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ABSTRACT
The Analize of Society perception to public services management of Cooperation
and Medium Small Enterpreneurs Office Goverment of Flores Timur Regency
Yohanes Haryono, SP
Open University
jhanesharry@gmail.com
Keywords : Socicty perception, Public Services Management, Cooperation and

Medium Small Enterpreneurs Office Goverment of Flores Timur
Regency

Society perception for services quality of governance in Indonesia generally
assessing that services quality is still not yet as such as those which expected, this
matter is visible from the number of complaining from the society at ministry of
state aparatus utilization although misnisty of state cooperation and medium small
enterprepeur Republic of Indonesian concerning procedure and mechanism work
of services is excessively long and trivial, not transparent, less be informative, less
be accommodative, less of consistency, limited facility and infrastructure, do not
guarantee the certainty (law, time, and cost) and also still a lot of illegal charge
and illegal action which have indication of deviation and comruption,

Society perception to public services management of Cooperation and
Medium Small Enterpreneurs Office Goverment of Flores Timur Regency still not
yet been known, whether its look like the society complaining? Therefore is
needed the study to analyze Bow society perception to its services management.

This research is conducted at Cooperation and Medium ‘Small Enterpreneurs
Office Goverment of Flores Timur Regency, with/pirposes to analyzing the
society perception to its public service management aid knowing the factors that
influencing public service quality.

Research method is descriptive method, “with survey technique is spreading
questioners to 52 people respondent of services consumer at the Cooperation and
Medium Small Enterpreneurs Office Goverment of Flores Timur Regency.

Research result indicate that the Sociely perceptions of the public services at
Cooperation and Medium Small Enterpreneurs Office Goverment of Flores Timur
Regency stated that public serviCe management have well enough.

As for the factors that influencing the public service quality at Administration
of Society and Society Prosperity Government of Flores Timur Regency based on
crosstab analysis (the chisquare test) are simple aspect (the service procedure is
excessively long and trivial), clarity aspect (less be transparency of expense),
accuration aspect (thé business is matching with it desired), secority aspect (given
the receipt evidence), and easy access aspect (the distance from office location to
residence and,the availibility of public transport to the office location).The public
services management of Cooperation and Medium Small Enterprencurs Cffice
Goverment)of Flores Timur Regency can be improved with the clearity of public
service procedure, transparency of expense, certainty of time for finishing the
business, clarity in administrative and technical conditions, easy access to the
office location, and also the existence of Law conceming the public services
management so that public services can be improved because of the present of
public services minimum standard.

i
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ABSTRAK

Analisis Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Dinas Koperasi Dan
Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur

Yohanes Haryono, SP
Universitas Terbuka
jhanesh mail.com

Kata Kunci: Persepsi Masyarakat, Penyelenggaraan Pelayanan Publik, Dinas
Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur.

Persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan pemerintahan di Indonesia
pada umumnya menilai kinerja pelayanan masih belum seperti yang diharapkan,
Hal ini dapat dilihat antara lain dari banyaknya pengaduan atau keluhan dari
masyarakat pada Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara mawpun pada
Kementerian Negara Koperasi danUsaha Kecil dan Menengah Republik Indonesia
seperti menyangknt prosedur dan mekanisme kerja pelayanan yang berbelit-belit,
tidak transparan, kurang informatif, kurang akomodatif, kurang konsisten,
terbatasnya fasilitas, sarana dan prasarana pelayanan, schingga tidak menjamin
kepastian (hukum, waktu, dan biaya) serta masih banyak dijumpai praktek
pungutan liar serta tindakan-tindakan yang berindikasi penyimpangan dan
korupsi, kolusi dan nepotisme (KKN).

Persepsi masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanan publik pada Dinas
Koperasi dan Usaha Kecil Menengah (UKM) Kabupaten Flores Timur masih
belum diketahui, apaksh menycrupai seperti pengaduan, imasyarakat tersebut?
Olch karena itn perlu adanya kajian untuk menganalisis \bagaimana persepsi
masyarakat terhadap penyelenggaraan pelayanannya.

Penelitian ini dilskukan di Dinas Koperasi-dan, JKM Kabupaten Flores
Timur, dengan tujuan menganalisis  peratpsi” masyarakat  terhadap
penyelenggaraan pelayanan publik dan mengesahmi faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan publik.

Metode penclitian yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif,
dengan teknik survey yaitu penyebarai kuesioner kepada 52 orang responden
pengguna pelayanan.

Dari hasil analisis diketahui balwy persepst masyarakat pengguna pelayanan
publik menyatakan kalau penyelenggaraan pelayanan publik cukup memuaskan,

Faktor-faktor yang miemipengaruhi kualitas pelayanan publik, berdasarkan
analisis crosstab (uji chi-sguare), yakni aspek kesederhansan (prosedur pelayanan
yang berbelit-belif), . ‘aspck kejelasan (adanya transparansi biaya yang
dikeluarkan), aspek(akiwasi (urusan sesuai dengan yang dikehendaki), aspek
keamanan (bukii_tanda terima diberikan), dan aspck kemudahan akses (jarak
lokasi kantor dengan tempat tinggal dan ketersedisan angkutan umum menuju
lokasi kantor).

Prioritas “dalam peningkatan penyelenggaraan pelayanan publik dapat
dilakukai dengan kejelasan dalam persyaratan teknis dan administratif serta
adanya peraturan perundang-undangan mengenai penyelenggarasn pelayanan
publik sehingga pelayanan publik dapat ditingkatkan sesuai standar minimalnya.
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BAB I
TINJAUAN PUSTAKA

A. Manajemen Sektor Publik

Manajemen sektor publik merupakan tugas yang dilakukan baik itu oleh
pemerintah pusat maupun pemerintah daerah. Dalam menjalankan manajemen
sektor publik harus memperhatikan beberapa hal seperti birokrasi pemerintahan,
organisasi administrasi publik, prinsip good governance / pemerintahan yang
baik, dan konsep reinventing government / pembaharuan pemerintah.
1. Birokrasi Pemerintahan

Birokrasi merupakan suatu cara untuk mengkoordinasi tugas-tugas
administrasi (manajemen) dalam skala besar secara sistematis. Birokrasi di dalam
pemerintahan berbeda dengan birokrasi yang' terjadi” di sektor swasta/bisnis.
Beberapa perbedaan tersebut antara lain, jika‘akan dilakukan perubahan dalam
organisasi pemerintahan maka akafi~dibutuhkan banyak upaya politik, karena
pemerintahan tidak lepas dari politik, sedangkan sektor swasta berjalan di dalam
sistem pasar. Selain itu, organisasi swasta berada di dalam suatu sistem atau pasar
yang lebih besaf “danberfungsi dengan baik. Sedangkan administrasi
pemerintahan tmumnya berada dalam sistem yang berfungsi kurang baik. Banyak
organisdsi pemerintahan yang mempunyai misi ganda yang terkadang saling
bertentangan, sedikit sekali yang menghadapi persaingan langsung, kinerjanya tak
terukur, dan sedikit sekali yang dapat dipertanggungjawabkan kepada pelanggan.

Menurut Max Weber (1978), terdapat beberapa ciri-ciri pokok dari struktur

birokrasi,yaitu :

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka
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a. Adanya pembagian kerja yang jelas. Dalam menjalankan berbagai
tugasnya,birokrasi membagi kegiatan-kegiatan pemerintah menjadi
bagian-bagian yang masing-masing terpisah dan memiliki fungsi yang
khas. Pembagian kerja seperti ini memungkinkan terjadinya spesialisasi
fungsi. Dengan cara seperti ini, penugasan spesialis untuk tugas-tugas
khusus bisa dilakukan dan setiap mereka bertanggung jawab atas
terselesaikannya pekerjaan masing-masing.

b. Terdapat hierarki, di mana atasan mempunyai otoritas untuk mengatur
bawahannya. Hierarki itu berbentuk piramid di mana semakin tinggi suatu
jenjang berarti pula semakin besar wewenang yang ‘melekat di dalamnya
dan semakinsedikit penghuninya. Hierarki/ “wewenang ini juga
mengindikasikan adanya hierarki tangung jawab: Dalam hierarki itu setiap
pejabat harus bertangung jawab kepada atasannya mengenai keputusan-
keputusan dan tindakan-tindakannya sendiri maupun yang dilakukan oleh
bawahannya. Pada setiap hierarki, pejabat birokrasi memiliki hak memberi
perintah dan pefigarahan pada bawahannya, dan para bawahan itu
berkewajiban \@intuk mematuhinya. Sekalipun begitu, ruang lingkup
wewenang.memberi perintah itu secara jelas dibatasi hanya pada masalah-
thasalah yang berkaitan langsung dengan kegiatan resmi pemerintah.

c. Terdapat peraturan, yang secara eksplisit menentukan tanggung jawab
dan hubungan perilaku pemegang jabatan birokrasi. Kegiatan pemerintah
diatur oleh suatu sistem aturan main yang abstrak. Aturan main itu
merumuskan lingkup tanggung jawab para pemegang jabatan di berbagai

posisi dan hubungan di antara mereka. Aturan-aturan itu juga menjamin
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koordinasi berbagai tugas yang berbedadan menjamin keseragaman
pelaksanakaan berbagai kegiatan itu.

d. Kemampuan teknis. Pada prinsipnya jabatan-jabatan birokratik harus diisi
oleh orang-orang yang memiliki kemampuan teknis yang diperlukan untuk
melaksanakan tugas-tugasnya. Biasanya, kualifikasi atas para calon
dilakukan dengan ujian atau berdasarkan sertifikat yang menunjukkan
kemampuan mereka.

e. Impersonalitas hubungan. Para pejabat birokrasi harus memiliki orientasi
impersonal. Mereka harus menghindarkan pertimbangari~pribadi dalam
hubungannya dengan atasan atau bawahannya mauepun dengan anggota
masyarakat yang dilayaninya.

f. Adanya penjenjangan karir. Pekerjaan dalam birokrasi pemerintah adalah
pekerjaan karir. Para pejabat mendudiki jabatan dalam birokrasi
pemerintah melalui penunjukan, bukan melalui pemilihan seperti anggota
legislatif. Mereka jauh lebih tergantung kepada atasan mereka dalam
pemerintahan daripada.kepada rakyat pemilih. Pada prinsipnya, promosi
atau kenaikan/jenjang didasarkan pada senioritas atau prestasi, atau
keduanya.

Birckrasi pernah dianggap sebagai scbuah inovasi besar dalam
pengorganisasian sektor publik, dimana birokrasi, yang pada awalnya adalah
system pengorganisasian aktivitas pemerintahan, dinilai sebagai sistem yang
paling efisien dan memungkinkan. Birokrasi telah berhasil mewujudkan

koordinasi yang baik dengan membuat peraturan yang berlaku secara keseluruhan.
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Dalam manajemen sektor publik, birokrasi dianggap sebagai “alat pemimpin”
dalam masyarakat dan menjadikan birokrasi sebagai suatu instrumen
kepemimpinan masyarakat yang kedudukannya amat besar. Hal inilah yang terus
membudaya sehingga mengakibatkan adanya wabah dependensi, orang terlalu
terbiasa menerima dan menjalankan perintah, petunjuk, pengarahan, dan
pembinaan. Orang terlanjur mempunyai persangkaan bahwa masalah-masalah
masa depan dapat dipecahkan dengan pendekatan yang sama. Hal inilah yang
kemudian membuat masyarakat Indonesia tidak berpikir dan muncul perkataan
“ABS (Asal Bapak Senang)”.Birokrasi seperti inilah yang mermbuat lemahnya
kinerja birokrasi. Birokrasi yang paternalistik membuat semiua hal tergantung
pada keputusan penguasa di atas,menunggu kebijaksandan di atas, yang penting
semua beres dan aman, tidak ada masalah terhadap” posisi/jabatan. Akhirnya
birokrasi hanya dianggap sebagai pelayanan Kepada pusat kekuasaan, lupa akan
fungsi awalnya, yaitu pelayanankepatia masyarakat.

Menurut Heady dan \ Wallis(dalam Kartasasmita,1997), birokrasi
pemerintahan di negara-iiegara“berkembang ditandai dengan beberapa kelemahan
yang juga merupakan'¢irri utamanya, yaitu:

a. Pola ‘dasar (basic pattern) sistem administrasi negaranya merupakan
tiruan atau jiplakan dari sistem administrasi kolonial yang dikembangkan
negara penjajah khusus untuk negara yang dijajahnya.

b. Birokrasi pemerintahan kekurangan sumberdaya manusia berkualitas
baik dalam segi kepemimpinan, manajemen, kemampuan dan

keterampilan teknis yang sesuai dengan kebutuhan pembangunan.
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c. Birokrasi cenderung mengutamakan atau berorientasi pada kepentingan
pribadi atau kelompok daripada kepentingan masyarakat atau pencapaian
sasaran yang bermanfaat bagi masyarakat banyak.

d. Apa yang dinyatakan baik tertulis maupun lisan seringkali tidak sesuai
dengan realitas.

e. Birokrasi cenderung bersifat otonom dalam arti lepas dari proses politik
dan pengawasan masyarakat. Birokrasi seakan-akan menjadi menara
gading yangtidak tersentuh.

