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ABSTRAK 

EFEKTnnTASPENYE~ENGGARAANPENGEMBANGANPEGAWAI 
DI BAD AN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI 

KALIMANTAN UT ARA 

Abdurrahim 
Nim. 500896448 

Program PascaSarjana 
Universitas Terbuka · 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas penyelenggaraan 
pengembangan sumber daya manusia pada Badan Pengembangan Sumber Daya 
Manusia Provinsi Kalimantan Utara dan untuk mengetahui faktor-faktor yang 
mempehgaruhi efektivitas penyelenggaraan pengembangan sumber daya manusia 
pada Badan Pengembangatt Sumber Daya Manusia Provinsi Kalimantan Utara. 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer dan data 
sekunder. Data primer ini diperoleh melalui observasi dan wawancara langsung 
kepada Kepala Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia, Kepala Bagian 
Kelembagaan Biro Organisasi Setda Provinsi Kalimantan Utara dan beberapa 
pegawai Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Kalimantan Utara 
serta beberapa pegawai Provinsi Kalimantan Utara. Sedangkan data sekunder 
diperoleh melalui dokumen-dokumen yang dikeluarkan pemerintah, laporan­
laporan dan arsip-arsip lainnya.Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian 

· ini adal!ili kualitatif. Analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini dilakukan 
secara terus meherus sehingga diperoleh data yang kredibel. Hasil analisis yang 
didapatkan antara lain yaitu bahwa diantara faktor-faktor yang mempengaruhi 
efektivitas penyelenggaran pengembangan sumber daya manusia di Provinsi 
Kalimantan Utarayang paling dorninan adalah Karakteristik Organisasi. 

Kala kunci :efektivitas, pengembangan sumber daya manusia. 
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ABSTRAK 

EFFECTIVENESS OF HUMAN RESOURCES DEVELOPMENT HUMAN 
RESOURCES DEVELOPMENT AGENCY OF NORTH KALIMANTAN 

PROVINCE 

Abdurrahim 
Nim. 500896448 

Program PascaSrujana 
Universitas Terbuka 

This study aims to determine the effectiveness of the implementation of human 
resource development in the Agency for Human Resource Development of North 
Kalimantan Province and to determine the factors that affect the effectiveness of 
human resource development Development in the agency. The data source used in 
this research is primary data and secondary data. The primary data is obtained 
through observation and direct interview to the Head· of the agency, Head of 
Institutional Affair of Bureau of Organization of North Kalimantan Provincial 
Secretariat and some employees of Human Resource Development Agency of 
North Kalimantan Province as well as several North Kalimantan provincial 
employees. Secondary data is obtained through government-issued documents, 
reports and other archives. The research design used in this study is qualitative. 
Data analysis conducted in this research is done continuousiy so that obtained 
credible data. The results of the analysis obtained include that among the factors 
affecting the effectiveness of the implementation of human resource development 
in North Kalimantan Province is the most dominant is the Characteristics of the 
organization. 

Key words: ejectivity, human resource development 
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BABIV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Lokasi Penelitian 

Provinsi Kalimantan Utara merupakan Provinsi termuda di Indonesia 

saat ini yang berada di bagian Utara Pulau Kalimantan. Pembentukan Provinsi 

Kalimantan Utara dengan lahimya Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2012 

tentang Pembentukan Provinsi Kalimantan Utara. Provinsi Kalimantan Utara 

terdiri atas lima wilayah administrasi dengan empat kabupaten, yaitu 

Kabupaten Bulungan, Kabupaten Malinau, Kabupaten Nunukan, Kabupaten 

Tana Tidung, dan Kota Tarakan. lbukota Provinsi Kalimantan Utara terletak di 

Tanjung Selor, yang saat ini berada di Kabupaten Bulungan. 

Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia merupakan unsur 

penuqjang urusan Pemerintahan di bidang Pendidikan dan Pelatihan. Badan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia dipimpin oleh seorang Kepala Badan 

yang dalam melaksanakan tugasnya berada di bawah dan bertanggung jawab 

kepada Gubemur melalui Sekretaris Daerah. Badan Pengembangan Sumber 

Daya Manusia mempunyai tugas melaksanakan penyusunan dan pelaksanaan 

kebijakan daerah di bidang pendidikan dan pelatihan. 

55 

43234.pdf



Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia menyelenggarakan 

fungsi sesuai dengan lahirnya Permendagri Nomor 34 Tahun 2016 mempunyai 

tugas: 

a. penyusunan kebijakan teknis, rencana, dan program pengembangan 

sumber daya manusia provinsi; 

b. penyelenggaraan pengembangan kompetensi di lingkungan pemerintahan 

provinsi dan kabupaten/kota; 

c. penyelenggaraan sertifikasi kompetensi di lingkungan pemerintah provinsi 

dan kabupatenlkota; 

d. pemantauan, evaluasi dan pelaporan atas pe1aksanaan pengembangan 

sumber daya manusia aparatur di provinsi dan kabupaten/kota; 

e. pelaksanaan administrasi Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia 

Provinsi; 

f. pembinaan Ke1ompok Jabatan Fungsional; dan 

g. pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Gubernur sesuai dengan bidang 

tugas dan fungsinya. 

Susunan Organisasi Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia terdiri 

atas: 

a. Kepala Badan. 

b. Sekretariat, membawahkan : 

(1). Subbagian Perencanaan dan Keuangan; 

(2). Subbagian Umum dan Kepegawaian. 

c. Bidang Pengembangan Kompetensi Teknis, membawahkan : 
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(1). Subbidang Pengembangan Kompetensi Umum dan Pilihan 

Jabatan Admnistrasi; 

(2). Subbidang Pengembangan Kompetensi Inti Jabatan 

Administrasi; dan 

(3). Subbidang Pengembangan Kompetensi Inti Jabatan 

Administrasi Perangkat Daerah Penunjang. 

d. Bidang Sertifikasi, Kelembagaan, Pengembangan Kompetensi 

Manajerial dan Fungsional, membawahkan : 

(1 ). Subbidang Sertifikasi, Kelembagaan dan Kerjasarna; 

(2). Subbidang Pengembangan Kompetensi Kepemimpinan; dan 

(3). Subbidang Pengembangan Kompetensi Jabatan Fungsional. 

(4). Unit Pelaksana Teknis. 

(5). Kelompok Jabatan Fungsional. 
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Tabel 1.3. Jumlah PNS yang mengikuti Dildat Pim II tahun 2014 s.d 
2016 

No. Tahun Jumlah PNS yang mengikuti Diklat Pim II 

1. 2014 3 

2. 2015 4 

3. 2016 2 

Jumlah 9 

Jumlah Pegawai Negeri Sipil yang telah ditugaskan oleh pemerintah 

Provinsi Kalimantan Utara untuk mengikuti diklat Pim II selama kurun waktu 

tahun 2014 s.d 2016 berjumlah 9 orang yaitu: tahun 2014 berjumlah 3 orang, 

tahun 2015 berjumlah 4 orang, dan tahun 2016 berjumlah 2 orang. 

Tabel 1.4 Jumlah PNS yang mengikuti diklat Pim III tahun 2014 s.d 
tahun2016 

No. Tahun Jumlah PNS yang mengikuti Diklat Pim III 

1. 2014 10 

2. 2015 25 

3. 2016 6 

Jumlah 41 
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Jumlah Pegawai Negeri Sipil yang telah ditugaskan oleh Pemerintah 

Provinsi Kalimantan Utara untuk mengikuti Diklat Pim III selama kurun waktu 

tahun 2014 s.d 2016 beijum1ah 41 orang yaitu tahun 2014 beijum1ah 10 orang, 

tahun 2015 beijumlah 25 orang dan tahun 2016 beijumlah 6 orang. 

