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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teoritik
1. Pengertian Pelayanan

Tugas utama dari setiap instansi pemerintah adalah memberikan
pelayanan atau menyelenggarakan pelayanan publik (public services) agar terwujud
kesejahteraan bagi rakyat (Sitorus: 2008). Menurut Tampubolor~(2001) dalam
Sitorus (2008) pelayanan berarti “orang yang melakukan seésuatu yang baik bagi
orang lain”. Karena itu, seorang pelayan yang-baik/idlah “melayani, bukan
dilayani”.

Gronroos (1990) mengatakan bahwa pelayanan adalah suatu aktivitas atau
serangkaian aktivitas yang bersifal tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang
terjadi sebagat akibat adanya ifiteraksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-
hal yang disediakan oleli pérusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk
memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.

Selatjutnya Oetarto, Swandi dan Riyadmadji (2004) dalam Sitorus (2008)
mengemukakan bahwa pada dasamya output pemerintah daerah adalah untuk
menghasilkan pelayanan (service), yang terbagi ke dalam 2 (dua) kelompok : (1)
pengadaan barang publik (public goods) adalah pelayanan barang-barang atau
fasilitas publik yang dihasilkan oleh pemerintah, seperti: pasar, jalan, jembatan,
sekolah, rumah sakit, dan lain-lain; (2) peﬁgaturan (regulations) yaitu pengaturan

untuk mengatur kepentingan publik untuk menciptakan ketenteraman dan

8

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40924.pdf

ketertiban dalam masyarakat, seperti: KTP, KK, Akte Kelahiran, IMB, Sertipikat

Tanah, dan lain-lain.

2. Dimenst Kualitas Pelayanan

Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan suatu instansi pemerintah
dapat dilakukan melalui suatu survai yang didasarkan pada dimensi-dimensi
kualitas pelayanan. Ada berbagai dimensi kualitas pelayanan jasa yang dirancang
oleh berbagai ahli. Artinya, masing-masing rancangan memiliki keunggulan
komparatif dibanding yang lain. Jadi tidak ada teori yafig dapat diterapkan secara
universal. Penggunaan dimensi-dimensi yangs ada teérgantung kepada kajian
kualitas pelayanan yang ingin diketahui. “ Namun demikian, dimensi kualitas
pelayanan jasa yang ideal hendaknya memenuhi syarat : (1) dimensi harus bersifat
satuan yang komprehensif, artinya ~dapat menjelaskan karakteristik secara
menyeluruh mengenai persepsi-{erhadap kualitas karena adanya perbedaan dari
masing-masing dimersi<yang diusulkan; (2) model bersifat universal, artinya
masing-masing _dimensi harus bersifat umum dan valid untuk berbagai spektrum
bidang jasa; (3) masing-masing dimensi dalam model harus bersifat bebas; dan (4)
scbaiknya jumlah dimensi dibatasi (!imited).

Dimensi kualitas pelayanan jasa dapat dilihat dari susunan tabel berikut:

Tabel 2.1
Dimensi Kualitas Pelayanan
No | Perancang Jumlah | Dimensi
Dimensi
1 | Valarie Zeithaml, 5 Tangibles (bukti nyata), reliability
A. Parasuraman, dan (dapat dipercaya), responsiveness
Leonard L. Berry (tanggap),
9
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(1990} assurance(jaminan/kepastian),
empathy (mengenal perasaan orang
lain)

2 | Christopher Lovelock 5 Kehandalan, keberwujudan, daya

dan Laurent Wright tanggap, jaminan, dan empati

{2005)

3 | Christian Gronroos 3 Outcome (hasil), process related

(1990) (proses yang berhubungan),
corporate image (pandangan
terhadap badan hukum)

4 | Albrecht dan Zemke 4 Care and concern (peduli dan

(1985) perhatian), spontaneity (spontanitas),
prblem solving (pemecahan masalah),
recavery (perbaikan)

5 | Johnston (1995) 19 Access (jalan masuk), aesthetics

(estetika), atlentiveness/helpfulness
(bermanfat), avdilability (mudah
difangkan), care (peduli),
clegnliness/tidiness (bersih), comfort
(nyaman), commitment (komitmen),
communications (komunikasi),
competence (kompeten), courtesy
(kesopanan), flexibility (fleksibel),
Jriendliness (bersahabat),
Junctionality (fungsionil), integrity
(integritas), reliability (dapat
dipercaya), responsiveness (tanggap),
security (keamanan)

6 | Garvin (1987) 7 Performance (penampilan), features
(keistimewaan), reliability (dapat
dipercaya), conformance to
specification (sesuai dengan syarat),
durability(tahan lama), serviceability
(penuh pelayanan), esthetic perceived
quality (kualitas dalam nilai-nilai
estetika)

7 | KepMenPAN No. 14 Prosedur pelayanan, Persyaratan
25/M.PAN/2/2004 Pelayanan,

Kejelasan petugas pelayanan,
Kedisiplinan petugas pelayanan,
Tanggung jawab petugas pelayanan,
Kemampuan petugas pelayanan,
Kecepatan pelayanan,

Keadilan mendapatkan pelayanan
Kesopanan dan keramahan petugas,

10
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Kewajaran biaya pelayanan,
Kepastian biaya pelayanan,
Kepastian jadwal pelayanan,
Kenyamanan lingkungan,
Keamanan Pelayanan

Sumber : Sitorus (2008)

Di bidang manajemen, beberapa pakar menguraikannya secara beragam
yang diolah dari kata "service”, diantaranya adalah sebagai berikut ;

1. Self awareness & Self esteem
Menanamkan kesadaran diri bahwa melayani_adalah tugasnya dan
melaksanakannya dengan menjaga maftabat penuh diri dan pihak lain
yang dilayani.

2. Empathy & Enthuasiasm
Mengetengahkan enipati dan melayani pelanggan dengan penuh
kegairahan.

3. Reform : berisaba untuk selalu memperbaiki pelayanan.

4. Vision & Victory
Berpandangan ke masa depan dan memberikan layanan yang baik
untuk memenangkan semua pihak.

5. Innitiative & Impressive
Memberikan layanan dengan penuh inisiatif dan mengesankan pihak
yang dilayani.

6. Care & Cooperative
Menunjukkan perhatian kepada konsumen dan membina kerja sama

yang baik.

11
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Perbedaaannya mungkin terletak pada tujuan akhir suatu institusi publik dan
institusi privat. Organisasi publik bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada
penerima layanan; sementara ogganisasi privat bertujuan untuk memberikan
kepuasaan kepada pelanggan dan sekaligus meningkatkan laba bagi perusahaan.
Disamping itu, organisasi privat adakalanya harus memberikan jaminan
kerahasiaan setiap transaksi. Tidak demikian halnya dengan pelayanan publik
(Widodo, 2001; Kasmir, 2005).

Nurmandi (2000 : 123) menyatakan ciri-ciri atau karakteristik pelayanan
publik adalah sebagai berikut: (i) tidak dapat memilib-korisurnen, (ii) peranannya
dibatasi oleh peraturan perundang-undangan, (iif)¢'politik menginstitusionalkan
konflik, (iv) pertanggungjawaban yang kornpleks, (v) sangat sering diteliti, (vi)
semua tindakan harus mendapat justifikasi, dan (vii) tujuan dan output sulit diukur
atau ditentukan.

