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RINGKASAN 

 

Jonianto, 2026 Program Studi Administrasi Publik Universitas Muhammdiyah 

Palangka Raya, Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat Rekomendasi Izin 

Pengumpulan Uang Dan Barang Pada Dinas Sosial Kota Palangka Raya 

Kalimantan Tengah. 

Dibawahn Bimbingan : Bayu Suratmoko., M.AP Dan Bahrianoor, 

S.Sos.,M.Si 

 

Penelitian ini bertujuan menganalisis kualitas pelayanan dalam pembuatan Surat 

Rekomendasi Izin Pengumpulan Uang dan Barang (PUB) pada Dinas Sosial Kota 

Palangka Raya berdasarkan dimensi SERVQUAL: tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. 

 

Metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik 

pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data 

menggunakan model Miles dan Huberman yang meliputi reduksi data, penyajian 

data, serta penarikan kesimpulan. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara umum sudah cukup 

baik, namun masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan. Dimensi 

assurance menjadi yang paling baik karena adanya kepastian biaya gratis dan 

legalitas pelayanan yang jelas. Dimensi tangible dan empathy tergolong cukup baik, 

ditunjukkan oleh fasilitas dan sikap petugas yang memadai. Sementara itu, dimensi 

reliability dan responsiveness belum optimal karena prosedur pelayanan masih 

dianggap panjang serta informasi kepada masyarakat belum maksimal. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pelayanan Publik, SERVQUAL, Pengumpulan 

Uang dan Barang (PUB), Dinas Sosial Kota Palangka Raya. 
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SUMMARY 

 

Jonianto, 2026 Public Administration Program, Muhammadiyah University of 

Palangka Raya, Service Quality in the Issuance of Recommendation Letters 

for Permits to Collect Money and Goods at the Social Services office of 

Palangka Raya City, Central Kalimantan. 

Under the Supervision of: Bayu Suratmoko, M.AP, and Bahrianoor, S.Sos., 

M.Si 

 

 

This study aims to analyze the quality of services in issuing Recommendation 

Letters for Permits to Collect Money and Goods (PUB) at the Social Service Office 

of Palangka Raya City using the SERVQUAL dimensions: tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. 

The research employed a qualitative descriptive approach. Data were collected 

through observation, interviews, and documentation and analyzed using the Miles 

and Huberman interactive model, which consists of data reduction, data display, 

and conclusion drawing. 

The findings reveal that the overall quality of service is relatively good: however, 

several aspects still require improvement. The assurance dimension demonstrates 

the strongest performance, reflected in the certainty of free service fees and clear 

legal procedures. The tangible and empathy dimensions are considered 

satisfactory, indicating adequate facilities and employee concern for service users. 

In contrast, the reliability and responsiveness dimensions remain less optimal due 

to lengthy service procedures and the need for better information dissemination and 

guidance to the public. 

 

Keywords: Service Quality, Public Service, SERVQUAL, Collection of Money and 

Goods (PUB), Social Service Office of Palangka Raya City. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pelayanan publik merupakan salah satu fungsi utama pemerintah dalam 

memenuhi kebutuhan administrasi, jasa, dan perlindungan sosial bagi masyarakat. 

Kualitas pelayanan publik menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan 

instansi pemerintah dalam memberikan kepuasan kepada masyarakat. Menurut 

Hardiyansyah (2018), kualitas pelayanan merupakan kondisi dinamis yang 

berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang 

mampu memenuhi atau melebihi harapan pengguna layanan. Oleh karena itu, setiap 

instansi pemerintah dituntut mampu memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai 

kebutuhan masyarakat melalui pelayanan yang cepat, tepat, mudah diakses, dan 

didukung oleh prosedur yang jelas sesuai amanat Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik. 