Untuk membentuk birokrasi yang lebih baik, maka dibutuhkan suatu
pembaruan. Pembaruan sendiri didefinisikan sebagai suatu, transformasi sistem
dan organisasi pemerintah secara fundamental gund mienciptakan peningkatan
dramatis dalam efektifitas, efisiensi, dan kemampuan mereka untuk melakukan
inovasi (Osborne, 1992). Pembaruan dilakukan guna memperbaiki kegagalan
birokrasi yang selama ini diterapkan..Sesuai dengan definisi Birokrasi menurut
Max Weber (dalam Albrow, 2004), birokrasi mengandung makna rasionalitas
yang berarti menciptakan)efisiensi dan produktifitas yang tinggi tidak hanya
melalui rasio yang|seimbang antara volume pekerjaan dengan jumlah pegawai
yang profesional\tetapi juga melalui pengunaan anggaran, pengunaan sarana,
pengawasan,)dan pelayanan kepada masyarakat.

2. Organisasi Administrasi Publik
Beberapa pengertian tentang organisasi, antara lain :
a. Henry L. Sisk (1969): Organisasi adalah suatu kelompok orang yang

terikat bersama dalam hubungan formal untuk mencapai tujuan
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organisasi. Merupakan proses penyusunan, atau pengaturan bagian-
bagian organisasi.

b. Edgar Schein (1979): Organisasi adalah koordinasi yang rasionala dari
aktivitas-aktivitas sejumlah orang untuk mencapai beberapa tujuan yang
jelas, melalui pembagian kerja dan fungsi, dan melalui jenjang
wewenang dan tanggung jawab.

c. Cyril Soffer (1973): Organisasi adalah perserikatan orang-orang yang
berkelompok bersama-sama sekitar pencapaian tujuan tertentu.

Dari sekian banyak definisi tersebut, secara garis besar definisi_organisasi

dapat disimpulkan menjadi tiga macam yaitu:

a) Organisasi adalah kumpulan orang

b) Organisasi adalah proses pembagian kerja

¢) Organisasi adalah sistem kerja sama, sistern hubungan atau sistem sosial

Guna memudahkan kiranya disusuri” suatu definisi organisasi secara

sederhana:

“Organisasi jadalali sistem saling pengaruh antar orang
dalam kelompokyang bekerjasama untuk mencapai tujuan
tertentu”.

Terdapatc-beberapa pengertian administrasi publik atau administrasi
negara,yaitus
1) MenurutDavid H. Rosenblum (1989), dalam bukunya Public Administration
Understanding / memahami administrasi publik terdapat beberapa pengertian
tentang administrasi publik, yaitu :
b. “Administrasi publik.... adalah bagian dari tindakan pemerintah, sebagai

alat untuk mencapai tujuan dari pemerintah.”
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c. “Administrasi publik sebagai sebuah bidang, terfokus sebagai alat untuk
mengimplementasikan kebijakan....”

d. “..Administrasi publik dapat diidentifikasi secara baik sekali melalui
bagian eksekutif pemerintah.” |

e. “Administrasi publik berbeda dengan ilmu politik dalam perwujudannya
pada struktur birokrasi dan tingkah laku serta metodologinya.
Administrasi publik berbeda dari ilmu administrasi dalam teknik evaluasi
yang digunakan oleh organiasi nirlaba, dan karena organisasi yang
berorientasi profit dianggap kurang memperjuangkan kepentingan publik
dalam struktur pengambilan keputusan dan tingkah laku dari para
administrator.”

f. “Proses administrasi publik terdiri” dari tindakan-tindakan yang
dipengaruhi kepentingan pemerintah. Jadi sebagai kelanjutannya, scbagi
bagian ‘bisnis’ dari pemerintah, fokus pada hukum yang dihasilkan oleh
badan legislatif (atau agen berwenang lainnya) dan diinterpretasikan oleh
pengadilan, melaiui prosés organisasi dan manajemen.”

g. Administrasi'publik:

(a) Merupakan usaha kerjasama kelompok pada pembentukan
masyarakat;

(b) Meliputi tiga cabangeksekutif, legislatif dan yudikatif serta
hubungan diantaranya;

(c) Memiliki peran penting dalam memformulasikan kebijakan publik,
dan sebagai bagian dari proses politik;

(d) Berbeda secara signifikan dengan administrasi privat; dan
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(¢) Berhubungan dekat dengan sejumlah kelompok privat dan individu.

2) Menurut Leonard D. White (1926, renewed 1954) dalam bukunya
Introduction to the study of PublicAdministration / pengantar studi
administrasi publik memberikan pendapat: “Administrasi publik terdiri atas
semua kegiatan negara dengan maksud untuk menunaikan dan melaksanakan
kebijaksanaan negara”. Bahwa administrasi negara berhubungan dengan
tindakan terhadap kenyataan-kenyataan tertentu,sesuai dengan tujuan-tujuan
jangka panjang.

3) Menurut Herbert A. Simondan Victor A. Thomson, Donald "W, Smithburg,
(1950, Cetakan ke-4, 2010) dalam bukunya Public Administration /
administrasi publik, Administrasi negara atau ‘adimiinistrasi publik adalah
“kegiatan-kegiatan daripada bagian-bagian badan eksekutif pemerintahan
nasional, negara bagian, pemerintah daerah, panitia dan dewan-dewan yang
dibentuk kongres dan badani-pembuat undang-undang negara bagian,
perusahaan-perusahaan negara; -dan badan-badan kenegaraan lain yang
mempunyai ciri khasus*Secara khusus dikecualikan adalah badan-badan
yudikatif dani legislative di dalam administrasi pemerintahan dan non
administrasi pemerintahan.

4) Menorut Dimock & Koenig (1960), administrasi negara dapat mempunyai
pengertian yang luas dan sempit. Dalam pengertian yang luas administrasi
Negara didefinisikan sebagai “kegiatan daripada negara dalam melaksanakan
kekuasaan politiknya”, sedangkan dalam pengertian sempit, “administrasi
negara adalah suatu kegiatan daripada badan eksekutif dalam penyelenggaraan

pemerintahan”.
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Dari beberapa pengertian di atas, administrasi negara atau administrasi publik
adalah “semua kegiatan yang berhubungan engan peranan badan-badan dalam
suatu pemerintahan dan juga hubungan antara badan-badan tersebut, dimana
kebijaksanaan dan tindakan dari badan-badan tersebut akan berpengaruh terhadap
administrasi dari kebijaksanaan pemerintah.”

Jadi pengertian dari Organisasi Administrasi Publik adalah sistem saling
pengaruh antar semua kegiatan yang berhubungan dengan peranan badan-badan
dalam suatu pemerintahan dan juga hubungan antara badan-badan tersebut,
dimana kebijaksanaan dan tindakan dari badan-badan tersebut akan-berpengaruh
terhadap administrasi dari kebijaksanaan pemerintah uniuk meéncapai tujuan
tertentu.

Dalam suatu birokrasi publik (pemerintahaf) memungkinkan terjadinya suatu
penyimpangan seperti mal-administrasi. Dengan pengertian dari mal-administrasi
adalah merupakan suatu praktek yafig.mcnyimpang dari etika administrasi atau
suatu pratek administrasi yang'\menjauhkan dari pencapaian tujuan administrasi.
Nigro & Nigro dalam Mhadjir Darwin (2001) menyatakan bahwa terdapat 8
bentuk mal-administrasiyditu ketidakjujuran (dishonesty), perilaku yang buruk
(unethical behaviour), mengabaikan hukum (disregard of the law) dalam
menafsitkan hukum, perlakuan yang tidak adil terhadap pegawai, inefisiensi bruto
(gross inefficiency), menutup-nutupi kesalahan, gagal menunjukkan inisiatif.

Bentuk-bentuk mal-administrasi yaitu adanya praktek-praktek korupsi, kolusi
dan nepotisme dalam suatu birokrasi. Sebagai scorang kepala daerah yang
memiliki jiwa kepemimpinan harus memiliki itikad dan kemauan untuk

memberantas adanya perilaku-perilaku mal-administrasi dalam
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kepemerintahannya. Sebagai seorang pemimpin, kepala daerah harus memberikan
contoh yang baik bagi orang-orang yang dipimpinnya, seperti menjauhkan diri
dari tindakan melakukan korupsi atau tindakan mal-administrasi lainnya. Dengan
adanya kepemimpinan yang bersih akan memberikan suatu sistem pemerintahan
yang akan dihormati oleh masyarakat didaerah yang dipimpinnya, masyarakat
akan dengan sukarela membantu penyelenggaraan pemerintahan yang baik untuk
tujuan bersama yaitu meningkatkan kemajuan daerahnya.
3. Prinsip Good Governance

Selama beberapa tahun belakangan ini Good Governance (pemerintahan yang
baik) marak dibicarakan sebagai solusi usaha penyesuaiari\tethadap perubahan-
perubahan yang terjadi dalam mengelola sektor <publik di segala bidang.
Mengingat gelombang perubahan yang dihadapi oleh pemerintah pada masa yang
akan dating akan semakin kompleks, baik itu dari tekanan eksternal maupun dari
internal masyarakatnya. Selain sebagai cara yang dinilai ampuh, good governance
akhirnya berkembang sebagai tuntutan masyarakat yang semakin cerdas dan kritis
untuk dapat berpartisipasi dalan) proses pengambilan kebijakan publik. Sistem ini
diyakini dapat mengatasi-niakin kompleksnya faktor-faktor yang mempengaruhi
pengambilan kebijakan tersebut, antara lain didukung oleh sifatnya yang fleksibel
yaitu dapat ditérapkan di semua level pemerintahan dalam suatu negara.

Terdapat beberapa rumusan prinsip Good Governance yang disusun oleh
lembaga-lembaga yang berbeda di seluruh dunia, antara lain United Nations
Economic and Social Commission for Asia and the Pacific pada tahun 2004,

UNDP, World Bank, dan Pemerintah Indonesia sendiri. Tetapi secara umum
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semua prinsip tersebut mengemukakan pertimbangan yang sama mengenai faktor-
faktor dominan yang berpengaruh dan terkait dalam urusan publik..

Prinsip-prinsip Good Governance menurut UNDP (Prasetijo. 2009) adalah :

a. Participation (Partisipasi)

Keterlibatan masyarakat dalam pengambilan kebijakan publik, baik secara
langsung maupun tidak langsung. Partisipasi merupakan sistem timbal balik yang
tidak hanya membutuhkan aksi dari masyarakat tetapi juga memerlukan reaksi
dari pemerintah atau pejabat berwenang.

b. Rule of Law (Aturan Main)

Penegakan hukum yang telah ditetapkan dan beriaku, di daerah yang
bersangkutan secara obyektif. Perwujudan prinsip_ifi iiemerlukan kedisiplinan
masyarakat dan penegak hukum serta pemerintah jtu'sendiri.

c. Transparency (Transparansi)

Transparansi berhubungan dengan kernudahan dalam memperoleh informasi
perencanaan maupun kebijakan publik, proses pengambilan keputusannya dan
dasar pertimbangannya Transparansi dapat berjalan apabila terdapat kejujuran
dan kesesuaian tujuanuntuk kesejahteraan masyarakat tanpa sisipan kepentingan
kelompok.

d. Responsiveness (Tanggap)

Seiring dengan makin maraknya perubahan di segala bidang, maka
pemerintah sebagai penyedia pelayanan publik harus cepat dan tepat dalam
menanggapi perubahan tersebut.

e. Consensus orientation (Orientasi Konsensus)
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Semua keputusan yang diambil berorientasi kepada kepentingan masyarakat
yang lebih luas, dan sedapat mungkin mengusahakan terbentuknya konsensus
dalam masyarakat.

f. Equity (Hak akan keadilan)

Kesamaan dalam hal kesempatan dalam memperoleh kesejahteraan dan
keadilan bagi masyarakat. Dalam prakteknya, diharapkan tidak ada lagi
kecenderungan keberpihakan pada pihak atau golongan tertentu.

g. Efficiency and effectiveness (efisiensi dan efektif)

Efisien dan efektif dalam hal penggunaan sumber daya daldi,pembangunan
untuk kesejahteraan masyarakat.
h. Accountability (akuntabilitas)

Tuntutan pertanggungjawaban atas setiap kegiatan yang dilakukan untuk
kepentingan publik menjadi penting bagi berlangsungnya sistem pemerintahan
yang baik berdasarkan kepercayaan.

i. Strategic vision (strategi pandangan ke depan)

Orientasi pemerintih)dan’ masyarakat terhadap visi jangka panjang, tidak
hanya tujuan jangka pendek yang sesaat.