Menurut Widodo (2001:18-273), mengingat arti penting dari pelayanan
publik yang berkualitas{ddlam arti pemberian layanan publik yang sederhana,
mudah, dan dilakukan secara wajar dan profesional serta tingkat kehidupan
masyarakat yang Semakin baik; maka setiap organisasi yang langsung berhadapan
dengan publik perlu senantiasa meningkatkan kinerjanya. Good governance atau
tata pemerintahan yang baik menuntut peningkatan pelayanan publik. Konsep
“governance” lebih luas dari“government”. Government mengacu kepada negara
dan pemerintah, sementara governance tidak hanya sekedar negara dan pemerintah

tetapi juga berbagai aktor di luar pemerintah dan negara.
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Davidow dalam Armida (1998:18) menyebutkan bahwa pelayanan adalah
hal-hal yang jika diterapkan terhadap suatu produk akan meningkatkan daya atau
nilai terhadap pelanggan (service is those thing which when added to a product,
increase its wiility or value to the cusiomer). Selanjutnya Armida menyebutkan
bahwa pelayanan yang baik membutuhkan instruktur pelayanan yang sangat baik
pula. Hal yang paling penting adalah membuat setiap orang dalam organisasi
berorientasi pada kualitas.

Gasparesz (1999:26) menyebutkan bahwa, pelayanan.adalah proses sosial,
dan manajemen merupakan kemampuan untuk mengamhkan proses-proses sosial,
Sedangkan Zeithmal (1996:10) melihat manajemesi pelayanan dari aspek hubungan
dengan pengguna jasa, dengan tujuan untuk :

a) Memahami nilai daya manfaat pelaysnan yang diterima pengguna jasa yang
memanfaatkan atau menggunakan pelayanan yang ditawarkan organisasi serta
bagaimana pelayanan’itu sendiri atau hak lain yang bersifat fisik mempengaruhi
pelayanan tersebut{ Dengan kata lain manajemen pelayanan adalah memahami
bagaimana “kualitas kescluruhan dipahami dalam hubungannya dengan
pengguna jasa dan bagaimana pelayanan itu berubah sesuai waktu.

b) Memahami bagaimana suatu organisasi (operasional, teknologi, sarana fisik,
sistem dan pengguna jasanya) mampu menghasilkan atau memberikan daya
manfaat atau kualitas.

c) Memahami bagaimana suatu organisasi sebaiknya dikembangkan dan dimanage

sehingga tujuan dan kualitas yang dimaksud tercapai
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d) Membuat fungsi organisasi untuk mencapai daya manfaat atau kualitas tersebut,
serta tujuan organisasi dan orang-orangnya dapat dilibatkan (organisasi,
pengguna jasa dan masyarakat)

Yang menjadi pertanyaan sckarang adalah, bagaimana manajemen
menciptakan suatu sistern nilai atau moral untuk melayani, bukan untuk dilayani (ro
serve not to be served). Dalam hal ini, kekuatan dalam process public policy masih
merupakan salah satu jalan guna menciptakan manajemen pelayanan yang prima
(excellent service management). Peningkatan kemampuan ménajemen sektor publik
dalam pencapaian tujuan tingkat pekerjaan yang fifiggi;“seperti kegiatan waktu
(delivery on time), keunggulan mutu produk (highquality of product). Pengurangan
biaya untuk memperoleh pelayanan (cost reduction) serta perlakuan yang semakin
menempatkan konsumen atau rakyat.sebagai pihak yang memiliki martabat, adalah
penting dalam rangka mewujudkan kualitas pelayanan. Jika demikian halnya, maka
menempatkan konsumeri pada tingkat yang terhormat akan menjadi kekuatan
penting dalam memienangkan kompetisi di tingkat global. Dalam mengembangkan
organisasi yang berorientasi konsumen (customer orienied), maka semua kegiatan
harus berbasis pada kebutuhan dan keinginan pelanggan (cusiomer needs and
wants) dan persepsi konsumen terhadap nilai dan mutu suatu produk (barang dan
jasa) banyak dipengaruhi oleh prima sebagai atribut yang melekat pada produk inti
itu sendiri (Silalahi 1989:21).

Kesulitan mendapatkan pelayanan yang berkualitas akan mengakibatkan
munculnya take and give antara client atau customer dan yang memberi pekerjaan

(Silalahi, 1989:13). Jika hal ini terjadi maka akan memunculkan adanya suap, sebab
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bagi orang-orang yang membayar uang suap, kelambatan pelayanan dapat diatasi
dengan mudah. Kecepatan pekerjaan yang didasarkan atas suatu imbalan kepada
pejabat atau pegawai yang melayani mereka, hanya akan mengakibatkan kurangnya
rasa hormat pengguna jasa terhadap organisasi.

Agar aktivitas dan pengambilan keputusan lebih dekat dan mengutamakan
pelayanan pelanggan, maka struktur organisasi yang aspresiatif dan adaptif perlu
dilakukan dengan cara mengubah struktur kearah yang lebih desentralisasi. Dengan
demikian maka kepemimpinan yang berjiwa wirausaha «secara naluriah mampu
menjangkau pelanggan dan mengarahkan banyak képutusan ke “pinggiran” atau
menekan otoritas kepuasan yang lain ke “bawah™dengan membuat hirarki menjadi
datar (flat) dan memberi otoritas kepada‘\pegawainya (Osborne dan Gacbler,
1996:183).

Dalam konsep menajemen pelayanan, “memudahkan” wewenang dengan
tidak hanya sekedar /mendelegasikan kepada bawahan hal mana dapat
meningkatkan cuStome?” service (Steers, 1998:12). Secara kelembagaan
(institutions), upaya untuk mendekatkan pengambil keputusan dengan pengguna
Jasa (customery memang diperlukan perubahan kelembagaan (institutional change)
dan pembangunan kelembagaan (institutional development). QOleh sebab itulah
maka perubahan struktur dari vertical ke horizontal atau mengubah struktur “rgll”
menjadi struktur “flat”, yang oleh Osborne dan Gaebler (1992:281) dikatakan
sebagai “pemerintahan desentraslisasi dari hirarki maupun partisipasi dan tim

kerja”. Hal ini dimaksudkan untuk mendekatkan jarak antara pengambil keputusan
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dengan pelanggan yang oleh Stewart disebutkan sebagai “close to the customer”

(Stewart, 1998:7).

Dalam dunia sekarang, dimana informasi sebenarnya tidak terbatas,
komunikasi antar daerah terpencil bisa mengalir seketika, banyak pegawai negeri
yang sudah terdidik, dan kondisi telah berubah dengan kecepatan yang luar biasa,
sehingga tidak ada waktu lagi untuk menunggu informasi naik ke rantai komando
dan keputusan untuk turun. Sebab itu dalam dunia sekarang inj sesuatu hanya akan
berjalan lebih baik jika merka yang bekerja di organisasi ‘publik’memiliki otoritas
untuk mengambil keputusan sendiri (Osborne dan/Gaebier, 1992:283). Hal lain
yang perlu dipertimbangkan dalam peningkatar kualitas pelayanan (service quality)
ialah pembagian kerja atau deférensiast. Sebagaimana  diungkapkan
Islamy(1998:35) bahwa:

a) Dalam hal pembagian kerja ‘agar berdasarkan diferensiasi horizontal yang
menekankan diferensiasi personal.

b) Dalam hal optioni far coordination agar dikembangkan cenfral adjustment
dengan standardization of work process, standardization of output dan
standardization of skill,

¢) Dalam hal information processing, agar didasarkan pada organic structure yang
memiliki a high information processing yaitu kapasitas yang cepat dan akurat.

Dalam mengembangkan organisasi yang berorientasi kepada konsumen
(customer oriented), maka semua kegiatan harus berbasis pada konsiderasi tentang

kebutuhan dan keinginan pengguna jasa, sebab dalam kesalahan dalam

17

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka
18




13/40924.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40924.pdf

i. Menyangkut tingkat resiko kegagalan yang mungkin terjadi dalam pelayanan
yang diberikan (degrees of risk).