Tabe1 1.5. Jumlah PNS yang mengikuti Diklat Pim IV tahun 2014 s.d 
2016 

No. Tahun Jumlah PNS yang mengikuti Diklat Pim IV 

1. 2014 13 

2. 2015 45 

3. 2016 46 

Jumlah 104 

Jumlah Pegawai Negeri Sipil yang te1ah ditugaskan oleh Pemerintah 

Provinsi Kalimantan Utara untuk mengikuti Diklat Pim IV selama kurun waktu 

tahun 2014 beijumlah 13 orang, tahun 2015 beijumlah 45 orang dan tahun 

2016 beijumlah 46 orang. 

Tabel 1.6. Jum1ah PNS yang mengikuti Diklat Pr~abatan tahun 2014 
s.d tahun 2016 

No. Tahun Jumlah PNS yang mengikuti Diklat 
Praiabatan 

1. 2014 0 

2. 2015 288 

3. 2016 4 

Jumlah 292 
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Jumlah Pegawai Negeri Sipil yang telah ditugaskan oleh Pemerintah 

Provinsi Kalimantan Utara untuk mengikuti diklat prajabatan selama kurun 

waktu tahun 2014 s.d 2016 beijumlah 292 orang yaitu, tahun 2014 beijumlah 0 

orang, tahun 2015 beijumlah 288 orang, tahun 2016 beijumlah 4 orang. 

B. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Efektivitas merupakan keadaan yang mengandung pengertian 

mengelll!l teijadinya suatu efektif atau akibat yang dikehendaki, maka 

perbuatan itu dikatakan efekif kalau menimbulkan akibat atau mencapai 

maksud sebagaimana yang dikehendaki. Efektivitas merupakan pengukuran 

dalam tercapainya suatu tujuan. Dalam efektivitas kegiatan pengembangan 

sumber daya manusia terdapat beberapa tahapan-tahapan yang diukur sehingga 

dapat dicapainya tujuan yang telah ditentukan yaitu pegawai dapat mengikuti 

pendidikan dan pelatihan dengan baik. Seperti yang dikatakan Lubis dan 

Huseini (1987) yang menyebutkan pendekatan utama dalam pengukuran 

efektivitas yang digunakan sebagai pengukuran tingkat efektivitas kegiatan 

pengembangan sumber daya manusia me1iputi pendekatan sumber (resource 

approach), pendekatan proses (process approach), dan pendekatan sasaran 

(goals approach). 

Pendekatan proses (internal process approach) menganggap 

efektivitas sebagai efisiensi dan kondisi kesehatan organisasi internal, yaitu 

kegiatan dan proses internal orgamsas1 yang beijalan dengan 

lancar.Mengingat Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia berorientasi 

pada pelayanan publik maka pendekatan proses melihat kegiatan inetemal 
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organisasi dan rnenguk:ur efektivitas rnelalui indikator internal seperti 

efisiensi dalarn pelayanan, sernangat kerjasarna dan loyalitas kelornpok kerja. 

Dirnana dalarn pendekatan ini dihubungkan dengan indikator yaitu prosedur 

pelayanan, responsivitas pegawai, sarana dan prasarana. Dengan adanya 

indikator tersebut yang rnarnpu diterapkan dalarn organisasi, rnaka dapat 

rnenciptakan keefektivitan pelayanan publik yang sesuai dengan tuntutan dan 

harapan rnasyarakat Indikator tersebut penting dalarn rnenelusuri efektivitas 

pelayanan yang ditujuk:an ke publik. 

Melalui pendekatan proses yaitu dari beberapa program yang 

dilakuk:an pada Badan Pengernbangan Surnber Daya Manusia Provinsi 

Kalimantan Utara ada beberapa program yang belurn dikerjakan dengan 

efekti£ 

1. Efektivitas Pengernbangan Surnber Daya Manusia 

Pendekatan yang digunakan dalarn penelitian ini adalah pendekatan 

proses (process approach) yang terlebih dahulu ditentukan indikatomya 

yaitu efisiensi dalarn pelayanan, daya tanggap petugas, sarana dan 

prasarana, sernangat kerjasarna dan loyalitas kelornpok kerja dan 

hubungan antara pirnpinan dan bawahan. 
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a. Efisiensi dalam pelayanan 

