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Sanksi Pelanggaran Pasal 22:
Undang Undang Nomor 19 Tahun 2002

Tentang Hak Cipta

1.	 Barangsiapa dengan sengaja melanggar dan tanpa 
hak melakukan perbuatan sebagaimana dimaksud
dalam Pasal 2 Ayat (1) atau Pasal 49 Ayat (1) dan Ayat 
(2) dipidana dengan pidana penjara masing-masing 
paling singkat 1 (satu) bulan dan/atau denda paling 
sedikit Rp 1.000.000,00 (satu juta rupiah), atau pidana 
penjara paling lama 7 (tujuh tahun dengan atau denda 
paling banyak Rp5.000.000,00 ( lima miliar rupiah ).

2.	 Barangsiapa dengan sengaja menyiarkan, memamerkan, 
mengedarkan, atau  me jual kepada umum suatu ciptaan 
atau barang hasil pelanggaran hak cipta atau hak terkait 
sebagai dimaksud pada Ayat (1) dipidana dengan pidana 
penjara paling lama 5 (lima)  tahun dan / atau denda paling 
banyak Rp500.000.000,00 (lima ratus juta rupiah).
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KATA SAMBUTAN 
 
Rektor Universitas Muhammadiyah Sidenreng Rappang 
Kabupaten Sidenreng Rappang - Sulawesi Selatan 
 
Assalamu Alaikum Wr.Wb. 
Syukur Alhamdulillah saya ucapkan kehadirat Allah S.W.T, atas 
segala limpahan rahmat dan hidayahnya yang telah diberikan, 
sehingga dapat memberi sambutan di dalam buku ini, semoga 
memberikan manfaat. Shalawat dan salam semoga tercurah kepada 
junjungan Nabi Muhammad S.A.W. sebagai nabi dan rasul pilihan 
Allah S.W.T. yang menjadi panutan kita. 
 
Karya ilmiah merupakan salah satu prestasi tersendiri bagi seorang 
dosen dalam melaksanakan Tri Dharma Perguruan tinggi di 
Universitas Muhammadiyah Sidenreng Rappang. Oleh karena itu, 
kehadiran buku ini patut untuk diberikan sambutan dan 
penghargaan. 
 
Buku “Strategi dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan 
Publik. Dimensi, Konsep, Indikator dan Implementasi-
nya” yang ditulis oleh tim, adalah sesuai bidang keahliannya, dan 
dapat merupakan buku referensi atau buku penunjang dalam Mata 
Kuliah Manajemen Pelayanan Publik (MKBL), Pengantar Ilmu 
Administrasi Negara (MKB), Birokrasi Pemerintahan dan 
Pemerintahan Daerah. Buku ini diterbitkan untuk membantu 
mahasiswa, dosen, dan aparatur sipil negara agar dapat menambah 
wawasan ilmu pengetahuan yang lebih mendalam dan juga dapat 
mengaplikasikannya dalam kehidupan sehari-hari secara kaffah. 
Buku ini membahas masalah dimensi, konsep, indikator dan 
implementasi dalam pelayanan publik. Buku ini dapat membuat 
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setiap pembacanya ingin merampungkan seluruh isi buku ini, 
karena isinya mudah dimengerti dari berbagai latar belakang 
pendidikan 
 
Buku ini sesuai silabus nasional untuk matakuliah tersebut diatas. 
Saya berharaf buku ini dapat diterima seluruh lapisan masyarakat, 
utamanya bagi kalangan mahasiswa, dosen dan kalangan aparatur 
sipil negara. 
 
Semoga buku ini bermanfaat bagi orang banyak. Terima kasih kami 
sampaikan kepada Tim penulis kepada Saudara Kamaruddin 
Sellang, S.Sos., M.A.P., dan Ahmad Mustanir, S.I.P., M.Si. yang 
telah berusaha dengan giat, dan kerja keras sehingga buku ini dapat 
diterbitkan. Terima kasih juga kepada pemerintah melalui 
Kemenristek Dikti yang memberikan dana hibah penelitian dosen 
pemula kepada penulis, serta kepada badan Penerbit dan 
Percetakan, serta semua pihak yang terkait untuk dapat 
menghadirkan buku ini. semoga bermanfaat dan menjadi amal 
saleh bagi penulisnya. 
 