Datangnya era pelayanan terbaik kepada pelanggan, sangatlah relevan
dengan prinsip pengembangan organisasi yakni terwujudnya “a smailer, better,
faster and cheaper government”, yang menurut bahasa Osbome dan Gaebler
(1992:25) agenda ini bertumpu pada prinsip customer driven government.
Instrumennya adalah pembuktian model mental para birokrat untuk lebih suka
melayani. Model yang pertama, menempatkan pemimpin puncik birokrasi berada
pada piramida tertinggi dengan warga negara (custonter) berada pada posisi bawah,
Sebaliknya, model yang kedua menempatkan warga Negara (cusfomer) berada pada
puncak piramida dengan pemimpin birokrasi berada pada posisi paling bawah,
dimana sasaran akhir dari pengembangan model ini, tidak lain adalah dicapainya
pelayanan terbaik kepada masyarakat (Sudarsono, 1998:42).

Dari penjelasan di atas-menunjukkan bahwa untuk fenomena yang didapati
selama ini dalam sistetm birokrasi pemerintah, khususnya pemberi jasa pelayanan
bahwa posist pemimpin birokrasi selalu berada di atas puncak piramida Sehingga
akses untuk miemberikan pelayanan kepada masyarakat bawah yaitu warga negara
tidak tercapailnstrumen tersebut patut dijadikan sebagai tolak ukur untuk
mengeathui kinerja aparatur pemeriuntah dalam memberikan jasa pelayanan publik.

Dengan demikian, pemerintah dacrah khususnya dalam menjalankan
monopoli  pelayananpublik, dan sebagai pembuat peraturan (rule
government/peraturan  pemerintah)harus mengubah pola pikir dan kerjanya dan

disesuaikan dengan tujuan pemberianotonomi daerah, yaitu memberikan dan
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meningkatkan pelayanan yang memuaskanmasyarakat.Untuk terwujudnya good
governance, dalam menjalankan pelayanan publik pemerintah daerah juga harus
memberikan kesempatan luas kepada warga danmasyarakat, untuk mendapatkan
akses pelayanan publik, berdasarkan prinsip-prinsipkesetaraan, transparansi,

akuntabilitas dan keadilan.

4. Konsep Pelayanan Publik

Menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatyr Négara No. 63 2003
Tentang Pedoman Umum Pelayanan Publik disebutkan bahwa Pelayanan Publik
adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan Gleh penyelenggara pelayanan
publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan  penerima pelayanan maupun
pelaksanaan ketentuan peraturan perufidang-andangan . Dengan demikian maka
dapat disebutkan bahwa hakekat pelayanan publik adalah pemberian pelayanan
prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur
pemerintah sebagai abdj tasyarakat.

Sudarsono~(1998: 86) menyatakan “pelayanan adalah urusan memberikan

bantuan atan, pertolongan kepada orang lain baik materil maupun non materil agar
orang lain tersebut dapat mengatasi masalahnya sendiri”. Kemudian Gasperzs
(1999: 217) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai berikut:
“Penyesuaian terhadap perincian-perincian (Conformance to specification) dimana
kualitas ini dipandang sebagai derajat keunggulan yang ingin dicapai, dilakukannya
control terus menerus dalam mencapai keunggulan tersebut dalam rangka
memenuhi kebutuhan pengguna jasa”.

Pelayanan merupakan respons terhadap kebutuhan manajerial yang hanya

akan terpenuhi kalau pengguna jasa itu mendapatkan produk yang mereka inginkan.
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Jika demikian halnya maka apa yang menjadi perumpamaan bahwa pembeli adalah
raja (the customer is always right) menjadi sangat penting dan menjadi konsep yang

mendasar bagi peningkatan manajemen pelayanan,

5. Prinsip-prinsip Pelayanan
Penyelenggaraan pelayanan publik menurut Menurut Keputusan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003 Tentang Pedoman Umum
Pelayanan Publik perlu memperhatikan dan menerapkan prinsip-prinsip pelayanan
yang meliputi :
1. Kesederhanaan
Prosedur pelayanan publik tidak bérbelit-belit, mudah dipahami, dan mudah
dilaksanakan.
2. Kejelasan

a. Persyaratan t¢knis-dan administratif pelayanan publik;

b. Unit kénd/pdjabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam
memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa
dalam pelaksanaan pelayanan publik;

¢. Rincian biaya pelayanan publik dan tatacara pembayaran.

3. Kepastian waktu
Pelaksanaan pelayanan publik dapat disclesaikan dalam kurun waktu yang
telah ditentukan,

4. Akurasi

Produksi pelayanan publik diterima dengan benar, tepat, dan sah.
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5. Keamanan
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian
hukum,

6. Tanggung jawab
Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk
bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

7. Kelengkapan sarana dan prasarana
Tersedianya sarana dan prasarana kerja, pefalatan kerja dan pendukung
lainnya yang memadai termasuk “penyediaan sarana teknologi
telekomunikasi dan informatika (télematika).

8. Kemudahan akses
Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau
oleh masyarakat;"dan-dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan
informatika!

9. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan
Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta
memberikan pelayanan dengan ikhlas.

10. Kenyamanan
Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang
nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi
dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah

dan lain-lain.
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Kesepuluh prinsip pelayanan yang telah diatur oleh KEMENPAN tersebut
merupakan tolak ukur untuk melihat sejauhmana prinsip-prinsip pelayanan telah
terpenuhi  dalam suatu organisasi pemerintahan Khususnya pemberi jasa
layanan.Memang diakui tidak mudah untuk mengaplikasikan semua prinsip
pelayanan umum tersebut karena banyak faktor yang saling terkait untuk mencapai
penyelanggaraan pelayanan umum yang optimal. Sehingga jika kita tidak
memahami faktor-faktor yang saling mempengaruhi pada faktor-faktor tersebut
akan menjadi hambatan dan kendala untuk meningkatkan kinefja pelayanan itu

sendiri.

6.Kualitas Pelayanan Publik

Dalam hal kualitas, pelayanafi_minimal memiliki lima dimensi yaitu:
Tangible, Reliability, Responsiveneéss, Assurance dan Emphathy Karena suatu
servis tidak bisa dilibat, tidak ‘bisa dicium dan tidak bisa diraba, maka aspek
tangible menjadi _penting” ukuran terhadap pelayanan. Pelanggan akan
menggunakan indera\penglihatan untuk menilai suatu kualitas pelayanan. Misalnya
terhadap sebuah bengkel, pelanggan akan mempunyai pesepsi bahwa suatu bengkel
mempunyai ‘pelayanan yang baik jika mereka melihat bengkel tersebut memiliki
ruang tunggu yang bersih, peralatan yang canggih dan lengkap, petugas front office
yang ramah, serta seragam kerja mekanik yang rapih.

Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan perusahaan juga ditentukan oleh
dimensi refiability, yaitu dimensi yang mengukur keandalan dari perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Budaya untuk membuat produk tidak

ada cacatnya.
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Responsivencess adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dinamis.
Harapan pelanggan terhadap kecepatan pelayanan hampir dapat dipastikan akan
berubah yang kecendrungannya naik dari waktu ke waktu 4ssurance yaitu dimensi
kualitas pelayanan yang berhubungan dengan kemampuan organisasi dan perilaku
Sront line staff dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para
pelanggannya,

Emphaty adalah kepada pelanggan menginginkan agar perusahaan
mengenal mereka secara pribadi khususnya kelompok  kelas menengah ke
atas.Kualitas pelayanan (service quality) tclah menjadi faktor yang menentukan
dalam menjaga keberlangsungan suatu organisisi/birokrasi pemerintah maupun
organisasi perusahaan, Pelayanan yang baik’dan sésuai dengan kebutuhan pengguna
jasa publik, sangat penting dalam upaya mewujudkan kepuasan pengguna jasa
publik (customer satisfaction).