Efisiensi adalah perbandingan terbaik antara keluaran (output) 

dan masukan (input) yang dapat dilihat dari biaya dan waktu. Efisiensi 

merupakan salah satu dimensi yang perlu dalam pengukuran efektivitas 

pelayanan publik karena efisiensi itu berkaitan dengan segala 

persyaratan yang relevan dengan pelayanan yang dibeirkan kepada 

publik, bagaimana pemanfaatan sumber daya dalam penciptaan 

efektivitas tersebut serta bagaimana output yang dihasilkan. Dimensi 

efisiensi terkait efektivitas pelayanan publikk di Badan Pengembangan 

Sumber Daya Manusia dapat dilihat dari segi biaya dan waktu. 

Biaya pelayanan adalah tarif pelayanan termasuk rinciannya yang 

ditetapkan dalam proses pemberian pelayanan atau segala biaya sebagai 

irnbalan jasa yang ditetapkan oleh pejabat yang berwenang sesuai 

ketentuan yang berlaku. Termasuk dengan masalah biaya dalam 

pelayanan di Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia, Bapak SS, 

S.Sos menyatakan bahwa " .... kalau mengenai biaya yang dikenakan 

tidak ada karena sudah sesuai dengan peraturan yang berlaku" 

(Sumber : Wawancara, 20 September 2017). 

Penuturan informan di atas menunjukkan bahwa biaya pelayanan 

yang diberikan sudah sesuai dengan peraturan yang telah ditetapkan. 
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Dari hasil wawancara dengan pegawai Badan Pengembangan 

Sumber Daya Manusia tentang biaya pelayanan dapat disimpulkan 

cukup terjangkau bagi masyarakat sehingga dapat dikatakan dari segi 

efisiensi biaya, masyarakat merasakan puas terhadap pelayanan 

diterima Selain itu tidak ditemukan adanya pungntan liar (pungli) yang 

dapat merusak: citra birokrat sebagai penyedia layanan kepada 

masyarak:at. 

Untuk menciptakan pelayanan yang efektif dapat dilihat dari 

kepastian wak:tu pelayanan dalam penyelesaian pengurusan surat izin. 

Berkenaan dengan wak:tu pelayanan di Badan Pengembangan Sumber 

Daya Manusia berikut penuturan Ibu SK selaku kepala seksi Bina 

Program dan informasi bahwa : 

" .... Dalam memberilmn pelayanan lmmi usahalmn cepat, tepat 
dan memuaslmn bagi masyaralmt dalam penyelesaiannya, karena 
lmmi memiliki komitmen pelayanan "apabila lmmi tidak tepat 
waktu, lmmi siap mengantar ke alamat anda kesalahan yang lmmi 
lakulmn, lmmi siap memperbaiki dan mengganti dokumen izin 
anda, tetapi terlepas dari itu, bergantung dari situasi maupun 
kondisi. (Sumber, Wawancara, 26 September 2017). 

Dari penuturan informan diketahui bahwa kecepatan dan 

ketepatan wak:tu pelayanan cukup baik, cepat dan tepat. Karena kantor 

ini memiliki komitmen pelayanan yang wajib dijalankan sehingga 

menciptakan pelayanan yang efektif. Meskipun ada masyarakat yang 

mengeluh tentang kecepatan dan ketepatan pelayanan yang masih lama 
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Pendapat dari Bapak An, sebagai masyarakat pengguna /ayanan, 
yaitu : " .... Menurut saya kerjasama pegawai sudah baik Jika 
mendapati kesu/itan, mereka segera mengkaordinasikan dengan 
bagian terkait" (Sumber: Wawancara, 30 September 2017). 

Pendapat yang sama dari ibu Si yaitu : " .... Kalau yang saya lihat 
kerjasama pegawai dalam memberikan pelayanan sudah cukup 
baik" (Sumber: Wawancara, 30 September 2017). 

Hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa kerjasama pegawai 

dalam memberikan pelayanan teJjalin dengan baik sehingga 

menciptakan suasana yang kondusif dalam melayani masyarakat. 

Berkaitan dengan hubungan keJja dengan para pegawai maupun 

atasan dan seperti apa bentuk keJjasama dalam meningkatkan loyalitas 

kelompok keJja. Berikut hasil wawancara dengan pegawai di Badan 

· Pengembangan Sumber Daya Manusia 

" .... Bentuk keljasama yang teljalin berjalan dengan baik dan 
juga bersifat kekeluargaan, sehingga tidak menimbulkan sifat 
yang monoton. Mengenai masalah bentuk kerjasamanya kami 
melakukannya dengan sebaik mungkin dan seprofesional mungkin 
sebagai aparat pemerintah yang baik" (Sumber : Wawancara, 30 
September 2017). 

Sedangkan ibu VV selaku staf, berpendapat bahwa 

" ... Bentuk keljasama yang terja/in berjala dengan baik dan juga 
bersifat kekutirgaan, sehingga tidak menimbulkan sifat yang 
monoton. Mengenai masalah bentuk kerjasamanya kami 
melakukannya dengan sebaik mungkin dan seprofesional mungkin 
sebagai aparat pemerintah yang baik" (Sumber : Wawancara, 30 
September 2017) 
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Dari hasil wawancaran dan sepanjang pengamatan peneliti 

diketahui bahwa hubungan keijasama antara pimpinan maupun 

bawahan di Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia tidak 

memiliki jarak, mereka saJing terbuka sehingga membentuk keijasama 

yang baik dan proferisonal yang menghasilkan hasiJ keija yang 

maksimaJ dan sesuai dengan apa yang menjadi visi Badan 

Pengembangan Sumebr Daya Manusia dalam rangka mewujudkan 

Provinsi Kalimantan Utara yang berdaya saing. 

Guna memberikan peJayanan yang berkualitas dan efektif 

penempatan staf/pegawai yang sesuai dengan Jatar beJakang pendidikan 

dan keahliannya sangat berpengaruh terhadap pelayanan yang 

diberikan. Untuk mengetahui apakah penempatan pegawai sesuai 

dengan Jatar belakang pendidikan dan keahlian di Badan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia, maka peneliti melakukan 

wawancara dengan beberapa informan. Berikut penuturan beberapa 

informan: 

Bapak H, selaku stafbagian tata usaha, menuturkan bahwa: 

" ... Dalam penempatan masing-masing stcif disesuaikan dengan 
/atar be/akang pendidikan yang dimiliki untuk mempermudah 
menye/esaikan tugas-tugas seperti bagian penerimaan dan 
pengeluaran serta pengadaan barang memiliki pendidikan strata 
1 jurusan ekonomi manajemen dan akuntansi" 

Menurut pendapat saya harus mempunyai pendidikan S-1 supaya 
tugas dan fongsinya berjalan dengan apa yang di harapkan oleh 
instansi itu sendiri 
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Pendapat Bapak Mu selaku penerima layanan, 

" .... Menurut penilaian saya penempatan pegawainya sesuai 
keahlian pendidikan yang dimiliki. Buktinya mereka teJah 
memahami tugasnya masing-masing" (Sumber: Wawancara, 30 
September 2017). 

Menurut pendapat saya penempatan harus disesuaikan dengan 
Jatar beJakang keah/ian 

Pendapat yang sama dari Bapak Kr, bahwa : 

" .... sudah sesuai dengan Jatar beJakang pendidikan yang dimiliki 
dilihat dari pengausaan di bidang masing-masing yang mereka 
tangani" (Sumber: Wawancara, 30 September 2017). 

Dari hasil wawnacara peneliti menunjukkan bahwa penempatan 

pegawai di Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia sudah sesuai 

dengan Jatar belakang pendidikan dan keahlian yang dimiliki. Hal ini 

berguna untuk mempermudah menyelesaikan tugas-tugas yang mereka 

tangani sehingga dapat memberikan pelayanan yang efektif kepada 

masyarakat. 

Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan 

langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan yang tetap 

memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk 

pelayanan yang diberikan. Mencegah adanya pengulangan pemenuhan 

persyaratan, dalam hal proses pelayanan masyarakat, adanya 

kelengkapan persyatatan dari satuan kerja/instansi pemerintah lain yang 

terkait. 
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Efisiensi dalam pelayanan sangat diperlukan masyarakat apalagi 

. masyarakat yang memang sangat membutuhkannya, untuk 

mengklarifikasi hal di atas penulis mewawacarai NK, beliau 

membenarkan hal tersebut dan menjelaskan beberapa hal lainnya, 

beliau mengatakan 

keterlambatan memang kadang terjadi tapi bukan karena 
pegawainya tidak mampu atau tidak tahu harus berbuat apa, 
melainkan disebabkan kehabisan blangko ataupun banyaknya 
pemohon yang kadang-kadang tidak menentu, kadang-kadang 
banyak, kadang tidak terlalu banyak Namun menurut beliau 
masalah yang dihadapi, menurutnya memang cuma dari segi 
waktu saja karena pengurusan yang dilakukan masyarakat tidak 
menentu setiap hari. 

Biaya dalam penyelenggaraan pelayanan juga hams ditetapkan 

secara wajar dengan memperhatikan nilai barang atau jasa pelayanan 

masyarakat dan menuntut biaya yang terlalu tinggi di luar kewajaran; 

kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar, dan ketentuan 

peraturan perundang-undangan yang berlaku. Namun, ada beberapa 

pihak tertentu yang menggunakan kesempatan dalam kesempitan untuk 

mendapatkan keuntungan dari yang telah ditentukan. Menurut Ibu Nt 

"aparat pemerintah yang ada sering melakukan hal-hal diluar 
prosedur dimana untuk mendapatkan uang /ebih sering 
mengatakan ka/au ingin cepat selesai harus ada biaya 
administrasinya. Padahal semestinya dalam hal pengurusan 
apapun yang berkaitan dengan dinas sudah ada aturannya tapi 
kenyataannya tidak demikian" 
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Prosedur pelayanan adalah kemudahan tahapan pelayanan yang 

diberikan kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur 

pelayanan, kejelasan persyaratan pelayanan. Prosedur pelayanan 

merupakan rangkaian proses atau tata keija yang berkaitan satu sama 

lain, sehingga adanya tahapan secara jelas dan pasti serta cara-cara yang 

harus ditempuh dalam rangkaian penyelesaian suatu pelayanan. 

Prosedur pelayanan tidak hanya dituntut untuk menciptakan 

keteraturan tetapi diutamakan untuk memberikan kemudahan dan 

kejelasan bagi masyarakat yang membutuhkan pelayanan yang baik. 

Kejelasan prosedur pelayanan disini dimaksudkan bahwa masyarakat 

mengerti akan setiap tahapan yang mereka Ialui serta persyaratan­

persyaratan yang harus mereka penuhi untuk mendapatkan pelayanan 

yang diinginkan. Prosedur pelayanan diharuskan sederhana dan tidak 

berbelit-belit. 

Untuk memberikan pelayanan yang efektif serta kejelasan 

prosedur pelayanan, maka Badan Pengembangan Sumber Daya 

Manusia memaparkan mekanisme pelayanan. 

Business proses/a!ur eksternal dirnulai dari pemohon membawa 

surat pengantar dari kecamatan setelah mendapat keterangan dari desa 

sebagai tempat domisili usaha, kemudian dilanjutkan ke Badan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia untuk diproses oleh tim teknis 

dan selanjutuya ke dinas teknis terkait untuk mendapatkan rekomendasi 
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kemudian Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia menerima 

permohononan yang telah memenuhi syarat teknis dan memproses 

berkas pemohon pada saat itu juga, kemudian kepala Badan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia menandatangani dokumen 

tersebut setelah melalui pemeriksanaan dan pengecekan oleh kepala 

bagian tata usaha yang selanjutnya diserahkan kepada pemohon. 

