
 

 

 

ANALISIS MUTU LAYANAN PUBLIK DI DINAS PENDIDIKAN KOTA 

BANDUNG DARI PERSPEKTIF MASYARAKAT 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

Diajukan untuk memenuhi Sebagian syarat dalam memperoleh gelar Sarjana 

Pendidikan Studi Administrasi Pendidikan 

 

 

 

 

 

Oleh: 

Resti Fauziah 

2101588 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PENDIDIKAN 

FAKULTAS ILMU PENDIDIKAN 

UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA 

2025 



i 

 

 

 

 

 

ANALISIS MUTU LAYANAN PUBLIK DI DINAS PENDIDIKAN KOTA 

BANDUNG DARI PERSPEKTIF MASYARAKAT 

 

 

 

Oleh 

Resti fauziah 

 

 

 

 

 

Sebuah Skripsi yang diajukan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh 

gelar Sarjana Pendidikan pada Fakultas Ilmu Pendidikan 

 

 

 

 

 

Resti Fauziah 

Universitas Pendidikan Indonesia 

Mei 2025 

 

 

 

 

 

 

Hak Cipta dilindungi undang-undang. 

Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian, 

dengan dicetak ulang, difoto kopi, atau cara lainnya tanpa izin dari penulis. 



ii 

 

 

 

 

 



iii 

 

 

 
 



iv 

 

 

 

UCAPAN TERIMA KASIH 

 

 

Puji dan syukur peneliti panjatkan kepada Allah SWT, yang telah 

memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga peneliti dapat menyelesaikan 

skripsi dengan judul ”Analisis Mutu Layanan Publik di Dinas Pendidikan Kota 

Bandung dari Perspektif Masyarakat”. Skripsi ini dibuat sebagai salah satu 

pemenuhan syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Pendidikan di Program Studi 

Administrasi Pendidikan. Ucapan terima kasih peneliti sampaikan kepada orang tua, 

saudara, dan keluarga yang selama ini telah memberikan dukungan dalam bentuk 

perhatian, kasih sayang, semangat, serta do’a dalam setiap kegiatan yang peneliti 

lakukan. Terima kasih banyak juga peneliti ucapkan kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. Dedy Achmad Kurniady, M.Pd. selaku Dosen Pembimbing 

I yang selalu memberikan dukungan, arahan, dan semangat kepada peneliti 

sehingga dapat menyelesaikan skripsi dengan baik. 

2. Bapak Dr. Sururi, M.Pd. selaku Dosen Pembimbing II sekaligus 

Pembimbing Akademik yang selalu memberikan dukungan, arahan, dan 

semangat kepada peneliti selama kegiatan perkuliahan sampai dengan 

penyusunan skripsi dengan baik. 

3. Bapak Dr. Sururi, M.Pd. selaku Ketua Program Studi Administrasi 

Pendidikan, Fakultas Ilmu Pendidikan, Universitas Pendidikan Indonesia. 

4. Seluruh Dosen Administrasi Pendidikan atas segala ilmu dan dukungannya 

sehingga peneliti mampu menyelesaikan program sarjana. 

5. Dinas Pendidikan Kota Bandung yang telah memberikan kesempatan bagi 

peneliti untuk menambah ilmu, melakukan penelitian, serta memberikan 

bantuan informasi dan dukungan yang baik, sehingga peneliti dapat 

menyelesaikan skripsi dengan baik. 

6. Cinta Pertamaku, yaitu Bapak Wardi. Beliau memang tidak pernah 

merasakan pendidikan sampai bangku perkuliahan, namun beliau mampu 

mendidik penulis, memotivasi, memberikan dukungan hingga penulis 

mampu menyelesaikan studinya sampai sarjana. 



v 

 

 

 

7. Pintu surgaku, Mamah Nunung Nurhayati. Beliau sangat berperan penting 

dalam menyelesaikan program studi penulis, beliau juga memang tidak 

sempat merasakan pendidikan sampai dibangku perkuliahan. Tapi semangat 

dan motivasi serta do’a yang selalu beliau berikan hingga penulis mampu 

menyelesaikan studinya sampai sarjana. 

8. Kepada kakak saya Deni Saepulloh dan istrinya Tita Tiara, terimakasih 

banyak atas dukungan dan motivasi yang diberikan kepada penulis sehingga 

penulis mampu menyelesaikan studinya sampai sarjana. 