Pada saat lingkungan_bisnis bergerak ke suatu arah persaingan yang
semakin ketat dan kofapleks, dimana titik tolak strategi bersaing selalu diarahkan
kepada asumsi, balwa kondisi pasar sudah bergeser dari “sellers market” ke “buyer
market”, ‘maka “sebagai kata kuncinya menurut Husaini (1998:3) adalah
memenangkan persaingan pasar melalui orientasi strategi pada manajemen
pelayanan prima (excellent service management).

Berkaitan dengan hal ini, telah muncul konsep “reinventing government”,
dimana konsep reinventing government yang diprakarsai oleh David Osborne dan

Ted Gaebler pada intinya diorientasikan pada peneiptaan suatu nilai (improved
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quality) sehingga para pengguna jasa publik, dapat terpusatkan misalnya dari segi
kualitas, harga yang kompetitif maupun penyediaannya yang cepat.

Untuk mewujudkan kondisi sebagaimana disebutkan di atas, Husaini
(1998:3) mengemukakan bahwa diperlukan pemahaman terhadap faktor kunci
eksternal dengan cara:

a) memulai mengenali dinamika customers need and wants
b) mengembangkan suatu kerangka pendekatan kearah pencapaian kepuasan
pelanggan
¢) pertemuan tujuan badan usaha dalam rangka pencapaian kepuasan pelanggan
Faktor — Faktor eksternal tersebut, perlu direspons setiap pucuk pimpinan baik
dalam pimpinan dalam organisasi birokrasi~ymaupin perusahaan, dengan
mengitegritasikan berbagai unsur atau elemen@una menghasilkan produk layanan
yang dapat memuaskan pengguna jasé. Substansinya adalah perlunya perbaikan
kinerja organisasi yang diorientagikan pada keseluruhan proses untuk menciptakan
“value to costumer” yang terkait 'dengan aspek mutu produk jasa, waktu pembuatan
dan penyerahan (cyclé fime); biaya yang rendah serta produktivitas yang sangat
lebih baik. Jika demikian halnya, maka pucuk pimpinan itu, memiliki peranan
sentral dalam\meningkatkan kualitas pelayanan, sehingga mampu memberikan
kepuasan kepada pelanggan, oleh karena itu pucuk pimpinan dituntut memiliki visi
kebijakan dan strategi yang jelas.

Parasuraman dan Leonardo L. Berry dalam Moenir(1998:98)
mengemukakan bahwa terdapat lima dimensi umum yang dapat digunakan untuk
menilai mutu pelayanan dalam industri jasa, yaitu :

1. Reliability

Artinya kemampuan untuk dapat memberikan jasa yang dijanjikan dan akurat.
Pelayanan yang disajikan adalah sesuai dengan harapan konsumen yang berarti
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bahwa jasa meliputi ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk setiap
pelanggan, dan tanpa kesalahan.

2. Responsiveness
Adalah kebijakan untuk membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang
cepat. Membiarkan konsumen menunggu tanpa alas an yang jelas,
menyebabkan persepsi yang negative terhadap kualitas pelayanan tersebut. Pada
kejadian dalam memberikan pelayanan yang gagal, kemampuan untuk segera
menanggulangi kejadian tersebut secara professional, dapat memberikan
persepsi yang positif atas kualitas pelayanan.

3. Assurance
Adalah kecakapan instansi/karyawan dalam menjamin kerahasiaan para
konsumen.

4. Empathy (empati}
Empati berarti memberi perhatian, yang berupa perhatian ‘individual kepada
konsumen. Empati meliputi : pendekatan kepada konsumen; rasa aman, dan
kemampuan untuk memahami keinginan konsumen,

5. Tangibles
Adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil; dan alat-alat komunikasi.
Keadaan fisik disekitamya merupakan bukti nyats dari pelayanan dan perhatian
yang diberikan oleh si pemberi jasa.

Mengingat jenis pelayanan sangat beragam dengan sifat dan karakteristik
yang berbeda, berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara
Nomor Nomor : KEP/25/M.PAN/2/2005 yang mengemukakan tentang Pedoman
Umum Penyusunan “indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi
Pemerintah maka‘untuk memudahkan penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat
(IKM) unit pelayanan diperlukan pedoman umum yang digunakan sebagai acuan
bagi Instansi, Pemerintah Pusat, Pemerintah Provinsi dan Kabupaten/Kota untuk
mengetahui tingkat kinerja unit pelayanan di lingkungan instansi masing-masing.
Oleh karena itu, penetapan unsur penilaian telah didahului dengan penelitian yang
dilaksanakan atas kerja sama Kementerian PAN dengan BPS. Dari hasil penelitian
diperoleh 48 (empat puluh delapan) unsur penting yang mencakup berbagai sektor

layanan yang sangat bervariasi dan dari hasil pengujian akademis/ilmiah diperoleh
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14 (empat belas) unsur yang dapat diberlakukan untuk semua jenis pelayanan,
untuk mengukur indeks kepuasan masyarakat unit pelayanan.

Berdasarkan prinsip pelayanan sebagaimana telah ditetapkan dalam
Keputusan Men.PAN. Nomor: 63/KEP/M.PAN/7/2003, yang kemudian
dikembangkan menjadi 14 unsur yang “relevan, valid” dan “realiable”, sebagai
unsur minimal yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat
adalah sebagai berikut:

Prosedur pelayanan,

Persyaratan Pelayanan,

Kejelasan petugas pelayanan,
Kedisiplinan petugas pelayanan,
Tanggung jawab petugas pelayanan,
Kemampuan petugas pelayanan,
Kecepatan pelayanan,

Keadilan mendapatkan pelayanan
Kesopanan dan keramahan petugas,
10 Kewajaran biaya pelayanan,

11. Kepastian biaya pelayanan;,

12. Kepastian jadwal pelayznan,

13. Kenyamanan lingkungan,

14. Keamanan Pelayariant

N ol

7. Masalah-masalak dalam Pelayanan Publik
Mocnir (1998:26) menyatakan bahwa tidak adanya layanan kepada
masyarakat yang memadai adalah disebabkan antara lain :

1. Tidak/kurang adanya kesadaran terhadap tugas/kewajiban yang menjadi
tanggung jawabnya. Akibatnya mercka bekerja dan melayani seenaknya,
padahal orang yang menunggu hasil kerjanya sudah gelisah. Akibat wajar dari
ini adalah tidak adanya disiplin kinerja

2. sistem, prosedur dan metode kerja yang ada tidak memadai sehingga
mekanisme kerja tidak berjalan sebagaimana yang diharapkan

3. Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum serasi, sehingga terjadi
simpang siur penanganan tugas, tumpangan tindih atau tercecernya suatu
tugas tidak ada yang menangani.
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4. Pendapatan pegawai yang tidak mencukupi memenuhi kebutuhan hidup
meskipun secara minimal. Akibatnya pegawai tidak tenang bekerja, berusaha
mencari tambahan pendapatan dalan jam kerja cara antara lain “menjual” jasa
pelayanan.

5. Kemampuan pegawai yang tidak memadai untuk tugas yang dibebankan
kepadanya. Akibatnya hasil pekerjaan tidak memenuhi standard yang
ditetapkan.