Sedangkan, dalam pemerintahan Negara Indonesia sendiri konsep Good
Goverrance) diidentifikasi sebagai suatu pemerintahan yang profesional,
menegakkan supremasi hukum dan HAM, transparan, akuntabilitas, bersih,
demokratis, desentralistik, partisipatif, berkeadilan, berdayaguna dan berhasil
guna, serta meningkatkan daya saing. Unsur-unsur yang dicakup dalam konsep
tersebut menunjukkan proses yang scharusnya dilakukan dalam menjalankan

urusan-urusan publik mengingat hubungannya bukan hanya internal pemerintahan
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tetapi juga mengenai kondisi dan respon eksternal publik sebagai obyek pelayanan
pemerintah. (Lembaga Aparatur Negara (LAN), 2007)

Pelaksanaan konsep Good Governance pada kenyataannya tidak mudah.
Konsep ideal yang dirumuskan untuk mengarahkan pembangunan negara menjadi
lebih baik ini ternyata tidak akan menghasilkan perubahan yang diinginkan jika
struktur dan sistem pemerintahan yang menyelenggarakannya masih bersifat
konvensional. Tuntutan-tuntutan secara otomatis muncul seiring dengan
meluasnya pewacanaan konsep Good Governance di kalangan masyarakat.
Implikasi secara umum yang terjadi adalah tuntutan akan atlanya reformasi
kelembagaan dan reformasi manajemen sektor publik.

4. Konsep Reinventing Government

Konsep reinventing government (pembaharuan pemerintah) ini diajukan oleh
Osborne dan Gaebler (1992) dengan perspektifibaru mengenai pemerintah yakni :

a. Pemerintah Katalis

Fokus pada pemberian pengarahan bukan pada produksi pelayanan publik.
Pemérintah sebaiknya piéinfokuskan diri pada pemberian pengarahan sedangkan
produksi pelayanan ‘publik’ diserahkan pada pihak swasta dan/atau sektor pihak
ketiga (lembaga swadaya masyarakat dan non profit lainnya).

b. Pemerintah Milik Rakyat

Memberi wewenang pada masyarakat daripada melayani. Pemerintah daerah
sebaiknya memberi wewenang kepada masyarakat sehingga mercka mampu

menjadi masyarakat yang dapat menolong dirinya sendiri (community self-help).
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¢. Pemerintah yang Kompetitif

Menyuntikkan semangat kompetitif dalam pemberian pelayanan publik.
Kompetisi adalah satu-satunya cara untuk menghemat biaya sckaligus
meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan kompetisi, banyak pelayanan publik
yang dapat ditingkatkan kualitasnya tanpa harus memperbesar biaya.

d. Pemerintah yang Digerakkan Oleh Misi

Mengubah organisasi yang digerakkan oleh peraturan menjadi organisasi
yang digerakkan oleh misi. Apa yang dapat dan tidak dapat dilaksanakan olch
pemerintah daerah diatur dalam mandatnya. Namun tujuan pemierintah daerah
bukanlah mandatnya, tetapi misinya.

e. Pemerintah yang Berorientasi Hasil

Membiayai hasil bukan masukan. Pemerintah‘\daerah wirausaha/marketing
local government berusaha untuk membiayai hasil dan bukan masukan.
Pemerintah daerah wirausaha akan({mengémbangkan suatu standar kinerja yang
mengukur seberapa baik suatu‘unit kefja mampu memecahkan permasalahan yang
menjadi tanggung jawabnya:~Semakin baik kinerjanya, semakin baik pula dana
yang akan dialokasiken antuk mengganti semua dana yang telah dikeluarkan oleh
unit kerjaitu.

f. Pemerintah berorientasi pada pelanggan

Pemerintah yang berfokus terhadap pelanggan (masyarakat).

g. Pemerintah Wirausaha

Mampu memberikan pendapatan dan tidak sekedar membelanjakan.
Pemerintah daerah wirausaha dapat mengembangkan pusat-pusat pendapatan

salah satunya dari proses penyediaan pelayanan publik..
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h. Pemerintah Antisipatif

Berupaya mencegah daripada mengobati. Pemerintah daerah wirausaha tidak
reaktif tapi proaktif. Pemerintah daerah wirausaha tidak hanya mencoba untuk
mencegah, tetapi juga berupaya keras untuk mengantisipasi masa depan.

i. Pemerintah Desentralisasi

Dari hirarki menuju partisipatif dan tim kerja. Pengambilan keputusan digeser
ketangan masyarakat, asosiasi, Lembaga Swadaya Masyarakat, dan lain-lain.

j. Pemerintah Berorientasi pada mekanisme pasar

Mengadakan perubahan dengan mekanisme pasar (sistem jnséntif) dan bukan
dengan mekanisme administratif (sistem prosedur dan‘,pemaksaan). Dalam
mekanisme administratif, pemerintah daerah tradisional)menggunakan perintah
dan pengendalian, mengeluarkan prosedur dan definisi baku dan kemudian
memerintahkan orang untuk melaksanakannya (sesuai dengan prosedur tersebut).

Dalam mekanisme pasar, pemetintairdaerah wirausaha tidak memerintahkan
dan mengawasi tetapi mengembangkan dan menggunakan sistem insentif agar
orang tidak melakukan kegiatait yang merugikan masyarakat.

Konsep reinmventing” government muncul sebagai kritikk atas kinerja
pemerintah selama ini dan sebagai antisipasi atas berbagai perubahan yang akan
terjadi. Konsep reinventing government harus diikuti oleh perubahan-perubahan
lain seperti dilakukannya bereagucracy reengineering/menumbuhkan keahlian
birokrasi, rightsizing, dan perbaikan mekanisme reward and punisment/hukuman
dan penghargaan (Osborne dan Gaebler, 1992).

Penerapan konsep reinventing government membutuhkan arah yangjelas dan

political will / kemauan politik yang kuat dari pemerintah dan dukungan dari
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masyarakat. Selain itu, yang terpenting adalah adanya perubahan pola pikir dan
mentalitas baru di tubuh birokrasi pemerintah itu sendiri karena sebaik apapun
konsep yang ditawarkan jika semangat dan mentalitas penyelenggara
pemerintahan masih menggunakan paradigma lama, konsep tersebut hanya akan
menjadi slogan tanpa ada perubahan.

Kesepuluh prinsip dasar reinventing government tidak serta merta dapat
dilakukan dalam menjalankan pemerintahan (manajemen pemerintahan), untuk itu
yang harus dilihat dalam menjalankan prinsip tersebut adalah sumber daya
manusia yang menjadi tulang punggung dalam perubahan yang diterapkan,
maupun system kelembagaan, keuangan maupun program manajemen
pemerintahan itu sendiri. Osborne dan Plastrik (1996) menjelaskan ada lima
stategi kunci dalam melakukan pembaharuan ~ (reinventing) organisasi
pemerintahan untuk menjadi pemerintahan yang wirausaha yakni :

a. Strategi Inti (Core Strategy), strategi ini mempunyai tiga pendekatan dasar
yaitu :
1) Menentukan kejélasati-tujuan
2) Memisahkan fungsi pengarahan dari fungsi pelaksanaan
3) Memperbaiki maksud
b. Strategi JKonsekuensi (consequance strategy), pendekatan yang ditawarkan
dalam strategi konsekuensi ini meliputi :
1) Manajemen perusahaan
2) Kompetisi teratas

3) Manajemen kinerja
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c. Strategi pelanggan (costumer strategy), yaitu menempatkan pelanggan sebagai
pengarah, strategi ini mempunyai pilihan-pilihan :
1) Pilihan pelanggan
2) Pilihan kompetitif
3) Pemastian mutu pelanggan

d. Strategi kontrol (control strategy), tawaran pendekatan yang digunakan

meliputi :
1) Pemberdayaan organisasi
2) Pemberdayaan pegawai
3) Pemberdayaan masyarakat
e. Strategi Budaya (culture strategy), upaya yang dilakukan'adalah :
1) Mengubah budaya dengan jalan mencipiakan‘pengalaman baru.

2) Penyentuhan perasaan upaya _ini diharapkan dapat mengembangkan

permufakatan baru.
3) Mengubah pikiran, harapandari langkah ini untuk mengembangkan
mental baru.

B. Pelayanan Publik

Secara_teoritik, birokrasi pemerintahan memiliki tiga fungsi utama, yaitu;
fungsi pelayanan, fungsi pembangunan dan fungsi pemerintahan umum (Osborne,

1996 ; LAN, 2007).

a. Fungsi pelayanan, berhubungan dengan unit organisasi pemerintahan yang
berhubungan langsung dengan masyarakat. Fungsi utamanya, memberikan

pelayanan (service) langsung kepada masyarakat.
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b. Fungsi pembangunan, berhubungan dengan unit oganisasi pemerintahan
yang menjalankan salah satu bidang tugas tertentu disektor pembangunan.
Fungsi pokoknya adalah development function/fungsi pembangunan dan
adaptive function/fungsi adaptasi.

c. Fungsi pemerintahan umum, berhubungan dengan rangkaian kegiatan
organisasi pemerintahan yang menjalankan tugas-tugas pemerintahan
umum (regulasi), temasuk di dalamnya menciptakan dan memelihara
ketentraman dan ketertiban. Fungsinya lebih dekat pada fungsi pengaturan
(regulation function).

Sebagai salah satu fungsi birokrasi pemerintahan nieks pelayanan publik
merupakan syarat penting untuk mengukur tingkat'kcberhasilan kinerja suatu
pemerintahan daerah.

1. Pengertian Pelayanan Publik

Beberapa pengertian yang berhubungan dengan Pelayanan dan Pelayanan
Publik yang dikutip dari para ahli dan Pemerintah dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Pelayanan

Konsep dasar atai pengertian Pelayanan (Service);

1) Anierican ‘Marketing Association, seperti dikutip oleh Donald W,
Cowell, 1984:22 menyatakan bahwa; “Pelayanan pada dasarnya
adalah merupakan kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain dan pada hakekatnya tidak berwujud serta
tidak menghasilkan kepememilikan sesuatu, proses produksinya

mungkin dan mungkin juga tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik”
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2) Lovelock, Christoper H, 2002, mengatakan bahwa “service adalah
produk yang tidak berwujud, berlangsung sebentar dan dirasakan atau
dialami”. Artinya service merupakan produk yang tidak ada wujud atau
bentuknya sehingga tidak ada bentuk yang dapat dimiliki, dan
berlangsung sesaat atau tidak tahan lama, tetapi dialami dan dapat
dirasakan oleh penerima layanan.

3) M.A. Imanto (Jurnal Ilmiah, Admnistrasi Publik, Birokrasi Era
Reformasi, Vol. V No 1,September 2004 — Februari 2005, mengutip
dari tesis Suparman/penulis dengan judul: Mengenai Efektifitas
Pelayanan Perizinan Kec. Ciledug Kab. Tangerarig) mengatakan bahwa
siklus pelayanan adalah Sebuah rangkaian “peristiwa yang dilalui
pelanggan sewaktu menikmati atau siencrima layanan yang diberikan.
Dikatakan bahwa siklus layanan, dimulai pada saat konsumen
mengadakan kontak pertama” kali dengan service delivery
system/system pemberian pelayanan dan dilanjutkan dengan kontak-
kontak berikutiiya sampai dengan selesai jasa tersebut diberikan.

b. Pelayanan Publik
Konsep dasar ataa pengertian Pelayanan Publik (Public Services);

1) Pelayanan Umum menurut Lembaga Administrasi Negara (1998)
diartikan sebagai segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang
dilaksanakan oleh Instansi Pemerintahan di Pusat dan Daerah, dan di
lingkungan BUMN/BUMD dalam bentuk barang dan/atau jasa, baik
dalam pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka

pelaksanaan ketentuan Peraturan Perundang-undangan.
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2) Departemen Dalam Negeri (2004) menyebutkan bahwa, pelayanan
Publik adalah Pelayanan Umum”, dan mendefinisikan “Pelayanan
Umum adalah suatu proses bantuan kepada orang lain dengan cara-cara
tertentu yang memerlukan kepekaan dan hubungan interpersonal
tercipta kepuasan dan keberhasilan. Setiap pelayanan menghasilkan
produk, baik berupa barangdan jasa.

Dari beberapa pengertian pelayanan dan pelayanan publik yang diuraikan
tersebut, dalam konteks pemerintah daerah, pelayanan publik dapat disimpulkan
sebagai pemberian layanan atau melayani keperluan orang @tan masyarakat
dan/atau organisasi lain yang mempunyai kepentingan pada.organisasi itu, sesuai
dengan aturan pokok dan tata cara yang ditentukan) dan ditujukan untuk
memberikan kepuasan kepada penerima pelayatian.

2. Penyelenggaraan Pelayanan Publik

Penyelenggaraan  pelayanan (publik” dilakukan oleh penyelenggara
Negara/pemerintah, penyelenggara” perckonomian danpembangunan non
pemerintah atau Lembaga Swadaya Masyarakat (LSM), lembaga independen yang
dibentuk oleh pererintah; badan usaha/badan hukum yang diberi wewenang
melaksanakan\sebagian tugas dan fungsi pelayanan publik, badan usaha/badan
hukum ‘yang) bekerjasama dan/atau dikontrak untuk melaksanakan sebagaian tugas
dan fungsi pelayanan publik. Dan masyarakat umum atau swasta yang
melaksanakan sebagian tugas dan fungsi pelayanan publik yang tidak mampu
ditangani/dikelola oleh pemerintah/pemerintah daerah.