9. Kepada adik penulis tersayang, yang kehadirannya selalu memberikan 

kebahagiaan dan menjadi penyemangat tersendiri di tengah kesibukan 

akademik. 

10. Kepada seluruh keluarga besar, yang tidak bisa disebutkan satu per satu, atas 

doa dan dukungannya yang begitu tulus, serta kehadirannya mereka yang 

selalu menjadi penguat di setiap langkah penulis. 

11. Secara khusus, penulis juga ingin mengucapkan terima kasih yang tulus 

kepada Mochammad Daffa Zaelani, yang telah banyak membantu dalam 

proses teknis penyusunan data menggunakan perangkat lunak Nvivo 15. 

Terima kasih atas kesediaannya meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran di 

tengah kesibukan masing-masing, serta atas kesabaran yang diberikan saat 

penulis menghadapi kesulitan dalam menyusun penelitian ini. Dukungan 

yang diberikan, baik dalam bentuk bantuan langsung maupun semangat di 

saat penulis merasa lelah dan ingin menyerah, sangat berarti dan menjadi 

salah satu alasan mengapa skripsi ini akhirnya dapat diselesaikan. 

Kehadirannya dalam proses ini bukan hanya membantu secara teknis, tetapi 

juga memberikan ketenangan dan motivasi untuk terus melangkah. 

12. Kepada Shabrina Salsabila Az-Zahra, Inayatul Fadlilah, Nurhabibah 

Tussopiyah, Risma Saniawati, Retno Sundari, Srie Restu Yudiantono yang 

telah membagi tempat berbagi keluh kesah, canda tawa, serta motivasi yang 

tidak pernah putus, kebersamaan, dukungan moril, bantuan akademik, dan 

semangat yang kalian berikan sungguh berarti bagi penulis. Doa-doa kalian 

menjadi penguat dalam melewati masa-masa sulit, terutama ketika penulis 



vi 

 

 

 

merasa lelah dan hampir menyerah. Terima kasih telah menjadi bagian dari 

perjalalanan ini. Semoga persahabatan kita tetap abadi, dan kesuksesan 

selalu menyertai langkah kalian. 

13. Teman-teman angkatan 2021 Program Studi Administrasi Pendidikan yang 

telah menjadi bagian penting dalam perjalanan perkuliahan ini. Terima kasih 

atas kebersamaan yang hangat, semangat paling mendukung, serta canda 

tawa yang selalu menguatkan di tengah berbagai kesibukan akademik. 

14. Kepada Inayatul Fadlilah, Indyra Zalwa Nurmeila dan Syafira Yuliani yang 

telah menjadi rekan seperjuangan dengan dosen pembimbing yang sama. 

Terima kasih telah menjadi teman diskusi, teman berbagi rasa bingung, 

lelah, bahkan panik saat bimbingan, namun juga kalian teman yang bisa 

diajak tertawa dan saling menyemangati di tengah segala tekanan. 

15. Kepada Azka Nur’ázkiya dan Syarifah Nurul Ma’rifah yang telah menjadi 

teman cerita, tempat berbagi keluh kesah, dan pendengar setia di setiap fase 

perjalanan ini. Terima kasih atas kesabaran kalian dalam mendengar setiap 

keluhan, atas nasihat dan dukungan kalian yang tak pernah lelah, serta atas 

kehadiran kalian yang selalu membawa ketenangan di tengah rasa lelah dan 

tekanan yang datang silih berganti. 

16. Terakhir teruntuk diriku sendiri, Resti Fauziah. Terima kasih karena telah 

bertahan sejauh ini. Terima kasih karena tidak menyerah meskipun rasanya 

ingin berhenti berkali-kali. Terima kasih karena masih memilih untuk 

bangun subuh, membaca ulang hasil penelitian, dan tetap datang ke ruang 

bimbingan meski hati sering kali penuh rasa cemas. Terima kasih karena 

terus melangkah, walau terkadang langkah itu gemetar. Terima kasih karena 

tetap berani mencoba, meski sering merasa takut gagal. Terima kasih karena 

memilih untuk tetap percaya bahwa segala lelah dan air mata ini tidak akan 

sia-sia. Kamu telah melewati hari-hari penuh dengan tekanan, malam- 

malam penuh overthinking, dan pagi-pagi dengan harapan yang nyaris 

padam. Kamu tetap ada, meski banyak hal membuatmu ingin mundur. 