6. Tidak tersedianya sarana palayanan yang memadai Akibatnya pekerjaan
menjadi lambat, penyelesaian masalah terlambat.

Kumorotomo (1998:34) menyatakan bahwa “kelambatan pelayanan umum
tidak hanya disebabkan oleh kurang baiknya cara pelayanan pada tingkat bawah,
akan tetapi juga disebabkan buruknya tata kerja dalam, organisasi”. Sikap pandang
organisasi birokrasi pemerintah kita, misalnya terlalti\bérorientasi kepada kegiatan
dan pertanggung jawaban yang sifatnya formal. Penekanan kepada hasil produksi
atau kualitas pelayanan sangatlah Kurang,” sehingga lambat laun pekerjaan-
pekerjaan yang organisasi menjadi karang menantang dan kurang menggairahkan.
Dengan ditambah oleh se¢mangat” kerja yang buruk, maka terjadilah suasana
rutinitas yang semakin ménggejala dan akhirnya aktivitas-aktivitas yang dijalankan
itu menjadi “counter-production”. Lebih lanjut ditambah oleh Kumorotomo
menyatakari.bahwa penyebab hambatan-hambatan terhadap peningkatan kualitas
pelayanan publik tidak terlepas dari sistem dan mekanisme kerja yang diterapkan
dalam birokrasi pemerintah kita. Formalitas dalam rincian tugas-tugas organisasi
menuntut uni-informalitas dan keseragaman yang tinggi. Akibatnya para pegawai
menjadi takut berbuat salah dan cenderung menyesuaikan pekerjaannya menurut
petunjuk pelaksanaan meskipun juklak tersebut tidak seswai dengan kenyataan-

kenyataan yang dihadapi dilapangan, yang pada akhirnya mematikan daya inovasi

dan kreativitas para pegawai.
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Dari kajian pustaka yang telah diuraikan di atas, jelas sekali bagaimana

suatu organisasi pemerintahan yang secara khusus memberikan jasa pelayanan

kepada masyarakat melayani masyarakatnya. Akan tetapi banyak sekali masalah-

masalah yang masih muncul dikarenakan tidak adanya kesesuaian dengan apa yang

telah ditetapkan dalam peraturan-peraturan yang telah ditetapkan. Untuk

mengetahui bagaimana menganalisis faktor-faktor yang menentukan kualitas

pelayanan, peneliti mengacu pada penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh

Parasuraman, Zeithami dan Berry, penelitian tersebut mengidentifikasikan 10

(sepuluh) faktor utama yang menentukankualitas pelayanan-publik (Tjiptono:2005),

yaitu ;

L.

Reliability/keandalan, mencakup “ dua “hal pokok, yaitu konsistensi
kerja(performance) dan kemampuan-untuk dipercaya (dependability).
Responsiveness/ketanggapan, vaitu kemauan atau kesiapan para karyawan
untukmemberikar pelayanan yang dibutuhkan pelanggan.
Competencelkompetensi, artinya setiap orang dalam suatu perusahaan
memiliki\ keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat
memberikanpelayanan tertentu.

Access/akses, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui.
Courtesy/kesopanan, meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian
dankeramahan yang dimiliki para contact person/pihak yang berhubungan.
Communication/komunikasi, artinya memberikan informasi kepada
pelanggandalam bahasa yang mereka pahami, serta selalu mendengarkan

saran dan keluhanpelanggan.

29

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




13/40924.pdf

7. Credibility/kepercayaan, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.

8. Security/keamanan, yaitu aman dari bahaya, risiko, keragu-raguan.

9. Understanding/knowing the customer (memahami/mengetahui pelanggan),
yaituusaha untuk memahami kebutuhan pelanggan.

10. Tangibles/bukti, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik,

peralatanyang dipergunakan, representasi fisik dari jasa.
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Persepsi Masyarakat
Tentang Pelayanan Publik [

y

Faktor-faktor yang Menentukan

Kualitas Pelayanan Publik
Reability/Keandalan

Responsiveness/K etanggapan
Competence/Kompetensi
Access/Akses

Courtessy/ Kesopanan
Communication/Komunikasi
Credibility/kepercayaan
Security/K eamanan
Understanding/Knowing *, the
Customer
(memahami/menngeizhui
pelanggan

A S AR L o

/ Kuglitas Pelavanan (menurut

\ 10. Tangiblestbukt: j

Menpan)
Prosedur pelayanan,

Persyaratan Pelayanan,

Kejelasan petugas pelayanan,
Kedisiplinan petugas pelayanan,
Tanggung  jawab  petugas
pelayanan,

Kemampuan petugas pelayanan,
Kecepatan pelayanan,

Keadilan mendapatkan pelayanan
Kesopanan dan  keramahan
petugas,

10. Kewajaran biaya pelayanan,

11. Kepastian biaya pelayanan,

12. Kepastian jadwal pelayanan,

ol N

0 0 N o

13. Kenyamanan lingkungan,
Q Keamanan Pelavanan.

( Kualitas Pelayanan Publik
> di Kantor Pertanahan

VL Kabupaten Simalungun J
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BAB IIl
METODE PENELITIAN

A. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian mengenai kualitas pelayanan penerbitan sertipikat tanah ini
dilaksanakan pada Kantor Pertanahan Kabupaten Simalungun. Penelitian

dilaksanakan pada bulan Oktober 2009 s/d Januari 2012.

B. Desain Penelitian

Penelitian ini merupakan penggabungan\@ntara penelitian kualitatif dan
kuantitatif. Dalam hal ini peneliti mergumpulkan data dengan kuesioner dan
melalukan analisis statistik untuk menemikan hubungan dua atau lebih variable.
Dan kemudian peneliti memperkaya dan melengkapi data dengan mengadakan
wawancara mendalam (ifideptiinterview) untuk mendapatkan persepsi masyarakat
secara langsung. Sebagaifmana dikemukakan oleh Glaser dan Staruss dalam Moleng
(2007:38) bahwa “*“dalam banyak hal kedua bentuk data baik kualitatif dan
kuantitatif\diperlukan, bukan kuantitatif menguji kualitatif, melainkan keduva bentuk
tersebut digunakan bersama, dan apabila dibandingkan, masing-masing dapat

digunakan untuk keperluan menyusun teori”.

C. Populasi dan Sampel
Secara umum, populasi diartikan sebagai seluruh anggota kelompok yang

sudah ditentukan karakteristiknya dengan jelas, baik itu kelompok orang, objek,
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atau kejadian. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang
mendapat pelayanan penerbitan sertifikat tanah pada Kantor Pertanahan Kabupaten
Simalungun. Jumlah sampel yang ditetapkan berdasarkan pendapat Roscoe dalam
Sekaran (2006) bahwa “ukuran sampel lebih besar dari 30 dan kurang dari 500
telah mencukupi untukdigunakan dalam semua penelitian”. Teknik pengambilan
sampel dilakukan secara accidental yaitu masyarakat yang secara kebetulan
mengurus penerbitan sertifikat tanah pada Kantor tersebut, selama kurun waktu tiga
bulan (Oktober s/d Desember 2011), Jumlah sampel dalam kurdn waktu tersebut
diperkirakan dapat mencapai 150 orang.Atas dasaf) itulah penelitt menetapkan
sampel berdasarkan jumalh pemohon yang ‘miendafiarkan berkas di Kantor
Pertanahan Kabupaten Simalungun,

Sedangkan dalam penggunaaan béntuk penelitian kualitatif yang dilakukan
dengan cara wawancara mendalarn, (indepth interview), peneliti menggunakan jenis
“purposive sample” (/Mbpleang, 2007:224) yaitu melakukan wawancara kepada
para pengguna jasd\pélayanan di Kantor pertanahan Kabupaten Simalungun sampai
menemukan_kekhusosan dan menggali informasi yang akan menjadi dasar dalam
untuk menganalisis faktoe-faktor kualitas pelayanan di Kantor Pertanahan

Kabupaten Simalungun.