Terdapat 3 unsur penting dalam pelayanan publik menurut Osborne dan

Gaebler (1992), yaitu unsur pertama, adalah organisasi pemberi (penyelenggara)
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pelayanan yaitu Pemerintah Daerah, unsur kedua, adalah penerima layanan
(pelanggan) yaitu orang atau masyarakat atau organisasi yang berkepentingan, dan
unsur ketiga, adalah kepuasan yang diberikan dan/atau diterima oleh penerima
layanan (pelanggan).

Unsur pertama menunjukan bahwa pemerintah daerah memiliki posisi kuat
sebagai (regulator) dan sebagai pemegang monopoli layanan, dan menjadikan
Pemda bersikap statis dalam memberikan layanan, karena layanannya memang
dibutuhkan atau diperlukan oleh orang atau masyarakat atau organisasi yang
berkepentingan. Posisi ganda inilah yang menjadi salah satu ‘faktor penyebab
buruknya pelayanan publik yang dilakukan pemerintah dacrah, karena akan sulit
untuk memilah antara kepentingan menjalankan’ fungsi regulator dan
melaksanakan fungsi meningkatkan pelayanant

Unsur kedua, adalah orang, masyarakat atau’ organisasi yang berkepentingan
atau memerlukan layanan (penerimé layarian), pada dasarnya tidak memiliki daya
tawar atau tidak dalam posisi yang setara untuk menerima layanan, sehingga tidak
memiliki akses untuk /méndapatkan pelayanan yang baik. Posisi inilah yang
mendorong terjadinya skomunikasi dua arah untuk melakukan KKN dan
memperburuk \citra” pelayanan dengan mewabahnya pungli, dan ironisnya
dianggap saling menguntungkan.

Unsur ketiga, adalah kepuasan pelanggan menerima pelayanan, unsure
kepuasan pelanggan menjadi perhatian penyelenggara pelayanan (Pemerintah),
untuk menetapkan arah kebijakan pelayanan publik yang berorientasi untuk
memuaskan pelanggan, dan dilakukan melalui upaya memperbaiki dan

meningkatkan kinerja manajemen pemerintahan daerah. Paradigma kebijakan
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publik di era otonomi daecrah yang berorientasi pada kepuasan pelanggan,
memberikan arah  tejadinya perubahan atau pergeseran paradigma
penyelenggaraan pemerintahan, dari paradigma rule government bergeser menjadi
paradigma good governance.

Dengan demikian, pemerintah daerah dalam menjalankan monopoli
pelayanan publik, sebagai regulator/pembuat peraturan (rule government /
peraturan pemerintah) harus mengubah pola pikir dan kerjanya dan disesuaikan
dengan tujuan pemberian otonomi daerah, yaitu memberikan dan meningkatkan
pelayanan yang memuaskan masyarakat. Untuk terwujudnya good-governance,
dalam menjalankan pelayanan publik, pemerintah daerah juga haris memberikan
kesempatan luas kepada warga dan masyarakat,. uituk mendapatkan akses
pelayanan publik, berdasarkan prinsip-prinsip * kesetaraan, transparansi,
akuntabilitas dan keadilan.

Peningkatan pelayanan kepada rasyarakat seperti yang terdapat pada agenda
reinventing government adalah\perigembangan organisasi yang bermuara pada
terwujudnya a smaller, Vetier, faster, and cheaper government (pemerintah yang
lebih kecil, lebih baik{ lebih cepat, dan pemerintah yang lebih murah). Agenda
reinventing govermment bertumpu pada prinsip costumer driven government
(pemerinitah berorientasi pada pelanggan). Instrumen dari prinsip ini adalah
pembalikan mental model pada birokrat dari keadaan yang lebih suka dilayani
menuju pada lebih suka melayani. Paradigma lama menempatkan pemimpin
birokrasi berada pada piramida tertinggi dengan warga negara (costumer) berada

pada posisi terbawah. Sebaliknya paradigma baru menempatkan warga negara

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



41683.pdf

27

(costumer) berada pada posisi puncak dengan pemimpin birokrasi berada pada
posisi paling bawah (Osborne, 1992 ; Hardjosoekarto, 1997).
3. Prinsip-Prinsip Penyelenggaraan Pelayanan Publik
Ada sepuluh prinsip pelayanan umum yang diatur dalam Keputusan Menteri
Negara Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 Tentang
Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, kesepuluh prinsip
tersebutadalah sebagai berikut;
a. Kesederhanaan;
Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudali “dipahami, dan
mudah dilaksanakan;
b. Kejelasan;

1) Persyaratan teknis dan administraiif gelayanan publik;

2) Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan dan_penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa
dalam pelaksanaan pelayanan publik;

3) Rincian biaya‘pélayanan publik dan tata cara pembayaran.

c. Kepastian wakiu;
Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang
telahditentukan.
d. Akurasi;
Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah
e. Keamanan;
Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian

hukum.
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f. Tanggung jawab;

Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk
bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan Penyelesaian
keluhan / persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

g. Kelengkapan sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung
lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi
telekomunikasi dan informatika (teletematika).

h. Kemudahan Akses;

Tempat dan lokasi sarana prasarana pelayanan yang memadai, mudah
dijangkau oleh masyarakat dan dapat memanfaatkan teknologi
telekomunikasi dan informasi.

i. Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan;

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta
memberikan pelayanan dengén-ikhias.

j. Kenyamanan;

Lingkungan pelayahairharus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang
nyaman, bersil, rapih, lingkungan yang indah dan sehat, serta dilengkapi
dengan-fasiljtas pgndukung pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah
dan lainnya.

Untuk merealisasikan kesepuluh prinsip pelayanan umum tersebut tidak
mudah, karena terkait dengan kompleknya penyelenggaraan pelayanan umum,
banyak faktor yang mempengaruhi pencapaian kinerja pelayanan yang optimal.
Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja pelayanan umum mencakup; aparatur

pemerintah sebagai penyelenggara (kualitas SDM); masyarakat atau pelanggan
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sebagai pengguna atau penerima layanan umum; Peraturan Perundang-undangan;
mekanisme dan prosedur penyelenggaraan pelayanan umum; sarana
prasaranapendukung penyelenggaraan pelayanan; kelembagaan dan sumber
pendanaan untuk kegiatan operasioanl pelayanan umum, dan yang paling
menentukan adalah komitmen top pimpinan daerah.

Upaya meningkatkan kinetja pelayanan umum akan mendapat hambatan,
manakala kita tidak memahami masalah-masalah yang ada pada masing-masing
faktor yang mempengaruhi tersebut, oleh karena itu diperlukan kemampuan untuk
memadukan dan mengintegrasikan masing-masing faktor tersebutt
4. Standar Pelayanan Publik

Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus ieimiliki standar pelayanan,
sebagai jaminan adanya kepastian bagi pembgi didalam pelaksanaan tugas dan
fungsinya dan bagi penerima pelayanan dalam'proses pengajuan permohonannya.
Standar pelayanan merupakan ukufan yafg dibakukan dalam penyelenggaraan
pelayanan publik sebagai pedoman yang wajib ditaati dan dilaksanakan oleh
penyelenggara pelayanari, dan-inenjadi pedoman bagi penerima pelayanan dalam
proses pengajuan pernohonan, serta sebagai alat kontrol masyarakat dan/atau
penerima layanah, atas kinerja penyelenggara pelayanan. Oleh Kkarena itu perlu
disusun®. dan ditetapkan standar pelayanan sesuai dengan sifat, jenis dan
karakteristik layanan yang diselenggarakan serta memperhatikan lingkungan.
Dalam proses perumusan dan>penyusunannya melibatkan masyarakat dan/atau
stakeholder lainnya (termasuk aparat birokrasi) untuk mendapatkan saran dan

masukan dan membangun kepedulian dan komitmen.
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Standar Pelayanan Publik menurut Keputusan Menteri PAN Nomor

:63/KEP/M.PAN/7/2003, sekurang-kurangnya meliputi:

a. Prosedur pelayanan;

b. Waktu Penyelesaian;

c. Biaya Pelayanan;

d. Produk Pelayanan;

e. Sarana dan Prasarana;

f. Kompetensi petugas pelayanan;

Selanjutnya untuk melengkapi standar pelayanan tersebut diatas, ditambahkan

materi muatan yang dikutip dari Rancangan Undang-Undang tentang Pelayanan

Publik yang cukup realistis untuk menjadi materi‘muatan’ Standar Pelayanan

Publik, sehingga susunannya menjadi sebagai berikut;

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7
8)

9)

Dasar Hukum

Persyaratan;

Prosedur pelayanan;

Waktu Penyelesaian;

Biaya Pelayanari;

Produk Pelayanan;

Sarana danPrasarana;
Kompetensi petugas pelayanan;

Pengawasan intern;

10) Pengawasan extern;

11) Penanganan Pengaduan, saran dan masukan;

12) Jaminan pelayanan.
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Tambahan materi muatan standar pelayanan publik tersebut diatas
dimaksudkan untuk melengkapi, dasar pertimbangannya cukup realiistis karena
memasukan materi muatan dasar hukum memberikan kepastian adanya jaminan
hukum/legalitas bagi standar pelayanan tersebut. Disamping itu, persyaratan,
pengawasan, penanganan pengaduan dan jaminan pelayanan bagi pelanggan perlu
dijadikan materi muatan standar pelayanan publik. Penyusunan standar pelayanan
publik, harus mempertimbangkan aspek kemampuan, kelembagaan dan aparatp
enyelenggara pelayanan, dan karakteristik sosial budaya masyarakat setempat.Hal
ini diperlukan dengan harapan, agar standar pelayanan publik (yang ditetapkan
dapat dilaksanakan dengan baik, terutama oleh para pelaksana operasional
pelayanan yang berhadapan langsung dengan masyarakat,"dimengerti dan diterima
oleh masyarakat (stakeholder).

5. Indikator Pelayanan Publik

Terdapat 5 (lima) determinan kualitas-pelayanan publik yang dapat dirincikan
sebagai berikut (Parasuraman, Zeithami dan Berry, 1988):

a. Keandalan (reliobility)y/yaitu kemampuan untuk melaksanakan pelayanan

yang dijanjikar{ dengan tepat dan terpercaya.

b. Ketanggapan~ (responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu
pelaniggan dan memberikan pelayanan dengan cepat.

c. Keyakinan (confidence), yaitu pengetahuan dan kesopanan pegawai serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau
“assurance”.

d. Empati (emphaty), yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi

bagi pelanggan.
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e. Berwujud (tangible), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel,
dan media komunikasi.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh Parasuraman,
Zeithami dan Berry diidentifikasikan 10 (sepuluh) faktor utama yang menentukan
kualitas pelayanan publik (Tjiptono, 2005), yaitu :

a. Reliability (keandalan), mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja

(performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability).

b. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemauan atau kesiapan para
karyawan untuk memberikan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan.

c. Competence (kompetensi), artinya setiap orang dalam_suatu perusahaan
memiliki keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat
memberikan pelayanan tertentu.

d. Access (akses), meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui.

e. Courtesy (kesopanan), meliputi«sikap sopan santun, respek, perhatian
dankeramahan yang dimiliki.para contact person/pihak yang berhubungan.

f. Communication /(komunikasi), artinya memberikan informasi kepada
pelanggan daldm bahasa yang mereka pahami, serta selalu mendengarkan
saran dan‘kelhihan pelanggan.

g. Credibility (kepercayaan), yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.

h. Security (keamanan), yaitu aman dari bahaya, risiko, keragu-raguan.

i. Understanding/knowing the customer (memahami/mengetahui pelanggan),
yaitu usaha untuk memahami kebutuhan pelanggan.

j. Tangibles (bukti), yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik,

peralatan yang dipergunakan, representasi fisik dari jasa.
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Menurut LAN (2003), kriteria-kriteria pelayanan tersebut antara lain:

a. Kesederhanaan, yaitu bahwa tata cara pelayanan dapat diselenggarakan
secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan
dilaksanakan olehpelanggan.

b. Reliabilitas, meliputi konsistensi dari kinerja yang tetap dipertahankan dan
menjaga saling ketergantungan antara pelanggan dengan pihak penyedia
pelayanan, seperti menjaga keakuratan perhitungan keuangan, teliti dalam
pencatatan data dan tepat waktu.

c. Tanggung jawab dari para petugas pelayanan, yang méliputi pelayanan
sesuaidengan urutan waktunya, menghubungi pelanggan secepatnya
apabla terjadisesuatu yang perlu segera diberitahukan.

d. Kecakapan para petugas pelayanan, yaitu, bahwa para petugas pelayanan
menguasai keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan.

e. Pendekatan kepada pelanggan.dan’kemudahan kontak pelanggan dengan
petugas. Petugas pelayanan harus mudah dihubungi oleh pelanggan, tidak
hanya dengan peftémuai secara langsung, tetapi juga melalui telepon atau
internet. Olehkarena itu, lokasi dari fasilitas dan operasi pelayanan juga
harus diperhatikan.