Wassalamu Alaikum Wr.Wb.  
 

               Rappang, Jum’at 14 Juni 2019 
               Rektor UMS Rappang 
     
  
                

DR. H. Jamaluddin, S.Sos,M.Si.  
               NIDN. 0907057001   
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KATA PENGANTAR 
 

Alhamdulillahirobbil Alamin. Segala puji hanya milik Allah 
S.W.T. Shalawat dan salam selalu tercurahkan kepada Rasululullah 
SAW. Berkat limpahan dan rahmat-Nya tim penulis dapat 
menyelesaikan penulisan buku teks ini sebagai manifestasi dan 
wujud pengabdian penuis kepada Allah Azzawajalla dan sebagai 
bentuk pengabdian dalam bidang ilmu pengetahuan. 

 
Buku teks ini adalah merupakan pengembangan hasil 

penelitian oleh tim dengan judul penelitian “Strategi Pemerintah 
Daerah dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik di 
Kabupaten Sidenreng Rappang” Studi pada Dinas Sosial, 
Kependudukan dan Pencatatan Sipil, dan Dinas Penanaman 
Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kabupaten Sidenreng 
Rappang”. 

 
Buku ini diperuntukkan untuk kalangan mahasiswa, dosen, 

aparatur birokrasi terutama yang bersentuhan langsung dengan 
pemberian pelayanan publik, dan juga bagi yang gemar membaca 
di semua kalangan, terutama bagi pihak yang ingin mengetahui 
penerapan prinsip-prinsip pelayanan publik, kinerja dan kualitas 
pelayanan. 

 
Buku ini terbit berkat dukungan dari beberapa pihak, olehnya 

itu kami sangat berterima kasih kepada Bapak DR. H. Jamaluddin, 
S.Sos., M.Si. (Rektor Universitas Muhammadiyah Sidenreng 
Rappang), Bapak Herman D, S.Pd., S.I.P., M.Si., (Dekan Fisipol 
UMS Rappang) beserta seluruh teman-teman dosen dan staf 
Universitas Muhammadiyah Sidenreng Rappang, yang telah 

memberikan dorongan dan motivasi sehingga buku ini dapat 
diterbitkan.  

 
Kami berharap semoga buku ini dapat bermanfaat bagi semua 

kalangan, terutama para pembaca dan dapat mendapatkan 
masukan, saran serta kritikan yang bersifat konstruktif. 

 
 

Rappang, 14 Juni 2019 
 
 
 
Penulis Tim 
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memberikan dorongan dan motivasi sehingga buku ini dapat 
diterbitkan.  

 
Kami berharap semoga buku ini dapat bermanfaat bagi semua 

kalangan, terutama para pembaca dan dapat mendapatkan 
masukan, saran serta kritikan yang bersifat konstruktif. 

 
 

Rappang, 14 Juni 2019 
 
 
 
Penulis Tim 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 

 
 
A. Latar Belakang 

Sejak diberlakukannya otonomi daerah, pelayanan publik 
menjadi ramai diperbincangkan, karena pelayanan publik 
merupakan salah satu variabel yang menjadi ukuran 
keberhasilan otonomi daerah. Apabila pelayanan publik yang 
dilakukan oleh pemerintah daerah menjadi baik atau 
berkualitas, maka pelaksanaan otonomi daerah dapat dikatakan 
berhasil. Di samping sudah menjadi keharusan bagi pemerintah 
pusat sampai pada pemerintah daerah untuk meningkatkan 
kualitas berbagai pelayanan yang diberikan kepada masyarakat, 
isu tentang kualitas pelayanan publik ini juga dipicu adanya 
pengaruh perubahan paradigma ilmu administrasi, termasuk 
perubahan global yang terjadi di berbagai bidang kehidupan 
dan di berbagai belahan dunia. 