Salah satu hal yang menjadi sorotan oleh para penerima Iayanan 

pada umumnya adalah prosedur pelayanan yang melalui proses yang 

panjang. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan khususnya mengenai 

prosedur pelayanan di Badan Pengembangan Sumber Daya Mnausia 

Seorang informan yang bemama Ibu DN, menyatakan bahwa : 

" ... Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, saya pikir 
prosedur pelayanannya sudah sesuai dengan mekanisme, 
pelayananyang ada" (Sumber: Wawancara, 19 September 2017). 

Pemyataan senada dari ibu Hj Numi mengatakan bahwa : 

" ... Prosedur pelayanan disini sudah jelas dan sesuai dengan 
mekanisme pelayanan yang tercantum dalam ruang pelayanan 
(Sumber: Wawancara, 30 September 2017). 

Kemudian bapak I W A menuturkan bahwa : 

" ... Prosedur pelayanan yang ada di kantor ini saya rasa udah 
jelas dan sesuai dengan mekanisme pelayanan yang tertera ruang 
pelayanan" (Sumber : W awancara, 30 September 20 17). 

Sedangkan bapak Drs. AN, M.Si, berpendapat bahwa: 

" .... Prosedur pelayanan yang ada di Badan Pengembangan 
Sumber Daya Manusia sudah sesuai dengan mekanisme yang 
ada. Karena kami sesuaikan dengan SOP dan peraturan 
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perundang-undangan, dimana prosedur pe/ayanan dibuat sesuai 
ketentuan pemerintah" 

Dari penuturan beberapa informan tersebut dapat dikatakan 

bahwa prosedur pelayanan yang ada di Badan Pengembangan Sumber 

Daya Manusia sudah jelas, sesuai dengan mekanisme pelayanan yang 

ditentukan oleh para administrator di kantor terse but. 

Pelayanan yang cenderung dicitrakan sebagai pelayanan yang 

berbelit-belit, serta tidak ada kepastian waktu dan biaya pelayanan yang 

dibutuhkan. Untuk mengetahui apakah proses pelayanan di kantor 

pelayanan berbelit-belit berikut penuturan informan sebagai pengguna 

jasa pelayanan. 

Bapak Budiman menuturkan bahwa : 

" ... Proses pelayanannya cukup berbelit-belit, karena saya harus 
kesana kemari untuk memenuhi kelengkapan berkas yang sedang 
saya urus" 

Pendapat berbeda dari berbeda dari ibu HJ Ka yaitu : 

" ... Menurut saya proses pe/ayanannya tidak berbelit-belit dan 
mudah jadi saya merasa tidak begitu sulit untuk mengurus" 
(Sumber: Wawancara, 19 September 2017) 

Berkenaan dengan hasil keija pegawai yaitu kedisiplinan pegawai 

dalam memberikan pelayanan di Badan Pengembangan Sumber Daya 

Mnausia yang dapat meningkatkan loyalitas kelompok kerja. Upaya 

mengetahui disiplin pegawai dalam memberikan pelayanan, maka 

peneliti melakukan wawancara dengan beberapa informan. Berikut 

pemaparan para informan : 
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Bapak Ih selaku staf menuturkan bahwa : 

" ... Disiplin waktu sangatlah dibutuhkan dan harus tertanam di 
diri kita apalagi sebagai seorang aparat pemerintah hrus dan 
patutlah memberikan contoh yang lebih baik lagi dalam hal 
menurifang kesuksesan setiap pegawai sehingga masing-masing 
pegawai dapat menjalankan kewajibannya dengan menumbuhkan 
sifat loyal" (Sumber; Wawancara, 19 September 2017). 

Adapun pendapat dari Bapak R bahwa 

" .... Menurut saya pegawai cukup disiplin dan bertanggungjawab 
dalam memberikan pelayanan kepada kami yang mengurus sural 
izin ". (Sumber, wawancara, 19 September 2017). 