f Keramahan, meliputi kesabaran, perhatian dan persahabatan dalam kontak
antara petugas pelayanan dan pelanggan. Keramahan hanya diperlukan
jika pelanggan termasuk dalam konsumen konkret. Sebaliknya, pihak
penyedia layanan tidak perlu menerapkan keramahan yang berlebihan jika
layanan yang diberikan tidak dikonsumsi para pelanggan melalui kontak

langsung.
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g. Keterbukaan, yaitu bahwa pelanggan bisa mengetahui seluruh informasi yang
mereka butuhkan secara mudah dan gamblang, meliputi informasi mengenai
tata cara, persyaratan, waktu penyelesaian, biaya dan lain-lain.

h. Komunikasi antara petugas dan pelanggan. Komunikasi yang baik dengan
pelanggan adalah bahwa pelanggan tetap memperoleh informasi yang berhak
diperolehnya dari penyedia pelayanan dalam bahasa yang mereka mengerti.

i. Kredibilitas, meliputi adanya saling percaya antara pelanggan dan penyedia
pelayanan, adanya usaha yang membuat penyedia pelayanan tetap layak
dipercayai, adanya kejujuran kepada pelanggan dan kemampuan penyedia
pelayanan untuk menjaga pelanggan tetap setia.

j. Kejelasan dan kepastian, yaitu mengenai tata card, rincian biaya layanan dan
tata cara pembayarannya, jadwal waktu penyelesaian layanan tersebut. Hal ini
sangat penting karena pelanggan tidak Boléh fagu-ragu terhadap pelayanan
yang diberikan.

k. Keamanan, yaitu usaha untuk.membeérikan rasa aman dan bebas pada
pelanggan dari adanya bahaya, resiko dan keragu-raguan. Jaminan keamanan
yang perlu kita berikan berupa keamanan fisik, finansial dan kepercayaan pada
diri sendiri. _

. Mengerti apa yang diliarapkan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan
berusaha miengerti apa saja yang dibutuhkan pelanggan. Mengerti apa yang
diinginkani~pelanggan sebenarnya tidaklah sukar. Dapat dimulai dengan
mempelajari kebutuhan-kebutuhan khusus yang diinginkan pelanggan dan
memberikan perhatian secara personal.

m. Kenyataan, meliputi bukti-bukti atau wujud nyata dari pelayanan, berupa
fasilitas fisik, adanya petugas yang melayani pelanggan, peralatan yang
digunakan dalam memberikan pelayanan, kartu pengenal dan fasilitas

penunjang lainnya.
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n. Efisien, yaitu bahwa persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal yang
berkaitan langsung dengan pencapai sasaran pelayanan dengan tetap
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan.

o. Fkonomis, yaitu agar pengenaan biaya pelayanan harus ditetapkan secara
wajar dengan memperhatikan nilai barang/jasa dan kemampuan pelanggan

untuk membayar.

C. Kerangka Pemikiran
Adapun kerangka pemikiran pada penelitian ini dapat dilihat pada gambar 1

dibawah ini :
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Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran
implikasi Desentralisasi dan
Ontanami Naarah
Fungsi Utama Pemerintah Daerah
Untuk Memberikan Pelayanan
Kinerja Pelayanan Publik
Pemerintah Daerah
1 Tidak Metaksanakan Prinsip
r Good Governanca
Persepsi Masyarakat Terhadap Kualitas
Pelayanan Publik

- P dan i Kerja Pelay yang

berbelit-belit
- Twak Transparan
- Kurang Akomodatif
- Kurang Konsisten
- Terbatasnya fasiitas, sarana dan prasamana

pelayanan
- Tidak menjamin kepastan (hukim, wakis dan

biaya)
- Masih banyak djumpai praktek pungutan Gar dan

tindakan-tindakan yg berindikasi penyimpangan

dan KKN

h Publik Dinas Kop i dan Usaha Kecl

MomngnhKﬂmpsanbvnmewnmamihdm.w? wmhm
« Bagai Perseps) Masy dap Kualitas P Publik pada Dinay
Koperasi dan Usaha Kecil MmengahKabupaten Flores Timur?,
= Fakior-fakior apa saja yang dapat P ihi kualitas p publik pada Dinas
Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupamn Flores Tnmuﬂ Perumusan M tah

_--—_——_—_-—--_-__-—I——-——-_-——-_-—_——-—_-—_—_-—_-—--__—_-

= Mengetahui Persepsi Masyaraakat terhadap Kualitas Pelayanan Pubkk pada
Dinas Koperasi dan Usaha Keci Menangah Kabupaten Flores Timur,

» Memahami fakior-faktor yang dapal mempengaruhi kualtas pelayanan publik
pada Dinas Koperasi dan Usaha'Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur. Tujuan wm.,,

A
Usia i kat Terhadap
Kuamns Pelaynnnn Pubfik Dinas am
Pendidikan Koperasi dan UKM
Pendapatan Rata-rata perbuk

.
Faktor-faktor apa saja yang dapat

shi kualitas pelayanan publik
pada Dinas Koperasi dan UKM

e e A e

____i___________ Analisis Penelitian
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BAB 11
METODELOGI PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Metode yang dilakukan untuk mengolah dan menganalisis penelitian ini
adalah metode penelitian deskriptif. Nasir (1988) mendefinisikan metode
penelitian deskriptif sebagai metode penelitian untuk membuat gambaran
mengenai situasi atau kejadian, sehingga metode ini berkehendak mengadakan
akumulasi data dasar belaka. Penelitian ini dilakukan terhadap masyarakat
pengguna pelayanan untuk menilai bagaimana pelayanan publik pada Dinas
Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur dan faktor-faktor
apa saja yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik” tersebut. Kualitas
pelayanan dapat dilihat berdasarkan persepsi masyarakat pengguna pelayanan
pada Dinas Koperasi dan Usaha Kecil Menenigah Kabupaten Flores Timur. Dari
persepsi tersebut akan diambil kesimpulan mengenai faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi kualitas pelayanan publik tersebut.
B. Definisi Konsep

Adapun konsep(penclitian ini adalah mengetahui persepsi masyarakat
terhadap kualitas, pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan Usaha Kecil
Menengah Kabupaten Flores Timur dan fakior-faktor yang mempengaruhi
pelayanan publik didefinisikan sebagai berikut :

a. Kesederhanaan dapat diartikan bagaimana prosedur pelayanan publik

apakah berbelit-belit, mudah dipahami, atau mudah dilaksanakan.
b. Kejelasan dapat didefinisikan dengan persyaratan teknis dan

administrative pelayanan publik yang jelas, unit kerja/pejabat yang

37
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berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan
penyelesaian keluhan/persoalan/sengketa dalam pelaksanaan pelayanan
publik, dan rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.

c. Kepastian waktu berkaitan dengan bagaimana pelaksanaan pelayanan
publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

d. Akurasi berkaitan dengan produk pelayanan publik diterima dengan benar,
tepat dan sah.

e. Keamanan berkaitan dengan proses dan produk pelayanan publik
memberikan rasa aman dan kepastian hukum.

f. Tanggung jawab berkaitan dengan pimpinan penyelenggara pelayanan
publik atau pejabat yang ditunjuk bertanggungjawab atas penyelenggaraan
pelayanan dan penyelesaian keluhas/persoalan dalam pelaksanaan
pelayanan publik.

g. Kelengkapan sarana dan prasarana-kerja yakni berkaitan dengan peralatan
kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana
teknologi telekontiinikasi-dan informatika (teletematika).

h. Kemudahan ‘AKses berkaitan dengan tempat dan lokasi sarana prasarana
pelayahan, yarig memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat
memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informasi.

i. Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan dapat diartikan dengan pemberi
pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta
memberikan pelayanan dengan ikhlas.

j. Kenyamanan dapat diartikan dengan lingkungan pelayanan harus tertib,

teratur, disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapih, lingkungan
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yang indah dan sehat, serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung
pelayanan, seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lainnya.
C. Operasionalisasi Variabel
Variabel-variabel pada penelitian ini diperoleh dari tinjauan pustaka
mengenai pelayanan publik pada bab II, dari variabel-variabel ini untuk
mengetahui kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh Dinas Koperasi dan
Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur.
Adapun variabel-variabel penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Kesederhanaan;
1. Prosedur pelayanan publik berbelit-belit
2. Prosedur pelayanan mudah dipahami dan sudah dilaksanakan
b. Kejelasan;
1. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik
2. Mengetahui bagian yang.akan miengurusi pelayanan
3. Pegawai berkompeten terhadap tugas dan fungsinya
4. Pegawai mudah ditemui
5. TranspararnsSi bidya yang dikeluarkan
c. Kepastian waktu;
Waktu untuk menyelesaikan urusan
d. Akurasi;
Urusan sesuai dengan yang dikehendaki.
e. Keamanan;
Bukti tanda terima diberikan.

f. Tanggung jawab;
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1. Pegawai bertanggung jawab terhadap penyelesaiaan urusan
2. Penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik
g. Kelengkapan sarana dan prasarana kerja, peralatan kerja dan pendukung
lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi
telekomunikasi dan informatika (teletematika); Ketersediaan Sarana dan
Prasarana Pendukung Kantor
h. Kemudahan Akses;
1. Jarak lokasi kantor dengan tempat tinggal
2. Ketersediaan angkutan umum menuju Lokasi Kantor
3. Kondisi jalan menuju kantor
i. Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan;
1. Penampilan pegawai kantor bersih dan rapi
2. Perilaku pegawai ramah dan sopan
j- Kenyamanan;
1. Kondisi kantor seperti kebersihan dan keindahan
2. Ketersediaan Tasilitas pendukung seperti ruang tunggu, parkir, toilet,
dan tempat ibadah
D. Populasi'dan Sampel
Populasi adalah suatu himpunan unit yang biasanya berupa orang, objek,
transaksi atau kejadian di mana kita tertarik untuk mempelajarinya (Kuncoro,
2001). Dalam penelitian ini populasi yang dimaksudkan adalah semua masyarakat
yang menggunakan pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan Usaha Kecil

Menengah Kabupaten Flores Timur.
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Sampel adalah suatu himpunan bagian (subset) dari unit populasi (Kuncoro,
2001). Sampel dari penelitian ini adalah sebagian dari populasi yang diambil
sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi (masyarakat pengguna
pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten
Flores Timur). Pengambilan sampel dalam penelitian ini haruslah sampel yang
merepresentasikan populasi yang ada. Oleh karena itu, pengambilan sampel yang
hanya pada pengguna pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan Usaha Kecil
Menengah Kabupaten Flores Timur merupakan salah satu langkah untuk
menghindari hasil yang bias dantidak valid dalam penelitian. Apabila sampel tidak
merepresentasikan populasinya maka hasilnya akan sangat membahayakan
(Healey, 2002).

Jumlah sampel berdasarkan pendapat Roscoe seperti dikutip Sekaran (2006)
bahwa ukuran sampel lebih besar dari 30 ‘dan kurang dari 500 telah mencukupi
urituk digunakan dalam semua penelitian. Teknik pengambilan sampel ditentukan
dengan convinience sampling yaitu pengambilan sampel responden dari
masyarakat/pengguna pelayanan” yang mudah ditemui pada lokasi penelitian
sebanyak 52 (lima pulah,.dua) responden. Dasar pengambilan teknik convinience
sampling ini\tidak ‘menjadi permasalahan atau menurunkan kualitas hasil
penelitian karena bagaimanapun rumitnya teknik yang digunakan tidak akan
menjamin representativeness (keterwakilkan), maka yang terpenting adalah
sampel yang representatif atau benar-benar mewakili populasi (Healey, 2002).

E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yakni dengan pengumpulan data primer maupun

data sekunder. Sumber data sekunder adalah dokumen dan arsip pemerintah
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(Organisasi Kesekretariatan Daerah Kabupaten Flores Timur, Dinas Koperasi dan
Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur, Badan Pusat Statistik (BPS),
dan kantor/badan/dinas yang terkait lainnya). Untuk pengumpulan data primer
dilakukan dengan penyebaran kuesioner kepada pengguna pelayanan publik Dinas
Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur untuk memperoleh
data primer. Penggunaan data primer tersebut dilakukan untuk mengetahui
persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik dan mengetahui faktor-
faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik.

Daftar pertanyaan pada kuesioner disusun berdasarkan variabel-variabel yang
berkemungkinan mempengaruhi kualitas pelayanan publik«yakni kesederhanaan,
kejelasan, kepastian waktu, akurasi, keamanan, tanggung jawab, kelengkapan
sarana dan prasarana kerja (peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai
termasuk penyediaan sarana teknologi tclekomunikasi dan informatika /
teletematika), kemudahan akses, ckedisiplinan, kesopanan, keramahan, dan
kenyamanan. Kuesioner dapat dilihat pada Lampiran 1.

F. Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian” dikhususkan pada Dinas Koperasi dan Usaha Kecil
Menengah Kabupaten' Flores Timur dilokasi perkantoran Pemerintah Kabupaten
Flores Timur di’Larantuka. Penggunaan lokasi ini dikarenakan pengunjung kantor
tersebut merupakan masyarakat potensial pengguna pelayanan publik pada Dinas
Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur.