Strategi peningkatan kualitas pelayanan publik dapat 
dilakukan dengan cara memperbaiki manajemen kualitas jasa 
(service quality management), yakni upaya meminimalisasi 
kesenjangan (gap) antara tingkat layanan yang disediakan 
organisasi dengan harapan dan keinginan customer 
(masyarakat pengguna). Dalam rangka memperbaiki kualitas 
layanan ini, manajemen harus mampu menerapkan teknik-
teknik manajemen yang berorientasi pada kebutuhan customer 
dengan pendekatan Citizen’s Charter (Maklumat Pelayanan) 
yaitu sebuah pendekatan penyelenggaraan pelayanan publik 
yang menempatkan pengguna layanan sebagai pusat pelayanan, 
artinya kebutuhan dan kepentingan pengguna layanan harus 
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pelaksanaan prinsip-prinsip good governance terhadap 
kualitas pelayanan publik, dan kualitas pelayanan publik 
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan masyarakat. 

Fenomena yang terjadi pada awal munculnya pelayanan e-
KTP tahun 2011 yang diselenggarakan di masing-masing Kantor 
Kecamatan di hampir seluruh wilayah Indonesia, sampai pada 
pemindahan pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Catatan 
Sipil Kabupaten Sidenreng Rappang, yaitu cenderung 
pelayanan pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik 
belum berkualitas, hal ini terjadi karena belum adanya 
kejelasan dan kepastian waktu penyelesaian, misalnya 
masyarakat sudah di foto dan sudah memberikan sidik jari, 
tetapi Kartu Tanda Penduduk Elektronik yang diurus 
membutuhkan waktu yang sangat lama baru selesai. Masalah 
lainnya yaitu terkadang blangko e-KTP habis, serta jaringan 
internet terkadang lambat loading, sehingga masyarakat harus 
bolak balik mengurus e-KTP 
 

F. Kesimpulan 
Strategi Pemerintah Daerah Kabupaten Sidenreng Rappang 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik berada dalam 
kriteria “Sangat Baik”. Strategi atau tindakan yang telah 
dilakukan, yaitu; 1) Pemberian pengarahan kepada setiap 
aparatur melalui model orientasi, model perintah, dan model 
delegasi, 2) Pengarahan pimpinan melalui forum rapat dan 
meeting kepada aparatur secara berkala agar aparatur bekerja 
sesuai SOP dan tugas dan fungsi masing-masing,  3) 
Mengoptimalkan pelayanan, berdisiplin dalam bekerja, dan 
pemberian informasi dengan transparan kepada masyarakat, 4) 
Setiap saat aparatur/petugas pelayanan diingatkan untuk 
mentaati waktu pelayanan dan menyelesaikan berkas 
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permohonan yang sudah masuk sebelum pulang kantor, 5) 
Memberikan pelatihan kepada aparatu secara berkala, 6) Selalu 
menjaga hubungan yang harmonis sesama aparatur/petugas, 
dan saling menegur dan mengingatkan jadwal pelayanan dan 
konfirmasi berkas yang masuk, 7) Melakukan evaluasi kinerja, 
pengawasan, dan pembinanaan aparatur secara berkala/tiap 
bulan, 8) Melakukan rapat koordinasi dengan semua bidang/ 
unit setiap bulan, 9) Memberikan kepastian kepada pengguna 
layanan bahwa datanya sudah terinput di sistem/server, 10) 
Layanan dengan senyum, sapa dan tidak mengabaikan aturan 
yang berlaku, 11) Melakukan apel pagi setiap hari kerja, dan 
berdoa sebelum aparatur memulai bekerja. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi strategi pemerintah 
daerah dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di 
Kabupaten Sidenreng Rappang, indikator yang paling 
berpengaruh atau yang paling tinggi persentasenya yaitu 
indikator reliability dan responsiveness yaitu masing-masing 
84% termasuk dalam kriteria “Sangat Baik”, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa dalam guna mewujudkan kualitas 
pelayanan publik, aparatur Pemerintahan Daerah Kabuapten 
Sidenreng Rappang mampu memberikan pelayanan sesuai janji 
pelayanan, tepat, dan akurat, serta memuaskan publik. 
Demikian pula tentang ketanggapan bahwa aparatur terutama 
yang bertugas dibidang pelayanan publik yang memberikan 
pelayanan yang bersentuhan langsung dengan publik, sudah 
merespon apa yang menjadi kebutuhan publik. 

Namun demikian, untuk tetap dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan publik, diharapkan tersedia cukup anggaran guna 
melengkapi sarana yang lebih lengkap dan lebih memadai, serta 
adanya peningkatan kompetensi sumber daya aparatur. 
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