Dalam kehidupan sosial, kebutuhan terhadap pelayanan publik semakin 

meningkat ketika terjadi bencana. Berdasarkan data Badan Penanggulangan 

Bencana Daerah (BPBD) Kota Palangka Raya, selama periode Januari sampai 

Oktober 2025 tercatat sebanyak 150 kejadian bencana di Kota Palangka Raya yang 

didominasi oleh banjir, cuaca ekstrem, dan kebakaran hutan serta lahan. Dari total 

kejadian tersebut, tercatat 4 orang meninggal dunia, 124 orang mengalami luka-

luka, serta sekitar 17.965 jiwa terdampak dan mengungsi. Selain menimbulkan 

korban jiwa, bencana juga menyebabkan kerusakan infrastruktur dengan rincian 28 

fasilitas umum yang mengalami kerusakan meliputi sekolah, tempat ibadah, 

fasilitas kesehatan, kantor pemerintahan, jembatan, serta 1.558 unit rumah warga 
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mengalami kerusakan baik kategori ringan, sedang, maupun berat. Besarnya 

dampak bencana tersebut mendorong meningkatnya solidaritas sosial masyarakat 

melalui kegiatan penggalangan dana, donasi barang, dan bantuan kemanusiaan bagi 

korban bencana. 

Meningkatnya aktivitas penggalangan dana oleh masyarakat, organisasi, 

maupun komunitas sosial memerlukan pengawasan dan legalitas agar 

pelaksanaannya berjalan tertib, akuntabel, dan tepat sasaran. Berdasarkan Undang-

Undang Nomor 9 Tahun 1961 tentang Pengumpulan Uang atau Barang dan 

Peraturan Pemerintah Nomor 29 Tahun 1980 tentang Pelaksanaan Pengumpulan 

Sumbangan, setiap kegiatan pengumpulan uang dan barang wajib memperoleh izin 

dari pejabat yang berwenang. Pada tingkat daerah, salah satu instansi yang memiliki 

kewenangan memberikan rekomendasi izin tersebut adalah Dinas Sosial Kota 

Palangka Raya. 

Pelayanan rekomendasi izin Pengumpulan Uang dan Barang (PUB) 

merupakan bentuk pelayanan administratif yang diberikan kepada organisasi, 

komunitas, maupun lembaga sosial yang melaksanakan kegiatan penggalangan 

dana. Pelayanan ini meliputi pemberian informasi prosedur, verifikasi persyaratan, 

penerbitan surat rekomendasi, serta pengawasan pelaksanaan dan penyaluran hasil 

pengumpulan dana. Menurut Ratminto dan Atik Septi Winarsih (2016), kualitas 

pelayanan publik dapat dinilai dari kemampuan organisasi dalam memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat serta memenuhi harapan 

pengguna layanan. 

Kualitas pelayanan dalam pembuatan surat rekomendasi izin Pengumpulan 

Uang dan Barang (PUB) dapat dianalisis melalui lima dimensi kualitas pelayanan 
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menurut SERVQUAL, yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Bukti fisik 

berkaitan dengan ketersediaan sarana dan prasarana pelayanan, kenyamanan ruang 

pelayanan, serta penampilan aparatur dalam memberikan layanan. Keandalan 

menunjukkan kemampuan aparatur dalam memberikan pelayanan secara tepat, 

akurat, dan sesuai prosedur yang telah ditetapkan. Daya tanggap berkaitan dengan 

kesigapan aparatur dalam membantu masyarakat, memberikan informasi, serta 

merespons kebutuhan maupun keluhan pemohon layanan. Jaminan mencerminkan 

kompetensi, kesopanan, serta kemampuan aparatur dalam memberikan rasa aman 

dan kepastian kepada masyarakat selama proses pelayanan berlangsung. Sementara 

itu, empati menunjukkan perhatian, keramahan, dan kepedulian aparatur terhadap 

kebutuhan pengguna layanan tanpa membedakan latar belakang masyarakat. 

Secara ideal, pelayanan pembuatan surat rekomendasi izin PUB diharapkan 

mampu memberikan pelayanan yang mudah, cepat, akurat, serta didukung fasilitas 

yang memadai dan prosedur yang jelas. Namun, realitas di lapangan masih 

menunjukkan adanya kesenjangan antara pelayanan yang diharapkan masyarakat 

dengan pelayanan yang diterima. Penelitian oleh Nurfadillah, Hasanah, dan Putri 

(2022) menunjukkan bahwa pelayanan administrasi publik di instansi pemerintah 

daerah masih menghadapi kendala berupa keterbatasan fasilitas pelayanan, kurang 

optimalnya penyampaian informasi, serta minimnya sosialisasi kepada masyarakat. 

