasa, sehubungan denganjual beli barang atau jasa” 

Poem/adarminta, (1995:57). 
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2.2.3 Pelayan Publik 

Pelayfanan publik mennpakan suatu peberian pelayana yang 

dilakukanolehpemerintah kepada masyarakatnya, Menurut pendapat Zauhar 

dalam Eko Prasojo,Aditiya Perdana, dan Nor Hiqmah, dalam bukunya 

“Persepsi Masyarakat terhadapKinerja, Keterlibatan dan Paltisipasi dalam 

Pelayanan Pendidikan, Kesehatan danKependudukan” menyatakan 

pelayanan public sebagai berikut 1 “Pelayanan publicmerupakan suatu 

upaya membantu ataumemberi manfaat kc-:pada publik rnelaluipenyediaan 

barang dan jasa yangdiperlukan oleh mereka” (Eko, 2006:6 ).berhubungan 

dengan hal-hal yangdikemukakan di atas, bahwa pelayanan merupakansuatu 

kegiatan yang menguntungkan di dalam suatu kumpulan dan 

rnenawarkankepuasan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 

pelayanan meskipunhasilnya tidak terikat secara f1sik_ Pelayanan Informasi 

merupakan bentuk penerapandalam sebuah organisasi dan dalam 

penggunaan informasi di sebuah organisasidigunakan untuk mendukung 

dalam mengmnpulkan, mengolah data dan untukmenyediakan informasi 

yang berguna di dalam suatu perencanaan, pelaksanaan,pemanfaatan dan 

pengendalian, Deiinisi mengenai pelayanan public dikemukakanoleh 

Saefullah adalah sebagai berikut: “pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakatumum yang menjadi penduduk negaxa yang bersangkutan, 

dilihat dari prosesnya,terjadi interaksi antara yang memberi pelayanan 

dengan yang diberi palayanan.Pemerintah sebagai lembaga birokrasi 

xnempunyai fungsi untuk memberikanpelayanan kepada masyarakat, 



 13 

sedangkan masyarakat sebagai pihak yang memberikan mandate kepada 

pemerintah mempunyai hak untuk memperoleh pelayanan daripernerintah” 

Saefullah, (1999:5). Berdasarkan pendapat di atas, pelayanan public 

merupakan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat umum yang 

menjadipenduduk negara, pemerintah sebagai Iembaga birokrasi 

mempunyai fungsi untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat, 

sedangkan masyarakat sebagai pihak yangmemberikan mandat kepada 

pemerintah mempunyai hak untuk memperoleh pelayanandari 

pemerintah.Dalam konteks pelayanan publik, dikemukakan bahwa 

pelayanan publik adalahmendahulukan kepentingan umum, mempermudah 

urusanpublik, mempersingkatwaktu pelaksanaan urusan memberikan 

kepuasan kepada publik. 

Sependapatdenganitu, Moenir (1992) mengemukakan bahwa 

pelayanan public adalah kegiatan yangdilakukan oleh seseorang atau 

sekelompok orang dengan landasan factor materialmelalui sistem, prosedur 

dan metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentinganorang lain sesuai 

dengan hakuya. Pelayanan publik diartikan sebagai pemberianlayanan 

(melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai 

kepentinganpada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara 

yang telah ditetapkan (Kumiawan dalam Sinambela. LP, 2008). Selanjutnya 

menurut Kepmenpan No.63/KEP/M.PAN/72003, pelayanan public adalah 

“segala kegiatan pelayanan yangdilaksanakan oleh penyelenggara 

pelayanan publik sebagai upaya pernenuhankebutuhan penerima pelayanan 
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maupun pelaksanaan ketentuan penmdang-undangan.”Pengerfian Pelayanan 

Publik Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentangPelayanan Publik 

mendefmisikan pelayanan publik yaitu ”kegiatan atau rangkaiankegiatan 

dalam rangka pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan sesuai dengan 

peraturan perundang-undanganbagi setiap warga negara dan penduduk atas 

barang, jasa, danpelayanan administratif yang disediakan oleh 

penyelenggara pelayanan publik.”Dalam Inodul pelayanan publik yang 

disusun oleh Depdagri dan LAN (2007) dijelaskan „férdapat tiga unsur 

penting dalam pelayanan publik, yaitu: 

1. Organisasi pemberi (penye1enggara)pelayana_n yaitu pemelintah daerah, 

2. Penerima pelayanan (masyarakat) yaitu orang atau masyarakat atau 

organisasi yangberkepentingan, 

3. Kepuasan yang di berikan dan di terima oleh penerima layanan 

(masyarakat). 