D. Teknik Pengumpulan Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu
data yang diperoleh langsung dari masyarakat melaluiobservasi atau pengamatan,

interview atau wawancara, questioneratau angket. Dalam penyusunan data primer,
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penulis memperolehdata secara langsung dari sumbernya, yaitu hasil wawancara

atauketerangan dari pejabat atau petugas yang bertanggung jawabmengenai

prosedurpermohonan penerbitan sertipikat tanah di Kabupaten Simalungun.

Sedangkan untuk mendapatkan data tentang persepsi masyarakat mengenai kualitas

pelayanan, peneliti menggunakan angket untuk mengukur variabel yang terdapat

dalam unsur-unsur pelayanan sebagaimana diatur dalam pedoman Nilai Kualitas

Pelayanan (KP) dengan perhitungan indeks kepuasan masyarakat (IKM), terhadap

14 unsur pelayanan, yaitu:

L.

2.

9.

Prosedur pelayanan

Persyaratan pelayanan

Kejelasan petugas pelayanan
Kedisiplinan petugas pelayanan
Tanggung Jawab Petugas Pelayanan
Kemampuan/petugas pelayanan
Kecepatanpelayanan
Keadilan‘mendapatkan pelayanan

Kesopanan dan keramahan petugas

10. Kewajaran biaya pelayanan

11. Kepastian biaya pelayanan

12. Kepastian jadwal pelayanan

13. Kenyamanan lingkungan

14. Keamanan pelayanan
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Kemudian peneliti membuat isntrumen penelitian dalam bentuk questioner
sebagai pedoman wawancara mendalam kepada para responden. Teknik ini sangat
efektif karena permasalahan-permasalahan yang dihadapi oleh pemohon tidak
ditemukan pada angket, tetapi ditemukan ketika dilakukan wawancara mendalam
kepada para pemohon yang dijadikan responden.Kuesioner dimaksud terdiri dari 3
(tiga) bagian yaitu:

Bagian | ¢ Identitas responden meliputi usia, jenis kelamin, pendidikan dan
pekerjaan, yang berguna untuk menganalisis profil responden
dalam penilaiannya terhadap unit pelayanan di bidang penerbitan
sertipikat tanah.

BagianIl : Identitas pencacah, berisi data pencacah. Namun pada penelitian
ini, bagian identitas pencacah ini tidak diisi karena kuesioner diisi
oleh sampel dari masyarakat.

Bagianlll : Mutu pélayanan publik adalah pendapat penerima pelayanan yang
memaal” kesimpulan atau pendapat responden terhadap unsur-
unsur pelayanan yang dinilai.

Kemudian data sekunder yang diperoleh melalui studi kepustakaan,
denganmenelaah buku-buku literatur, Undang-Undang, Peraturan Perundang-
Undangan, serta bahan-bahan tulisan yangdapat dipergunakan untuk mendukung

hasil penelitian.
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E. Metode Analisis Data

Untuk mengetahui kualitas pelayanan publik di Kantor Pertanahan
Kabupaten Simalungun, peneliti menggunakan pengolahan data yang digunakan
berpedoman kepada Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor :
KEP/25/M.PAN/2/2004 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan
Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah.

Nilai Kualitas Pelayanan (KP) dihitung dengan menggunakan “nilai rata-
rata tertimbang” masing-masing unsur pelayanan. Dalam_perhitungan indeks
kepuasan masyarakat terhadap 14 unsur pelayanan yatig dikaji, yaitu:

1.  Prosedur pelayanan

2. Persyaratan pelayanan

3.  Kejelasan petugas pelayanan

4.  Kedisiplinan petugas pelayanan

5. Tanggung Jawab Pétugas Pelayanan
6. Kemampuan petugas pelayanan

7. Kecepatan pelayanan

8.  Keadilan'mendapatkan pelayanan
9.  Kesopanan dan keramahan petugas
10. Kewajaran biaya pelayanan

11.  Kepastian biaya pelayanan

12. Kepastian jadwal pelayanan

13. Kenyamanan lingkungan

14. Keamanan pelayanan
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Setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan rumus

sebagai berikut:

Bobot nilai rata - rata tertimbang = 20t bobot _ 1 _ 4 671
Jumlah vnsur 14

Untuk memperoleh nilai kualitas pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-

rata tertimbang dengan rumus sebagai berikut:

KP = Total dari Nilai Persepsi per Unsur

— x Nilai Penimbang
Total Unsur yang Terisi

Untuk memudahkan interprestasi/ terhadap penilaian Kualitas pelayanan
yaitu antara 25 — 100, maka hasil\penilaian tersebut di atas dikonversikan dengan

nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut :

Kualitas Pelayanan Unit Pelayanan x 25

Perangkat pengolahan data yang digunakan adalah dengan menggunakan
kombinasi manual dan perangkat komputer dengan menggunakan program Excel.
Prosedur operasional yang ditempuh adalah sebagai berikut:

(1)  Data isian kuesioner dari setiap responden dimasukkan ke dalam formulir

mulai dari unsur 1 (U1) sampai dengan unsur 14 (U14).
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2 1,76 -2,50 43,76 — 62,50 C Kurang baik

3 2,51-3,25 62,51 — 81,25 B Baik

4 3,26 -4,00 | 81,26- 100,00 A Sangat baik
Sumber : Lampiran KepMenPAN Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 Tentang Pedoman Umum

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah,

Sedangkan untuk mendeskripsikan faktor-faktor yang mendukung kualitas
pelayanan publik di Kantor Pertanahan Kabupaten Simalungung.peneliti melakukan
wawancara mendalam dengan informan-informan yang «telali-ditentukan. Tujuan
wawancara terutama untuk (1) memperoleh <gambaran umum pelayanan
berdasarkan persepsi pengguna jasa layanafn ,publik pada Kantor Pertanahan
Kabupaten Simalungun. (2) memperoleh gambaran proyeksi peningkatan pelayanan
berdasarkan hasil perhitungan nilai Xualitas pelayanan, terutama untuk unsur-unsur
yang memiliki jawaban/pendapat résponden yang bemilai 1 dan 2. Informasi dari
hasil wawancara ini tefutama digunakan atau sebagai rujukan dalam melakukan

pembahasan hasil penelifian dan membuat kesimpulan dan saran.
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BAB Y
KESIMPULAN DAN SARAN

A.Kesimpulan

Berdasarkan uraian dan pembahasan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1) Nilai rata-rata setiap unsur pelayanan berada pada kisaran 2,53 sampai 3,23.
Nilai rata-rata terendah berada pada unsur kewajaran biaya pelayanan dan
nilai rata-rata tertinggi berada pada unsur keamanan pelayan, Hal
disebabkan karena biaya yang dikenakan kepada.pemohon sampai pada
akhir penerbitan tidak sesuai dengan ketetapan-biaya yang dikeluarkan oleh
pemerintah sesuai anggaran 2011.