Waktu penelitian 5 (Lima) bulan yakni dari bulan Maret 2013 sampai bulan

Juli 2013.
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G. Metode Analisis

Pokok dari penelitian ini membahas kualitas pelayanan publik yang dilakukan
oleh Dinas Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur.
Berdasarkan pokok penelitian tersebut maka pendekatan analisis penelitian yang
dilakukan adalah bagaimana persepsi publik terhadap kualitas pelayanan publik
yang diberikan, dan kemudian memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan publik tersebut.

Pendekatan penelitian dapat dilakukan melalui beberapa tahapan penelitian.

Tahapan pendekatan penelitian ini antara lain :

1. Melakukan kajian pustaka, yang meliputi pengumpuian teori yang
berkaitan dengan topik penelitian seperti teori pranajemen sektor publik,
teori pelayanan publik, serta teori lain yang mempengaruhi dalam analisis
penelitian.

2. Melakukan pengumpulan data. dan.informasi, yang meliputi pengumpulan
data primer yakni dengan penyebaran kuesioner maupun data sekunder
sebagai pendukuiiy dan”dasar bagi kajian pustaka, serta penyusunan
kerangka kuesioner, penentuan banyaknya kuesioner, dan sebaran
kuesioherdi wilayah penelitian.

3. Mengidentifikasi karakteristik pengguna pelayanan publik. Karakteristik
pengguna pelayanan publik dapat dikaji dari jenis kelamin, usia, pekerjaan,
pendidikan, dan pendapatan rata-rata perbulan.

4. Menentukan variabel-variabel yang berkemungkinan untuk mempengaruhi
kualitas pelayanan publik. Penentuan variabel dilakukan pada tinjauan

pustaka dan berdasarkan berbagai pertimbangan tertentu.
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5. Mengetahui persepsi pengguna pelayanan publik terhadap kualitas
pelayanan publik Dinas Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten
Flores Timur.

6. Memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik
Dinas Koperasi dan Usaha Kecil Menengah KabupatenFlores Timur.

7. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dapat ditarik kesimpulan
penelitian sebagai dasar dalam menentukan saran yang terkait dengan
penelitian ini.

Metode penelitian deskriptif ini digunakan untuk menganalisis-hal-hal berikut

yakni :

a. Persepsi masyarakat terhadap kualitas pelaydnam)publik Dinas Koperasi
dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten&lores Timur.

b. Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik
Dinas Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur.

Untuk mengetahui faktor-faktor” yang mempengaruhi kualitas pelayanan

publik pada Dinas Kopefasi dair'Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur
dapat dilakukan dengén analisis tabulasi silang/crosstab (nilai chi-square). Ada
tidaknya hubungan antara kualitas pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan
Usaha Kecil ‘Menengah Kabupaten Flores Timur dengan faktor-faktor yang
kemungkinan dapat mempengaruhi kualitas pelayanan publik dapat diketahui dari
nilai chi-square. Qutput yang dihasilkan adalah factor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan Usaha Kecil Menengah

Kabupaten Flores Timur. Maka, hipotesis yang diajukan yakni :
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Ho : Tidak ada hubungan antara kualitas pelayanan publik pada Dinas
Koperasi dan Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur dengan
faktor-faktor yang kemungkinan dapat mempengaruhi kualitas pelayanan
publik.

Hl : Ada hubungan antara kualitas pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan
Usaha Kecil Menengah Kabupaten Flores Timur dengan faktor-faktor
yang kemungkinan dapat mempengaruhi kualitas pelayanan publik.

Pengambilan keputusan yang dapat dilakukan yakni :
a. Berdasarkan perbandingan Chi-Square (*) Uji dan Tabel. (Tingkat
Kepercayaan 95 % ; a= 5 %)
Jika Chi-Square Hitung < Chi-Square Tabel, maka Ho diterima.
Jika Chi-Square Hitung > Chi-Square'Tabel, maka Ho ditolak.
b. Berdasarkan probabilitas.
Jika probabilitas > 0,05 maka’Ho diterima.

Jika probabilitas <"0,05; maka Ho ditolak.
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BABY
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai persepsi masyarakat

terhadap kualitas pelayanan publik Dinas Koperasi dan UKM Kabupaten Flores

Timur pada maka dapat diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi masyarakat pengguna pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan
UKM Kabupaten Flores Timur terhadap penyelenggaraan pelayanan pueblik
secara umwm menyatakan kalav penyelenggaraan pelayanan publik sudah
cukup memuaskan. Walaupun demikian, ada beberapa aspek pelayanan yang
masih memerhukan perbaikan dalam ha! penyelenggaraan pelayanan publik
vakni dari aspek kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu dan kemudahan
akses.

Penilaian masyarakat terhadap kualitas penyelenggaraan pelayanan publik
yang menyatakan baik dikarenskan berbagai’fakior yakni prosedur mudah
dipahami dan dilaksanakan, pengetahuan\ techedap begian yang akan
mengurusi, pegawai berkompeten. terhadsp tugas dan fungsinya, pegawai
mudah ditemiui, urusan sesuai dengsn yang dikehendaki, adanya bukti tanda
terima yang diberikanpegawai bertanggung jawab terhadap penyelesaiaan
wrusan, keluhan niengenai proses pelaksanaan urusan diterima dan diproses
lebih lanjut, Ketersediaan sarana dan prasarana pendukung kantor yang cukup,
ketersediaan, angkutan unum menuju lokasi kantor cukup, kondisi jalan
mennju lokasi kantor cukup, penampilan pegawai kantor bersih dan rapih,
perilaku pegawai ramah dan sopan, kondisi kantor seperti kebersihan,

122
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keindahan, dan kenyamanan yang baik, dan ketersediaan fasilitas pendukung
yang cukup.

Penilaian masyarakat terhadap kualitas pelayanan publik yang menilai rendah
dikarenakan beberapa faktor yakni prosedur berbelit-belit, persyaratan teknis
dan administratif kurang jelas, waktu untuk menyelesaikan urusan melewati
waktu yang dijanjikan, kurangnya transparansi biaya yang dikeluarkan, dan
jarak lokast kantor dengan tempat tinggal jauh.

Adapun karakteristik pengguna pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan
UKM Kabupsten Flores Timur yang mempengaruhi penilaian terhadap
kualitas pelayanan publik berdasarkan analisis crosstab (uji chi-square )
adalah pendapatan rata-rata perbulan pengguna pelayanan.

2. Fakior-faktor yang mempengarvhi kualitas pelayanan publik pada Dinas
Koperasi dan UKM Kabupaten Flores Timur berdasarkan analisis crosstab
{(uji chi-square) yakni aspek kesederhanaan (prosedur peiayarnan yang berbelit-
belit), aspek kejelasan (adanya transparansi biays, yang dikeluarkan), aspek
akurasi (urusan sesnai dengan yang dikehendaki), aspek keamanan (bukti
tanda terima diberikan), dan aspek Kemudahan akses (jarak lokasi kantor
dengan tempat tinggal dan ketersediaan angkutan umum menuju lokasi
kamtor).

B. Saran
Perlu adanya'peningkatan pelayanan publik pada Dinas Koperasi dan UKM

Kabupaten Flores Timur agar kinerja pelayanan publik pemerintahan menjadi lebih

baik, peningkatan pelayanan publik diprioritaskan pada faktor- faktor yang

mempengaruhi kualitas pelayanan publik tersebut yakni :
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1. Perlu adanya sosialisasi dan penjelasan prosedur pelayanan publik schingga
tidak ada kesan kalau pegawai berusaha untuk mempersulit prosedur
pelayanan. Adanya transparansi bisya yang dikeluarkan sehingga pada akhir
pelayanan tidak ada pungutan liar yang tidak sesvai dengan kesepakatan yang
telah disetujui sebelumnya. Adanya kepastian waktu penyelesaiaan urusan
sesuai waktu yang telah dijanjikan jangan melewati waktu yang dijanjikan
aiau bahkan lebih cepat dari waktu yang dijanjikan. Adanya kejelasan dalam
hal persyaratan teknis dan administratif yang diberikan oleh pegawai sehingga
masyarakat pengguna menjadi jelas dan mengerti. Pegawai sebaiknya
berkomitmen dan berkompeten dalam menyelesaikan urusan sesuai dengan
yang dikehendaki pengguna pelayanan. Perlu adanya bukti tanda terima yang
jelas dan terikat pada penyelesaisan urusan schingga aspek keamanan dan
kepastian hukum menjadi jelas. Perlu adanya kemudshan akses dalam
penyediaan alat angkutan umum vang memadai smienuju lokasi kantor
dikarenakan lokasi kantor yang jaubh dari kawasan peérkotean di Kabupaten
Flores Timur.

2. Dalam meningkatkan kinerja _pemerintsh daerah khususnya dalam
memberikan pelayanan juga diperlukan adanya aturan pendukung pelaksanaan
Standar Pelayanan Minimal terutama dalam bentuk Peraturan Bupati sehingga
dapat memberikan‘kepastian hukum yang jelas dan mengikat.
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Lampiran 1
KUESIONER

ANALISIS PERSEPSI MASYARAKAT TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN DINAS KOPERASI DAN UKM
KABUPATEN FLORES TIMUR

Kuesioner ini disusun dan disebarkan dalam rangka penyusunan Tesis pada
Magister Administrasi Publik Program Pascasarjana Universitas Terbuka untuk
mengetahui penilaian publik terhadap kualitas pelayanan publik pada Dinas
koperasi dan Usaha Kecil menengah Kabupaten Flores Timur. Saya
mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk memberikan tanggapan atas
perianyaan kuesioner ini dengan baik dan benar, karena kuesioner ini digunakan
hanya untuk keperiuan penclitian ilmiah. Atas kesediaannya saya ucapkan
terima kasih.

Hormat saya,
Yohanes haryono, SP

-

Petunjuk: Berilah jawaban tanda silang (X) pada pertanyaan pilihan atau isilah
pada pertanyaan berupa kolom dan/atau baris yang kosong

L dentitas Responden
Pertanyaan pada bagian ini berisi mengenai identias\-fesponden yang
menggunakan pelayanan publik pada Dinas koperasi dan Usalia Kecil menengah
Kabupaten Flores Timur.
I. JenisKelamin :L /P
2. Usia D eerevseriarane tahun
3. Pendidikan:
a. Tamat 8D/sederajat
b. Tamat SLTP/sederajat
¢. Tamat SMU/sederajat
d. Perguruan Tinggi/Akadémi
4, Pekerjaan :
Pegawai Negeri Sipil
THI/Polri
Wiraswasta
Mahasiswa/pelajar
. Lain-Dam
5. Jumlah Penghasilan rata-rata Bapak/Ibu/Sdra/i dalam satu bulan?
a. Kuorang dari Rp 1.000.600,00
b. Rp 1.000.001,00 - Rp 2.000.000,00
c. Rp 2.000.001,00 —Rp 3.000.000,00
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d. Rp 3.000.001,00 ~ Rp 4.000.000,00
¢. D atas Rp 4.000.000,00

I1. Pelayanan Publik
Pertanyaan pada bagian ini berisi mengenai kualitas pelayanan publik pada Dinas
Koperasi dan UKM Kabupaten Flores Timur.

1.

Apakah prosedur pelayanan publik disini berbelit-belit?

a Ya

b. Tidak

Apakah prosedur pelayanan publik disini mudah dipahami dan mudah untnk
dilaksanakan?

a. Ya

b. Tidak

Bagaimana persyaratan teknis dan administratif yang disampaikan pegawai
kantor?

a. Jelas

b. Kurang Jelas

¢. Tidak Mengerti

Apakah Anda mengetahui bagian yang akan mengurusi kebutuhan Anda?

a Ya

b. Tidak

Apakah pegawai di kantor ini berkompeten terhadap tugas dan fungsinya?

