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UU NO 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan 
Publik

Pelayanan publik adalah kegiatan 
atau rangkaian kegiatan dalam 
rangka pemenuhan kebutuhan 
pelayanan sesuai dengan peraturan 
perundang- undangan bagi setiap 
warga negara dan penduduk atas 
barang, jasa, dan/atau pelayanan 
administratif yang disediakan oleh 
penyelenggara pelayanan publik.















1. TANGIBLE (Yang Teramati)

Penampilan karyawan, peralatan, fasilitas fisik dan 
peralatan komunikasi khususnya.

2. REALIBILITY (Keandalan)

Kemampuan memberikan pelayanan sesuai dengan yang 
diinformasikan atau dijanjikan.

3. RESPONSIVENESS (Ketanggapan)

Kemampuan untuk membantu pelanggan dengan
pelayanan yang secepatnya.

4. COMPETENCE (Kemampuan)

Memiliki semua kemampuan (Pengetahuan, Keterampilan
dan sikap) yang diperlukan untuk memberikan pelayanan
secara effektif.

5. COURTESY (Sopan Santun)

Sopan Santun, sikap hormat, bijaksana dan keramahan
dari para petugas yang melayani.



6. Credibility (Derajat Kepercayaan dan Kejujuran)
Derajat kepercayaan dan kejujuran yang tak diragukan
dari para petugas yang memberikan pelayanan.

7. Security (Rasa Aman)
Bebas dari keraguan dan resiko keamanan serta
kerugian material maupun immaterial.

8. Accessability (Kemudahan untuk dihubungi)
Kemudahan untuk dihubungi oleh pelanggan baik dalam
menghadapi masalah ataupun keperluan lain.

9. Communication (Komunikasi)
Selalu menginformasikan hal-hal yang diperlukan oleh 
pelanggan pada waktunya dengan bahasa yang mudah
dimengerti oleh mereka.

10. Understanding (Pengertian)
Usaha untuk mengerti secara baik kebutuhan dan 
harapan pelanggan, betapapun sukarnya.
