2) Terdapat 7 (tujuh) unsur pelayafian yang bernilai antara 2 dan 3 (kurang
baik sampai baik). Namiun karéna nilainya sudah mendekati nilai 3, maka
dengan sedikit sajd.pérbaikan atau peningkatan pelayanan; akan masuk ke
dalam kategori “baik”. Tujuh unsur pelayanan di bidang penerbitan
sertipikat tanah ini masih memerlukan peningkatan pelayanan. Tujuh unsur
pélayanan tersebut secara berurutan adalah: (i) kewajaran biaya pelayanan,
(il) prosedur pelayanan, (iii) tanggungjawab petugas pelayanan, (iv)
persyaratan pelayanan, (v) kesopanan dan keramahan petugas, (vi)
kecepatan pelayanan, dan (vii) kejelasan petugas pelayanan.

3) Terdapat 7 (tujuh) unsur pelayanan lainnya, yang bernilai antara 3 dan 4

atau masuk ke dalam kategori “baik™ sampai “sangat baik”. Tujuh unsur
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pelayanan ini perlu dipertahankan, dan bahkan ditingkatkan. Ketujuh unsur
bernilai lebih besar dari 3 adalah kedisiplinan petugas pelayanan,
kemampuan petugas pelayanan, kepastian biaya pelayanan, keadilan
mendapatkan pelayanan, kepastian jadwal pelayanan, kenyamanan
lingkungan, dan keamanan pelayanan.

4) Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) atau jumlah nilai rata-rata tertimbang
adalah sebesar 2,97.

5) Nilai Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) terkonversi adalah sebesar 74,14,

6) Kualitas pelayanan Kantor Pertanahan Kabupaten./Simalungun masuk
kategori "B”.

7) Kinerja Kantor pelayanan Kantor Pertanahan Kabupaten Simalungun adalah

,’BAIK,S .

B, Saran

Berdasarkan hasil {penelitian seperti disajikan pada pembahasan, berikut ini

disampaikan bebrapa saran yang kiranya dapat dijadikan sebagai bahan

masukan \dan pertimbangan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan

Kantor Pertanahan Kabupaten Simalungun secara berkala. Adapun sara-saran

yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:

1) Prioritas pertama peningkatan kualitas pelayanan adalah menyangkut
kepada kewajaran biaya pelayanan. Unsur ini berkaitan dengan
keterjangkauan masyarakat terhadap besarnya biaya yang ditetapkan oleh

Kantor Pertanahan Kabupaten Simalungun. Penerapan Peraturan Kepala
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BPN Nomor 6 Tahun 2008 secara konsisten dapat meningkatkan persepsi
masyarakat terhadap unsur ini. Prioritas berikutnya adalah peningkatan
kualitas pelayanan pada unsur-unsur prosedur pelayanan, tanggung jawab
petugas pelayanan, persyaratan pelayanan, kesopanan dan keramahan
petugas, kecepatan pelayanan, dan kejelasan petugas pelayanan.

2) Tujuh unsur pelayanan yang memiliki nilai lebih besar dari 3 (kedisiplinan
petugas pelayanan, kemampuan petugas pelayanan, kepastian biaya
pelayanan, keadilan mendapatkan pelayanan, kepastian jadwal pelayanan,
kenyamanan lingkungan, dan keamanan pelayanan)-perlu dipertahankan,
dan bahkan ditingkatkan. Karena belum add Unsur pelayanan di bidang
penerbitan sertipikat tanah di Kantof Pertanahan Kabupaten Simalungun
yang dipersepsikan masyarakat.masuk-kategori “sangat baik” dengan nilai
4, maka peningkatan unsur‘\pelayanan yang sudah berkategori “baik”
menjadi prioritas kedua. ~7ajuannya, agar beberapa unsur pelayanan dapat
mencapai nilai 4 atau’kategori “sangat baik”™, secara bertahap; untuk menuju

pelayanan prima:

C. Rekomendasi
1. Disarankan kepada pemerintah untuk membuat aturan yang memberikan
sistem reward dan punishment
2. Dalam sistem karir hendaknya penilaian terhadap pegawai yang berprestasi
berdasarkan penilaian objektif. Sehingga pegawai akan menunjukkan

kinerja sesuai dengan kompetensinya masing-masing. Selain itu untuk
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menghindari terjadinya KKN (Korupsi, Kolusi, dan Nepotisme) maka
hendaknya dilakukan Tour of Duty setiap 1 tahun sekali.

3. Hendaknya pemohon tidak langsung berhubungan dengan pegawai dan
tidak boleh masuk sembarangan dan juga tidak boleh main dan pintu
belakang.

4. Seharusnya dibuka website secara on-line untuk mengetahui setiap
perkembangan berkas dan proses penerbitan sertipikat, schingga para

pemohon dapat mengaksesnya langsung.
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LAMPIRAN
1. Perilaku Aparatur / Pegawai
Tabel 4.7
Perilaku Aparatur
No Pertanyaan Responden
1 2 4 s 7 9 10
1 Apakah pemberi Ya, disipiin Ya, Ya Ya, Ya Ya Ya ya ya Ya
jasa pelayanan dan ramah disiplin disiplin
bersikap disiplin?
2 | Apakan anda Tidak, karena | Tidak, Ya Ya Ya, ya Ya ya ya Ya
mengalami mereka selalu | karena
kesufitan untuk ada mereka
menjumpai salah selalu ada
satu petugas
ketika hendak
mengurus
sertipikat di BPN?
3 Pada waktu jam Ya Ya Ya Ya Ya, tapi tidak Ya Ya, tapi ya Ya ya
kantor (08.00- seluruhnya tidak
16.00 wib} apakah pegawai ada seluruhnya
petugas masih ditempat hadir
berada di kantor?
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4] Bagaimana sikap] | Mereka Ya Ya Ya Ya,terlebih ramah | ya ya ya ya
Para petugas ramah dan dahulu
ketika anda memberikan memberikan
mengurus penjelesan penjelasan
sertipikat di BPN
Simalungun?
5 : Bagaimana Ramah dan Bersikap | Ramah Ramah, | Memberikan ramah | Ramah Ramah | Ramah | Ramah
seharusnya sikap interaktif ramah baik, baik, pelayanan
pemberi jasa s0pan | sopan yvang baik
layanan kepada
konsumen? N J
2. Kenyamanan
= Tabel 4.8
Kenyamanan menurut Pengguna Jasa
No | Pertanyaan a Responden
1 2 3| 4 5 [ 7 8 10
1 Apakah menurut anda suasana lingkyrigan Ya Ya Ya|Ya| Kurang ya ya ya ya Ya
disekitar kantor BPN, apakah tertisdan
teratur?
2 Apakah semua benda diletakkarrgada posisi | Ya va Ya | Ya | Ya ya ya ya va ya
| ___| yangs eharusnya?
3 | Apakah disediakan ruang tunggu untuk para | Ya Ya Ya|Ya|Ya ya va ya ya ya
pengguna jasa layanan?
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4 | Apakah ada himbauan dilarang merokok di Ada, tp sebagian Ada Ya | Ya | Ada, tapitidak Ada, tapi | ya ya ada Ada
ruangan kantor? saja yang menaati semuanya tidak
menaati semuanya
manaati
5 | Apakah dilingkungan sekitar kantor terlihat | Bersih Bersih | Ya | Ya | Bersih Bersih bersih | bersih | bersih | bersih
bersih?
6 | Apakah terdapat parkir khusus untuk Ya Ya Ya|Ya|¥a ya ya ya ya ya
kendaraan?
7 { Apakah terdapat fasilitas toilet khusus untuk | Ya Ya Ya {\Ya\| Ada, tapi kurang | ada ya ada va ya
penggunan jasa? terpelihara
8 | Apakah juga terdapat tempat ibadah? ya Ya ya)l¥a | Ada ada ada ada ada ya
3
3. Sistem dan prosedur pelayanan
Tabel 4.9
Sistem dan Prosedur Pelayanan
No Pertanyaan Responden |
1 3 5 6 8 9 10
1 | Apakah untuk Ya, apabiia Ya Sangat | Ya, Mudah mudah | mudah Mudah | ya Ya
mengurus sertipikat kita mudah | sangat
tanah di BPN mudah | melengkapi mudah
atau tidak? berkas
2 | Apakah prosedurnya | Tidak mudah Ya Ya Tidak mudah | mudah mudah | mudah | Mudah
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mudah atau berbelit-
helit?

berbelit-belit

Apakah menurut
saudara prosedur
yang harus dilalui
dalam pengurusan
sertipikat mudah
dipahami dan tidak
menyulitkan anda?

ya

Mudah
dipahami

Ya

Ya

Ya

ya

Ya

ya

ya

ya

Apakah anda pernah
ditawarkan jasa untuk
memudahkan
pengurusan sertipikat
oleh pegawai BPN
setempat?