4 Ya

b. Tidak

Apakah pegawai mudah untuk ditemui baik pada‘kabtor maupun tanpa
pertemuan langsung seperti melalui telepon?

a Ya

b. Tidak

Apakah dalam pengurssan ada transparansi bisya yang harus dikeluarkan?

a8 Ya

b. Tidak

Apakah waktn untuk menyelesaikan urusan seperti pencairan dana proposal,
dan lain-lain sesvai dengan.yang dijanjikan?

a.  Lebih cepat dari waktu.yang dijanjikan

b. Sesuai denganwaktu yang dijanjikan

c. Melewati waktu vang dijanjikan

Apakah urusan Anda selalu diselesaikan sesuai yang Anda kehendaki atau
tidak ada~—perubahan atau rekayasa seperti pengurangan dana,
penggelembungan dana dan lain-lain?

a Ya

b. Tidak
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Setelah urusan Anda sclesat, apakah disertakan surat pernyataan atau bukti
tanda terima sehingga dapat dipertanggungjawabkan atau sesuai dengan
peraturan hukum?

a Ada

b. Tidak Ada

Menurut Anda apakah pegawai yang bersangkutan bertanggung jawab
terhadap penyelesaian urusan Anda?

a Ya

b. Tidak

Apabila ada keluhan Anda mengenai persoalan pada proses pelaksanasn
pengurusan diterima dengan lapang dada oleh pegawai yang berwenang?

a. Diterima dan diproses lebih lanjut

b. Diterima tetapi tidak ada penyelesaiannya

¢. Tidak diterima

Bagaimana sarana dan prasarana pendukung kantor yang digunakan pegawai
untuk menunjang penyelesaian urusan seperti mesin tik, komputer, alat tulis,
kertas, telepon, dan lain-lain?

a. Berlebih

b. Cukup

¢. Kurang memadat

d. Tidak ada sama sekali

Bagaimana jarak lokasi kantor terhadap tempat tingga! Anda?

a. Joauh

b. Dekat

Yotuk menuju lokasi kanmtor apakah tersedia agpkuian umum baik bus,
angkot, Ojek, Kapal Laut dan lain-lain?

a. Banyak

b. Cukup

¢. Kurang

d. Tidak tersedia

Bagaimana keadaan infrastruktur seperti jalan dalam mencapai lokasi kantor?
a. Baik

b. Cukup

¢. Bumk

Apakah penampilan pegawai kantor selalu berpakaian rapih dan bersih?

a Ya

b. Tidak

Apakah pegawai kantor bersikap ramsh dan mau menerima Anda dengan
sopan?

a Ya

b. Tidak
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19. Bagaimana kondisi kantor seperti kebersihan, keindahan, dan kenyamanan?

a. Sangat baik
b. Baik

c. Cukup

d. Buruk

e. Sangat buruk

20. Apakah tersedia fasilitas pendukung pelayanan seperti ketersediaan ruang
tunggu, parkir, toilet, tempat ibadah, dan lainnya?
a. Banyak
b. Cukup
c. Kurang
d. Tidak tersedia

21. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan secara keseluruhan?
a. Sangat baik

Baik

Cukup

Buruk

Sangat buruk

& p v

Lig

-~ Terima kasih -
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Lampiran 2

Jenis Pelayanan Pada Dinas Koperasi dan UKM Kabupaten Flores Timur

JEN]IS PELAYANAN
Memberikan Perkuatan Modal Usaha | » Bantuan Perkuatan Modal Ussha Dana
Koperasi Bergulir bagi Koperasi
Memberikan Perkuatan Modal UKM s Bantuan Perkuatan Modal Usaha
Program Dana Bergulir bagi UKM
Memberikan Penyuoiuhan Kelembagann dan Advokasi Usaha Bagi Koperasi dan UKM
Memberikan Sosialisasi Pembentukan Koperasi bagi Kelompok Ekonomi Produktif di
KabupatenFlores Timur
Memberikan Rekomendasi Penyaluran Bantuan Dana Program Pemerintah dan Lembaga
Non Profit lainnya.
Memberikan Pengesahan Badan Hukum Koperasi.
Fasilitasi pengembangan ukm
Monitoring, evalusasi, dan pelaporan
Peningkatan kemitraan investasi usaha bagi KUKM
Pendidikan dan Latihan kewirausahaan
Sosialisasi dukungan informasi penyediaan permodalan
Pengembangan cluster bisnis
Koordinasi Pemanfaatan fasilitas pemerintah utk Koperasi dan UKM
Pemantauan penggunaan dana pemerintah bagi KUKM
Peningkatan jaringan ketja sama antar lembaga
Penyelenggaraan promosi KUKM
Koordinasi Pelaksanaaan kebijakan Dan program pembangunan Koperasi
Pengembangan informasi perencanaan perkoperasian
Sosialisasi prinsip-prinsip pemahaman perkoperasian
Perbinazan pengawasan dan penghargaan Kopetasi Bérprestasi
Peningkatan Dan pengembangan Jaringan kerja sarna Usaha Koperasi
Pengembangan model pola pengembangan Koperasi
Perintisan penerapan teknhnologi sederhana/manajemen modern pada jenis usaha
koperasi
Pendidikan dan Latihan manajemen koperasi
Pendidikan dan Latihan manajeraen KSP/USP
Bimbingan Tekhnis peningkatan Keterampilan.
Magang dan studi banding
Sosialisasi Tata cara pendiriza Koperasi
Sosialisasi Tata cara penggabungan/peleburan koperasi
Sosialisasi Tata cara Pemnbagian Koperasi
Sosialisasi Tata cara pembubaran koperasi
Sosialisasi Tata Cara Pengesahan Badan Hukum Koperasi
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Lampiran 3
PENGOLAHAN DATA
Statistics
Jenis Kelmmnin | Pendidikan Pekeriaan Penghasilon LUsia
N Valid 52 52 52 52 52
Missing 8 0 0 0 0
Mean 37,60
Median 36,00
Mode 30t
Minimum 24
Maksimum 58
a. Multiple modes exist. The smallest value is shown
Jenis Kelpmin
Frequency | Percent Valid Percest | Cumulative Percent
Valid Laki-taki 30 37,7 57.7 51,7
Perempian 2 42,3 42,3 100,0
Total 52 100,0 00,0
Usia
Frequency | Percent Valid Percent | Cumulative Percent
Valid 20~ 30 tahun 13 25,0 250 250
31 — 40 tabun 19 36,5 36,5 6135
41 - 50 tahun 17 327 32,7 942
Diatas 50 tahun 3 58 5.& 100,06
Total 52 160,0 JO0.D
Pendidikan
Frequency | Percent, |\ Valid Percent Cumutative
Percent
¥alid  Tamai SD 3 58 53 5.8
Tamat 51.TP/Sederajat ] 15,4 15,4 212
Tamst SMU/Sederajat oA 423 423 63,5
PT/Akademi 19 36,5 36,5 100,0
Total 52 100,0 1000
Fekerjaan
Froguency © Percent | ValidPercent | Cumulative Percent
Valid PNS 13 230 250 250
TNLPolri 3 58 58 30,8
‘Wiraswaste 18 55,8 558 86,5
Mahasiswa/Pelajur 4 1.7 N 942
Lain-fgin 3 58 53 1000
Total 52 100,0 100,06
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Penghasilan
Frequenc | Percent = Valid Percent | Cumulative Percent
¥
Valid > Rp. 1.000.000,- 16 30,8 30,3 30,3
Rp. 1.600.001,- i 3.6 34,6 65,4
s/d
Rp. 2.000.000,-
Rp. 2.000.001,- 16 30,8 30,8 96,2
s/d
Rp. 3.000.000,-
Rp. 3.000.001,- 2 3,8 38 100,0
sid
Rp. 4.000.000,-
Total 52 1000 100.0
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Lampiran 4
UJI STATISTIK CROSSTAB
Crosstab
! Count
Prosedur berbeli-belit
¥a Tidak Total

Kualitas pelayanan publik secars |  Sangat Baik i} 2 2
keseluruhan Baik 4 & 10

Cukup 13 16 sl

Buruk 10 | 11
Total 21 24 52

Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. (2~ sided)
Pearson Chi-Square 10.012* 018
Liketihood Ratio 11557 J08
N of Vaiid Cases 52
a. 3 cells (37.5%) have expected count less than 5. The minimum expectedcount s 56,
Crosstab
Connt
Prosedur mudah dipahami
gan dilaksamakan
Ya Tidak Total

Kualitas pelayanan publik secara | Sangat Baik 2 0 2
keseluruhan Baik 5 5 10

Cukup 16 13 2%

Buruk & 5 i1
Total bl 23 52

Chi-Square Tesis
Value Hsywisp, Sig, (2- sided)

Pearson: Chi-Square 2.106* 351
Likelihood Ratio 1887 413
N of Valid Cases 52

a. 3 cells {37.5%) bave expected count kess thanSeTheminimum expectedoont is 92,
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Crosstab
Connt
] Persyaratan teknis dan
Jelas Kurang Tidak Total
Jelag Mengerti
Kualitas pelayanan publik secara | Sangat Baik 2 0 0 2
keselurahan Baik 2 7 H 10
Cukup 12 14 3 29
Buruk 4 6 1 11
Tosal 20 p1 4 52
Chi-Square Tests
Value df | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearsons Chi-Square 4.902* 6 556
Likelihood Ratio 5.652 6 463
N of Valid Cases 52
a 8 cells {66.7%) have expected count less than 5. The minimum expectedeount is .19,
Crosstab
Count
Mengetahui btgian yang
akan men Anda
Ya TFidak Total
Kualitas pelayanan publik secara | Sangat Baik 2 0 2
kesehsraban Baik 4 & 10
Cukup 20 9 29
Buruk 6 5 11
Total 32 20 52
Chi-Square Tests
Value df” | Asymp. Sig, (2- sided)
Pearson Chi-Square $113% 7 3 250
Likelihood Ratic 4.75L 3 J91
N of Valid Cases 52

4. 4 cells (50.0%) have expected cotnit-less than 5. The minimum expectedcount is .77,
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Crosstab
Count
Pegawai berkompeten
terhadap tugss don
fungsinya
Ya Tidak Total
Kualitas pelayanan publik secars | Sangat Baik 1 1 2
keselurshan Baik 6 4 10
Cukup 21 8 29
Buguk ] 5 11
Toaa) 34 18 52
Chi-Square Tests
Valye df | Asymp. Sig. (- sided)
Pearson Chi-Square 1.54)* 3 H73
Likelihood Ratio 1.530 3 615
N of Valid Cases 52
1. 4 cells {50.0%) have expected count less than 5. The minimum expeciedoount is .69.
Crosstab
Cennt
Peppowai madah ditened
Ya Tidak Total
Kualitas pelavanan publik secara | Sangat Baik i 1 2
keselurohan Baik G 4 i¢
Cukup 20 9 29
Buruk & 5 1}
Total 33 i9 52
Chi-Square Tests
Value dfv |~ Asymp. Sig. (2- sided)
Prarson Chi-Square ot 3 &10
Likelihood Ratio 956 3 812
M of Validt Cases 52

2. 4 cells {50.0%) have expected sount less thar 3. The minimum expectedoount is .73.
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Crosstab
Count
Adanya transparansi biaya
yang dikehoarkan
¥a Tidak Totzl
Kualites pelayanan publik secars | Sangat Baik 2 0 2
keseluruhan Baik 7 3 10
Cukup 15 14 29
Buruk 2 9 11
Total 26 26 52
Chi-Square Tests
Value Jf | Asymp. Sig. (2~ sided)
Pearson Chi-Square 8.089" 3 {44
Likelihood Ratio 9271 3 026
N of Valid Cases 52
a. 2 cells (25.0%) have expected count less than 3. The minimumexpectad count is 1.00,
Craosstab
Count
Waktu untuk menyelesaikan iwnsin
Lebth Sesuaidort o Melewati | Total
cepat dani wakiy waktu yang
waktu yang | ( yang dijanjikan
dijanjikan | dijanjiksn
Kuslitas pelayanasn pablik | Sangat Baik & i 1 2
secara keseharuhan Baik i 4 b3 10
Cukup i 1¢ 18 29
Buruk o 4 7 i1
Total 2 19 31 52
Chi-Square Tests
Value 4f | Asymp. Sig. (2- sided}
Pearsor: Chi-Square 1.507* 6 228
Likelihood Ratio 2103 6 910
N of Valid Cases 52

4. § cells (66.7%) have expectéd chunt leéss than 3. The minimum expectedeount is .08,
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Crosstab
Count
Lrusan sesual yang
dikehendaki
Ya Tidak Tolal

Kualitas pelayanan publik secara |  Sangat Baik 2 0 2
kesehuruban Baik 19 0 10

Cukup 28 i 29

Buruk 4 7 [}
Total a4 8 52

Chi-Square Tests
Value dt | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 25.029* 3 00G
Likelihood Ratio 21.529 3 000
N of Valid Cages 52
4. 5 cells {62.5%) have expected count iess than 5. The minimum expectedoount is 31,
Crosstab
Count
Bukti tanda terima
Ya Tidak Total