Unsur yang pertama menunjukan bahwa pemerintah daerah 

rnemiliki posisi kuatsebagai regulator dan sebagai pemegang monopoli 

layanan dan menjadi pemerintahdaerah yang bersikap statis dalam 

memberika pelayanan, karena layanannya memangdibutuhkan 

ataudiperlukan oleh oraug atau masyarakat atau organisasi 

yangberkepentingan. Unsur kedua, adalah masyarakat atau organisasi yang 

berkepentinganatau memerlukan layanan (penerima layanan), pada dasarnya 

tidak memiliki dayatawar atau tidak dalam posisi yang setara. 
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2.3 Asas Pelayanan Publik 

Pelayanan publik dilakukan tiada lain untuk memberikan kepuasan 

bagipengguna jasa, karena itu penyelenggaraannya secara niscaya 

membutuhkan asas-asaspelayayanan Dengan kata lain, dalam memberikan 

pelayanan publik, instansipenyedia pelayanan publik harus memperhatikan 

asas pelayanan publik. Asas-asaspelayanan publik menumt Keputusan 

Menpan Nomor 63/2003 sebagai berikut: 

1. Transparansi 

Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 

membutuhkandan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti. 

2. Akuntabilitas 

Dapat di pertangguugjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan. 

3. Kondisional 

Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penexima pelayanan 

dengantetap belpegang pada pxinsip eiiensi dan efektifitas. 

4. Partisipatif 

Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan 

public dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan 

masyarakat. 

5. Kesamaan Hak 

Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras, agama, 

golongan,gender, dan status ekonomi. 
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6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban 

Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan 

kewajibmasing-masing pihak.Sedangkan menuwt Pasa14 UU N025/2009, 

penyelenggaraan pelayanan public berasaskan: 

1.  Kepentin gan umum 

2.  Kepastian hokum 

3.  Kesamaan hak 

4.  Keseimbangan hak dan kewajiban 

5.  Keprofesionalan 

6.  Parfféipatif 

7.  Persamaan perlakuan/tidak diskriminatif 

8.  Keterbukaan 

9,  Akuntabilitas 

10.  Fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan 

11.  Ketepatan waktu 

12.  Kecepatan, kemudahan, dan keteljanglcauan 

 

2.4 Standar Pelayanan Publik 

Setiap pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan 

dipublikasikansebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan. 

Standar pelayananmerupakan ukuran yang harus dimiliki dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan 

penerima pelayanan. Standar pelayanan public sekurang-kurangnya meliputi: 
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1.  Prosedur Pelayanan. 

2.  Waktu Penyelesaian. 

3.  Produk Pelayanan. 

4.  Biaya Pelayanan. 

5.  Sarana dan Prasarana. 

6.  Kompetensi Petugas Pemberi layanan. 

7.  Jenis Pelayanan Publik. 

Pengelompokan jenis pelayanan publik berdasarkan Keputusan 

MenPendayagunaan Aparatur Negara (MenPAN) Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003 didasarkan ciri-ciri dan sifat kegiatan dalam proses 

pelayanan serta produkpelayanan yang dihasilkan, dapat dibedakan menjadi; 

1. Pelayanan Administratif 

Yaitu jenis pelayanan yang di berikan oleh unit pelayanan berupa 

kegiapencatatan, pengambilan keputusan, dokumentasi, dan kegiatan tata 

usaha lain.secara keseluruhan rnenghasilkan produk akhir berupa 

dokumen. 

2.  Pelayanan Barang 

Yaitu jenis pelayanan yang di berikan oleh unit pelayanan berupa 

kegizpenyediaan dan atau pengolahan bahan berwujud tisik termasuk 

distribusipenyimpanannya kepada konsumen langsung dalam satu sistem. 

3.  Pelayanan Jasa 

Yaitu jenis pelayanan yang di berikan oleh unit pelayanan belupa 

penyediaansarana dan prasarana Serta penunjangnya. 
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2.5 Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan 

1.  Proses dan prosedur harus di tetapkan lebih awal. 

2.  Proses dan prssedur itu harus di ketahui oleh semua pihak yang terlibat. 

3.  Disiplin bagi pelaksanaan untuk mentaati proses dan prosedur. 

4.  Perlu peninjauan proses dan prosedur oleh pimpinan,sewaktu- 

waktudapat dirubah. 

5. Perlu menciptakan iklim yang kondusif bagi pengembang budaya 

organisasuntuk menciptakan kualitas layanan. 

6. Kua1itas berarti memenuhi ke-inginan, kebutuhan, selera konsumen. 

7.  Setiap qrang dalam organisasi merupakan partner dengan orang lainnya 

 

2.6 Kerangka Pikir 

TIANGBLHBUKTI FISIK) 

REALIABILITY (KEHANDALAN) 

RESPONSIVENESS (DAYA 

TANGGAP) 

KUALITAS PELAYANANASSURANCE (JAMINAN) 

EMPATHY (EMPATI). 

 

 

 

 

 

 