Tidak

Tidak

Tidak

Tidak

Pernah

tidak

tidak

tidak

tidak

tidak

Apakah terdapat
perbedaan antara
pengguna jasa
layanan yang bukan
kerabat dan kerabat
pegawai yang ada di
BPN Simalungun?

Tidak, semua
sama saja

tidak

Tidak

Tidak

Jelas, karena
penempuhan
prasestebih
mudah

tidak

Jelas ada
bedanya

tidak

tidak

tidak

Apakah jika terdapat
hubungan kerabat
maka segaia urusan
akan lebih mudah?

Tidak

Ya,
karena
ada
bantuan

tidak

Tidak

Jelas berbeda,
karema ada
prioritas

ya

ya

tidak

ya

yd
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No

Pertanyaan

Responden

A

a | s 6

10

Apakah secara
teknis dan
administratif
persyaratan-
persyaratan yang
diajukan dapat
anda penuhi?

Ya

Ya

Ya Ya | Tidak ya
seluruhnya

ya

ya

ya

ya

Ketika anda
hendak mengurus
sertipikat, apakah
anda langsung
mengetahui
tragian-bagian
yang menangani
dan memberikan
informasi
penerbitan
sertipikat?

Tidak, harus
Tanya
terlehih
dahuiu

Tidak,
harus
melalui
pegawai

ya Ya Ya tidak

tidak

ya

ya

ya

Menurut anda
apakah pegawal
yang ada di BPN
pada umumnya
berkompeten

Ya

¥a

Ya Ya Ya ya

ya

ya

ya

Ya
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terhadap tugas
dan fungsinya
masing-masing?
4 | Apakah pegawai Mudah Ya Ya Ya Ya
mudah untuk
ditemui?

5 | Apakah terdapat | Ya Ya Tidak ya Ya
transparansi
biaya yang akan
dikefuarkan untuk
mengurus
sertipikat tanah?
6 | Apakah anda Tidak pernah | Tidak Tidak | Tidak Tidak tidak tidak tidak tidak Tidak
pernah dimintai
dana tambahan
untuk
melancarkan
proses
pengurusan
sertipikat?

7 Apakah terdapat | Ya Ya Ya Ya Ya ya ya
kejelasan atau
kepastian waktu
vang diberikan
oleh petugas
tentang
penyelesaian
surat?

8 | Berapalama 90 hari Setambat- | 90 hari | 90 harj 90 hari 90 hart {3 3 bulan 3 bulan 3 bulan

mudah | mudah ] ya ya ya

ya ya ya ya Ya

®OT

ya ya yd
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waktu yang lambatnya
dibutuhkan untuk 90 hari

menyelesaikan kerja
atau menerbitkan
surat?

9 | Apakah ya Ya Ya Ya Ya Ya
penerbitan
sertipikat sesuai
dengan
ketentuan yang
telah ditetapkan?

10 | Jika anda pernah | Pernah, Alasannya | Tidak | Tidak Tidak Tidak Tidak | Tidak Tidak Tidak

mengalami alasannya karena pernah ! pernah pernah pernah | pernah | pernah pernah pernah
penguluran karena menunggu

waktu, alasan apa | banyak giliran
yang diberikan pemohan.
oleh petugas?
11 | Apakah urusan- Ya Ya Ya Ya Ya
urusan yang
ditetapkan sesuai
prosedur yang
ada datam
ketentuan BPN?
12 | Apakah urusan Ya ¥a Yaya ya Ya ya
sesuai dengan
yang anda
kehendaki?
13 | Apakah ketika Ya Ya ya Ya Ya ya ya
anda bertransaksi

bulan

¥a ya ¥a Ya

60T

ya ya ya ya Ya

ya ya ya Ya

¥Ya ya Ya
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terdapat
prosedur yang
jelas? Dan apakan
setiap
pembayaran
harus dilakukan di
kasir atau joket
pembayaran?

14 | Apakah setiap Ya Ya ya ya Ya
transaksi
diberikan tanda
terima oleh
petugas?

15 | Apakah menurut | Ya Ya Ya Ya Ya
anda para
pegawai
bertanggung
jawab terhadap
penyelesaian
urusan? Misalnya
jika terdapat
kendala, maka
para pegawai
yang menangani
urusan akan
memberi
penjelasan?

16 | Kendala-kendala

ya ya ya ya Ya

ya ya ya ya ya

011

apa saja yang

Tidak ada

Lamanya
proses

Tidak

Tidak

Tidak

tidak

Tidak
ada

Prosesnya
lama

Prosesnya
lama

Tidak
ada
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penerbitan

Apakah para
pegawal dapat
memberikan
solusi kepada
anda tentang
kendala-kendala
yang sedang anda
hadapi tentang
sertipikat?

Ya

Ya

Ya

Ya

Ya

¥a

¥ya

yd

Yd

ya

18

Bagaimana cara
mereka
menyelesaikan
keluhan yang
dihadapi oleh
pPengeuna jasa
layanan?

Sesuai
dengan
prosedur,
mis:
memberikan
penjelasan

Dengan
mediasi

sabar

Sesual
prosedur

Sesuai
prosedur

mediasi

sabar

mediasi

mediasi

mediasi

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




4. Sarana dan Prasarana Pelayanan
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Sarana dan Prasarana Pelayanan

13/40924.pdf

No Pertanyaan Resporden
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 | Apa saja Alat teknologi | Lengkap lengkap Lengkap Lengkap Lengkap lengkap | Lengkap | lengkap
kelengkapan sarana | pengukur, informasi
dan prasarana apa mistar,
saja kerja yang ada komputer,
di BPN? dil
- 2 | Apa saja sarana dan | Sistem Laptop, Pengukur Perlengkapan | Pengukur § Mistar, Pengukur | Banyak, | banyak | lengkap
™ prasarana yang informasi komputer, | tanah, yang relevan tanah, ukuran, tanah dan | benda
mendukung dan dil mistar, mistar, meteran, | benda yang
teriaksananya teknologi kompuier, meieran, dll yang relevan
kinerja di kantar? dil dii berkaitan
3 | Apakah jarak antara | Mudah, mudah Ya Ya Ya ya ya ya ya ya
lokasi dan tempat karena
tinggal pengguna berada di
Jasa layanan mudah | pusat kota
dijangkau?
4 | Apakah letak kantor | Ya Ya Ya Ya Ya ya ya ya ya ya
cukup strategis? |
5 Bagaimana kondisi Bapus Bagus Baik dan Baik Baik baik baik baik baik baik
jalan menuju lancer
) kantor? 1
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6 | Apakah terdapat ya Ya Ya Ya Ya ya ya ya ya
angkutan umum
menuju kantor BPN?

£l
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