Kualitss pelayanan publik secare |  Sangat Baik 2 0 2
keselarnhan Baik 9 1 10

Cukup 27 2 29

Buruk 4 7 11
Total 42 10 52

Chi-Square Tests
Value dt_ ~Asymp. 8ig, (2~ sided}

Pearson Chi-Square 17.830° 3 000
Likelihood Ratio 15.436 3 0ot
N of Valid Cases a2

a. 4 cells (50.0%6) have expected count lessithan 5. The minimum expectedcount is 38.
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Crosstab
Count
Pegawai bertanggung
jewab terbadep
penyolesaian wrusen
. Ya Tidak Total
Kualitas pelayanan publik secam | Sangat Baik 2 0 2
keseluruhan Baik 0 3 i
Cukup 22 1 24
Bk s ] 11
Toaat | 37 15 52
Chi-Square Tesiy
Value df | Asymp. Sig. {2~ sided)
Pearson Chi-Square 2.609* 3 A56
Likelihood Ratic 3.050 3 384
N of Valid Cases 52
#. 4 celis (50.0%) have expected count less than 3. The minimam expectedeount is 58,
Crosstab
Count
Keluhan mengenai poases pefaksanann
urnisai
Diterima Diterima Tidak Total
dan tetspi Gidak | diterima
diprosts Giproses
lebih lanjuby lebih lanjut
Kualitas pelayanan publik | Sangst Baik 2 0 0 2
secam keselurghan Baik 6 3 1 10
Cukup 4 i3 2 20
Buruk 5 4 2 i1
Total 27 20 5 52
Chi-Square Tests
Valye df | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 1709 6 6.716
Likelihood Ratic 4327 ] 633
N of Valid Cases 52

a. 8 cells (66.7%) have expected count less than 5. The minimum expectedeount is .19,
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Crosstab
Count
Sarana dan prasarana pendukung kantor
Berlebil: Cokup Kuormng Totat
memadai
Kualites pelaysnan publik | Sangat Baik 0 2 0 2
secara keseluruhan Baik 1 8 I 10
Cukup 6 8 5 29
Buruk 2 7 2 11
Total g 35 8 52
Chi-Squsare Tests
Value df | Asvmp. Big (2- sided)
Pearson Chi-Square 2165 | 6 6 904
Likelibod Ratio 2.833 6 £29
N of Yalid Cases 52
a. B cells (86.7%0) have expecied count Jess than 5. The minimum expectedeount is 31,
Crosstab
Connt
Jarak lokasi kantor desigan
tempat tingeal
Jauh Lrekat Total
Kualitas pelayanan publik secara |  Sangat Baik 2 "] 2
kescluruhan Baik B 2 10
Cukup 26 3 29
Buruk 5 & 13
Total 41 il 52
Chi-Square Tests
Value df |/ Asymp. Sig. (2- sided)
Pearsen Chi-Square 9.935" 3 019
Likelihood Ratio 5206 3 o
N of Valid Cases 52

a. 4 cells (50.0%) have expected coudt Jess then 5. The minimum expectedoount is 42,
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Crosstab
Count
Ketersediaan anglartan smum menuju
lokasi kantor
Berlebih | Culup | Kurang | Tidak Total
Tersedia
Kualitas pelayanan Sangat Baik 1 1 0 0 2
publik secara Baik 0 6 4 0 16
keseluruhan Cukup 0 18 8 3 29
Burok 1 6 4 O i1
Total 2 31 16 3 52
Chi-Square Tests
Value df | Asyop. Sig, (2- sided)
Pearson Chi-Square 16.951* 9 D49
Likelikood Ratio 12,153 g 205
N of Valid Cases 52
a. 12 cells (75.0%) have expected count less than 5, The mindmusnexpected count is 08,
Crosstab
Count
Kondisi jalan ménuiu kantor
Baik Oyl Buruk Total
Kualitas pelayanan publik | Sangat Baik 1 ] 1 2
secara keseluruhan Baik 1 7 2 10
Cukup 2 17 10 29
Bauruk i 7 3 11
Taotal 5 31 16 52
Chi-Square Tests
Valué df 7| Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 5.819* 6 . 444
Likelihood Ratio 5.327 6 503
N of Valid Cases 52

a. 8 cells (66.7%4) have expected count tess than 5. The minimnn expectedcount is .19,
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Crosstab
Count
Penampilan pegawai
kantor rapd am bersih
Ya Tidak Totai
Kualitas pelayanan publik secars | Sangat Baik 2 0 2
keseluruhan Baik 9 1 10
Cukup 3 [ 29
Buruk 9 2 11
Total 43 9 52
Chi-Square Tests
Value df | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square Lo29* k] 794
Likelihood Ratio 1414 3 702
N of Valid Cases 52
a. 4 celis (30.0%) have expected count less than 5. The minimum expectedcount is (35,
Crosstab
Count
Pegawad ramah dansopun
Ya Tidak Total
Kualitas pelayansn publik secara | Sanpst Baik 2 0 2
keselurvhan Baik 6 4 10
Cukup 20 9 29
Buruk 7 4 11
Total 35 17 52
Chi-Square Tests
Value df .}/ Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 1.318* 3 R 73]
Likelihood Ratio 191 3 . 589
N of Valid Cases 52

4. 4 cells (530.0%) have expected couit less than 5. The minimmumexpected count is .65.
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Crosstab
Count
Kondisi kantor seperti kebersiban,
keindahan, dem kenyamanan
Sangat Baik | Cukwp | Buruk Total
Baik
Kualitas pelayanan Sangst Baik 9 2 0 [ 2
publik secara Baik i 5 4 ] 10
keseluruhan Cukup 2 15 0 2 29
Buruk 1 3 3 0 11
Total 4 27 19 2 2
Chi-Square Tests
Value df | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 3.888" 9 919
Likelibood Ratio 5.306 9 . 807
N of Valid Cases 52
a. 12 cells (75.0%) have expected count less than 5. The minimumexpected count is .08,
Crosstab
Count
K Fo File 0
seperti ruang tungit, parkir, wiler,
tempat ibaddah, dest 1ain-lain
Banyak Cukp Kurang | Total
Kualitas pelayanan publik | Sangat Baik i 1 ] 2
secara kescluruhen Baik 1 3 1 10
Culup 2 25 2 29
Buruk 1 7 3 11
Total 5 41 6 52
Chi-Square Tests
Value df | Asymp, Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 7.508* 8 .276
Likalihood Ratio 5.534 6 4T
N of Valid Cases 52

8. 9 cells (75.0%) have expeted comnt fess than 5, The minimum expectedeount is . 19.
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Crosstab
Count
Jenis Kelamm
Lald-1aki Perempumn Total
Kualitas pelayanan publik secara | Sangat Baik 2 0 y4
keseluruhan Baik 3 ¥ 10
Cukup 19 10 20
Buruk ] 5 11
Total 30 2 52
Chi-Square Tests
Value | di | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 5381 3 . 146
Likelihood Ratio 6.113 3 . 106
N of Valid Cases 52
a. 4 cells (50.0%) have expected count less than §, The minitrmumexpected count is 85,
Crosstab
Connt
Usia
26~ 30 31-40 } 41-50 1 atus Total
tabun tabun tehun\, | 50 tahun
Kualitas pelayanan Sangat Baik 0 1 1 0 p)
publik secara Baik 4 2 % ] 10
keseluruhan Culup 4 i2 Hij 3 25
Buruk 5 4 2 0 11
Total 13 w 17 3 52
Chi-Square Tests
Value df | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 9.194* 5 L4420
Likelibood Ratio 10832 G 287
N of Valid Cases 52

& 13 ceils (81.3%) have expected count jess than S, The minimumexpected count is .12,
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Crosstab
Connt
Pendidikan
Tamat Tamat Tarnat 14 W] Totat
SD SMP SMA Akndermi
/Sederajat | /Sedersiat
Kualiins pelayanan | Sangat Baik i) ¢ 1 1 2
publik secara Baik 0 2 2 6 10
keselurnhan Culup 2 3 14 10 29
Buruk i 3 5 2 11
Toal i 3 - y4 19 53
Chi-Square Tesis
Value | df | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearscai Chi-Square 7.630° 9 . 634
Likelihood Ratio g.105 g S
N of Valid Cases 52
a, 14 cells (87.5%) have expected count less than 5. The minimumespected count is .12,
Craosstab
Count
Pekeraan
PNS | TNI | Mahasiswa | Lain- | Total
fPolri | Wimswasta Lo poratay Tain
Kualitas Sangat Baik 1 o 3 i} 0 2
pelayanan Baik 2 0 5 | § 10
publik secara Cukup 9 2 15 2 i 25
keselurohan Buruk 1 1 7 1 1 11
Total 13 3 29 4 3 52
Chi-Square Tests
Value df | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi 453601 12 .972
Likelihood Ratio 5.636 12 533
N of Valid Cases 52

a. 16 cells (80.0%) have expected cotint less than 5. The minimumexpected count is .12,
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Crosstab
Count
Penghasilan
Figengdart | Byt 006001,00 | Rp200000000 | Rp3 00000100 | Towad
Rp.1.000.000,60 - - -

- Ep2 00000000 © Rp.3.000.000,00 4,000.500,00
Kasalitas Sangat Baik 0 i ] 1 2
pelayanan Baik 3 4 2 1 10
publik secara Cukup 7 10 12 6! =
keselymhan Buruk & 3 2 0 11
Totl 16 18 16 2 52

Chi-Square Tests
Value df | Asymp. Sig. (2- sided)
Pearson Chi-Square 19.664* [ . 020
Likefihood Ratio 14.029 9 A21
N of Valid Cases 52
a. 13 cells (81.3%) have expected count less than 5. The minimumexpected count is .08,
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Lampiran §

REKAPITULASI DATA RESPONDEN PENELITIAN TUGAS AKHIR PROGRAM MAGISTER
ANALISIS PERSEPSI MASYARAKAT TERHADAP KUALITAS PELAYANAN
DINAS KOPERASI DAN USAHA KECIL MENENGAH KABUPATEN FLORES TIMUR

LI AR -

— —
L M)

12
I3
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32

SYAMSUL UMAR
ELYSABET ABONG
SAFRUDIN PAYONG
KOSMAS KOPONG MAMU
KORNELIS KOPONG §.
YOHANES NONG
ABUBAKAR MUSTAFA
LOLITA BURA

JUSTINA MARANG
YOHANES P, KELEN
SILVIA DA SILVA
RAEMA BENGA OLA
ARNOL MASAN M.
HAMIDAH HUSEIN
HUSEIN ALl

HAMID L. HODA
PHILIPUS PAYONG

FX. SENGARI
SIPRIANUS TUPEN JUMAT
MUSTAFA MIAK
SIPRIANUS M. BOLI
GABRIEL GEWAX H.
BERNADUS B. ARAN
PETRONELA PENI
ELIAS GLA

YOHANA B. DAEN
YULIANA BADIN
VERONIKA KADH URAN
ABDUL LATIF THAMRIN
MARKUS KIA U,
WILHELMUS W.B.
ROFINUS FERNANDES

Waiwerang
1le Boleng
Solor Selatan
Larantuke
Larantuka
Larantuka
Waiwerang
Waiwadan
Walanggitang
Larantuka
Larantuka
Lewalema
Larantuka
Tanjung Bunga
Solor Timur
Larantuka
Adonars
Adonara Timur
{.arantuke
Tanjung/Bungs
Lafantika
Sarowf Tengah
Solor Barat
Larantuka
Larantuks
Demon Pagong
Larsntuka
Titehena
Waiwerang
Titehena
Laraniuka
Adonara Barat
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Kios Angka Usaha
Kios Aneka Usaha

Kerajinan Tenun

Pengurs KPN Setia Bhakti
Pengorus KPNWsaha Jaya
Pengurus KPN Karya Rukun
Kios Ancka Usaha
HKerajinan Pangan

Rerajinan Pangan

Pengurus KPN Gelekat Nara
Pengurus KPN Silvana

Kios Aneka Usahs

Pengurus KPN Karykes
Penjual lkan

Kios Aneka Usaha
Pengurus KFN Niyaga
Kontraktor

Kerajinan Tenun

Pengurus KPN Pengayoman
Buroh Tani

Pengurus KPN Sumber Harapan
Kerajinan Pangan

Pedaganyg Eceran

Pengurus PRIMROPOL
Pengurus KPN Bing Rukun
Kerajinan Pangan

Pengurus KPN Sinar Tani
Kerajinan Pangan

Rumah Makan

Buruh Tani

Pengurus KPN Mekar Jaya
Kios Aneka Usaha

SMA
SMP
SMA
SMA
PT
PT
PT
SD
SMP
PT
SMA
PT

sD
PT
SMA
PT
SMA
SMA
sD
SMP
SMA
SMA
SMA
SMA
SMA
SMA
sMpP
BT
SMP

BT
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- 33STEF B. SABON
J4{PETRUS P. AMA
35{PETRUS MIGO SARAN
351CESILIA DAMI DEMON
37|SITEHADJAR KARIM
3BANNA BURA
39{YOSEFINA SOGEN
40]ALBERTUS GELABONG
411A. BEN DONT A,
421JOKO SAMPURNG
43PETRUS PAYONG AMA
A4 REGINA HAYON
45{MARIA BENEDIKTA HURIN
46|PETRONELA BANI ODJAN
47[KRISTINA FERNANDEZ AIKOLI
48[KOBMAS DHAZ
49K ORNELIS TUP]
S0|MARGARETA PENI KOTEN
51|ROSITA BRIA LAMURY
52|MARTINA DULL

Wulanggitang
Wulanggitang
Laraniuka
Larantuka
Waiwerang
Larantuka
Adonarg Barat
Adonara Barat
Larantuka
Larantuka
Wotan Ulumado
Adonara Timuy
Lewolema
Lewolema
Larantuka
Tanjung Bunga
Larantuks
Tanjung Bunga
Wulanggitang
Adonars Timur
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Rumah Makan

Rumah Makan

Pengurus KEN Sinar Jaya
Distributor Koran/Majalah
Rumah Makan

TKBM

Kios Ancks Usaha

Kios Anéka Usaha
Pengurus FRIMEKOPABRI
Pepgurds PRIMKOPAD
Kios)Ancka Usaha
Loveransir

Kios Aneka Useha

Kios Aneka Usaha
Kontraktor

Kios Aneka Usaha

Rumah Makan

Kios Aneka Usaha
Rumsgh Makan

Rumah Makan

T
SMP
SMA
SMA
SMA
ShP

SMP
SMA
SMA
SMA
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PT
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SMA
SMA
SMA
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1.150.000
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