Terima kasih karena telah bersabar dengan segala proses yang panjang dan 

melelahkan ini. Mungkin hasilnya tidak sempurna, tapi hari ini kamu layak 



vii 

 

 

 

merasa bangga. Karena kamu telah berjuang sepenuh hati untuk 

menyelesaikan apa yang pernah kamu mulai. Untuk diriku sendiri, Resti 

Fauziah. Terima kasih dan minta maaf kalau selama ini belum cukup sering 

aku hargai. Hari ini, aku ingin bilang: kamu sudah hebat, dan layak untuk 

bahagia. 

Dalam penyusunan skripsi ini, peneliti menyadari bahwa skripsi ini masih 

memiliki dan kekurangan. Oleh sebab itu, peneliti mengharapkan kritik maupun 

saran agar skripsi ini dapat disusun lebih baik dan bermanfaat bagi peneliti dan 

pembaca pada umumnya. 



viii 

 

 

 

ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini berjudul ”Analisis Mutu layanan Publik di Dinas Pendidikan Kota 

Bandung dari Perspektif Masyarakat” Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

mutu layanan publik yang diberikan oleh Dinas Pendidikan Kota Bandung 

berdasarkan perspektif masyarakat sebagai pengguna layanan. Mutu layanan yang 

baik sangat penting dalam menciptakan pemerintahan yang responsif dan efisien, 

serta memenuhi harapan masyarakat. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan desain deskriptif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada masyarakat yang pernah berinteraksi dengan Dinas Pendidikan 

Kota Bandung. Model SERVQUAL digunakan untuk mengukur lima dimensi mutu 

layanan, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara umum, masyarakat menilai kualitas layanan Dinas 

Pendidikan Kota Bandung cukup baik, namun terdapat beberapa dimensi yang perlu 

perbaikan, terutama pada daya tanggap dan keandalan. Masyarakat menginginkan 

peningkatan dalam hal kecepatan dan ketepatan pelayanan, serta kualitas 

komunikasi antara petugas dan pengguna layanan. Selain itu, meskipun dimensi 

bukti fisik dan empati dinilai positif, masih ada ruang untuk perbaikan pada sarana 

dan prasarana yang mendukung layanan. Berdasarkan temuan ini, penelitian ini 

merekomendasikan agar Dinas Pendidikan Kota Bandung meningkatkan pelatihan 

bagi petugas, memperbaiki sarana dan prasarana, serta mengoptimalkan teknologi 

informasi untuk meningkatkan kualitas layanan. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi bagi kebijakan peningkatan mutu layanan publik di sektor 

pendidikan di Kota Bandung. 

 

 

Kata kunci: mutu layanan publik, perspektif masyarakat, Dinas Pendidikan, 

SERVQUAL, Kota Bandung, kualitas pelayanan. 
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ABSTRACK 

 

 

This study is entitled “Analysis of Public Service Quality at the Bandung City 

Education Office from the Community’s Perspective.” The purpose of this research 

is to analyze the quality of public services provided by the Bandung City Education 

Office based on the perspective of the community as service users. High-quality 

public services are essential in creating a responsive and efficient government that 

meets the expectations of the public. This research employs a quantitative approach 

with a descriptive design. Data were collected through questionnaires distributed 

to members of the public who had interacted with the Education Office. The 

SERVQUAL model was used to measure five dimensions of service quality: 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The results show 

that, in general, the public rates the quality of services at the Education Office as 

fairly good. However, there are several dimensions that require improvement, 

particularly in responsiveness and reliability. The public expects improvements in 

the speed and accuracy of services, as well as better communication between staff 

and service users. Although the dimensions of tangibles and empathy received 

relatively positive assessments, there is still room for improvement in the supporting 

facilities and infrastructure. Based on these findings, this study recommends that 

the Bandung City Education Office enhance staff training, improve facilities and 

infrastructure, and optimize the use of information technology to improve service 

quality. This research is expected to contribute to policy development aimed at 

improving the quality of public services in the education sector in Bandung City. 

 

 

Keywords: public service quality, community perspective, Education Office, 

SERVQUAL, Bandung City, service quality. 
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