Penelitian Pratama dan Sari (2023) juga menemukan bahwa pelayanan perizinan 

sosial masih terkendala birokrasi yang kompleks, lambatnya respons aparatur, dan 

belum optimalnya kepastian pelayanan. Selanjutnya, Rahmawati, Nugroho, dan 

Fadilah (2024) menyatakan bahwa kualitas pelayanan publik di bidang sosial 
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dipengaruhi oleh kompetensi aparatur, kejelasan standar operasional prosedur 

(SOP), serta kemampuan petugas dalam memahami kebutuhan masyarakat. 

Meskipun penelitian terdahulu telah membahas kualitas pelayanan publik dan 

pelayanan perizinan, belum terdapat penelitian yang secara khusus mengkaji 

kualitas pelayanan dalam pembuatan surat rekomendasi izin Pengumpulan Uang 

dan Barang (PUB) pada Dinas Sosial Kota Palangka Raya berdasarkan lima 

dimensi SERVQUAL, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Dengan demikian, penelitian ini memiliki kebaruan pada objek penelitian, 

jenis pelayanan administratif sosial, serta fokus analisis kualitas pelayanan 

berdasarkan pendekatan SERVQUAL. 

Berdasarkan hasil observasi awal penelitian, masih ditemukan beberapa 

permasalahan dalam pelayanan rekomendasi izin PUB pada Dinas Sosial Kota 

Palangka Raya. Informan berinisial AM menyampaikan bahwa pengawasan 

terhadap kegiatan penggalangan dana masih belum maksimal serta mekanisme 

perizinan dinilai cukup rumit. Informan lain berinisial S yang bergerak pada bidang 

Lembaga Kesejahteraan Sosial Anak (LKSA) menyatakan bahwa proses 

pembuatan surat rekomendasi izin PUB masih berbelit-belit, belum terdapat 

sosialisasi yang memadai mengenai standar operasional prosedur (SOP), serta 

masih kurangnya kejelasan informasi terkait penyaluran bantuan hasil 

penggalangan dana. 

Kondisi tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara harapan 

masyarakat terhadap pelayanan yang cepat, mudah, dan berkualitas dengan realitas 

pelayanan yang dirasakan pengguna layanan. Hal ini mengindikasikan bahwa 

pelayanan dalam pembuatan surat rekomendasi izin Pengumpulan Uang dan 
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Barang pada Dinas Sosial Kota Palangka Raya belum optimal dan perlu dikaji lebih 

mendalam. Berdasarkan uraian tersebut, peneliti tertarik melakukan penelitian 

dengan judul “Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat Rekomendasi Izin 

Pengumpulan Uang dan Barang pada Dinas Sosial Kota Palangka Raya.” 

B. Rumusan Masalah 

Dilihat dari latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok permasalahan 

adalah: bagaimana kualitas pelayanan dalam pembuatan surat rekomendasi izin 

Pengumpulan Uang dan Barang pada Dinas Sosial Kota Palangka Raya? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini adalah: 

Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas pelayanan dalam pembuatan surat 

rekomendasi izin Pengumpulan Uang dan Barang pada Dinas Sosial Kota Palangka 

Raya. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

1. Manfaat Akademis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang 

administrasi publik terkait kualitas pelayanan publik. 

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan 

acuan bagi peneliti selanjutnya yang meneliti mengenai kualitas 

pelayanan dalam pembuatan surat rekomendasi izin Pengumpulan 

Uang dan Barang pada instansi pemerintah. 
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2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi 

Dinas Sosial Kota Palangka Raya dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan pembuatan surat rekomendasi izin Pengumpulan Uang dan 

Barang. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

sebagai bahan evaluasi layanan, perbaikan standar operasional prosedur 

(SOP), serta peningkatan kepuasan masyarakat dalam proses 

pembuatan surat rekomendasi izin Pengumpulan Uang dan Barang. 