Dari hasH wawancara dengan informan di atas diketahui bahwa 

kedisiplinan pegawai di Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia 

sudah cukup baik. Hal tersebut dapat meningkatkan keljasama dan 

Ioyalitas kelompok. 

Dari penuturan beberapa informan di atas, maka penulis dapat 

menyimpulkan bahwa prosedur pelayanan di Badan Pengembangan 

Sumber Daya Manusia, secara umum sudah efektif dan beljalan sesuai 

dengan mekanisme pelayanan yang ada Persyaratan administrasi yang 

dibutuhkan diinformasikan dengan jelas kepada masyrakat pengguna 

layanan dan proses pelayanan dilakukan berdasarkan tata urutan dan 

hanya melibatkan personel yang telah ditetapkan. Tapi tidak menutup 

kemungkinan masih ada keluhan dari masyarakat tentang proses 

pelayanan yang masih berbelit-belit. Hal ini terbukti adanya keluhan 

tentang persyaratan administrasi yang banyak. 
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b. Daya tanggap petugas 

Responsivitas adalah kemarnpuan birokrasi untuk mengenal 

kebutuhan masyarakat, menyusun agenda dan prioritas pelayanan, serta 

mengembangkan program-program sesuai dengan kebutuhan dan 

aspirasi masyarakat. Konsep responsivitas merupakan 

pertanggungjawaban dari SISI yang menerima pelayanan atau 

masyarakat. Seberapa jauh mereka melihat administrator negara atau 

birokrasi publik bersikap tanggap yang tinggi terhadap apa yang 

menjadi permasalahan, kebuuthan, keluhan dan aspirasi mereka. 

Responsivitas juga dapat diartikan sebagai kemarnpuan untuk 

menyediakan apa yang menjadi tuntutan seluruh rakyat di suatu negara. 

Dalarn hal ini responsivitas merupakan cara yang efisien dalarn 

memanage atau mengatur urusan baik di tingkat pusat maupun tingkat 

daerah atau Iokal dalarn memberikan pelayanan kepada masyarakat, 

karenanya baik pemerintah pusat maupun daerah dikatakan responsive 

terhadap kebutuhan masyarakat apabila kebutuhan masyarakat tadi 

diidentifikasi oleh para pembuat kebijakan dengan menggunakan 

pengetahuan yang dimiliki, secara tepat dan dapat menjawab apa yang 

menjadi kepentingan publik. 

Dengan demikian birokrasi publik dapat dikatakan bertanggung 

jawab jika mereka dinilai mempunyai responsivitas atau daya tanggap 

yang tinggi terhadap apa yang menjadi permasalahan, kebutuhan, 

keluhan dan aspirasi masyarakat. 
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Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia adalah salah satu 

organisasi pelayanan publik yang selalu berusaha memberikan 

pelayanan terbaik berupa pelayanan prima agar dapat memenuhi 

kebutuhan dan harapan masyarakat. Untuk itu dituntut Badan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia harus selalu tanggap terhadap 

kebutuhan masyarakat serta trhadap keluhan-keluhan yang disampaikan 

masyarakat. 

Konsep responsivitas mengarah pada pertanggungjawaban 

organisasi publik dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 

Respon yang diharapkan pengguna pelayanan dari Badan 

Pengembangan sumber daya mansuia yang diharapkan pengguna 

pelayanan dari Badan Pengemabngan Sumber Daya Manusia adalah 

daya tanggap pegawai Badan Pengembangan Sumber Daya Mnasuia 

dalam melayani dan memenuhi kebutuhan masyarakat dengan cepat dan 

tanpa prosedur yang berbelit-belit serta tepat waktu sehingga 

menciptakan pelayanan yang efektif. 

Sikap responsif pegawai BPSDM dapat dilihat dari hasil 

wawancara dengan ibu NA, staf pelayanan bagian bendahara berikut 

ini: 

" ... Kita adalah lembaga pelayanan publik yang selalu berosaha 
untuk memberikan pelayanan terbaikkita juga menerapkan 
sistem one stop service (sistem pelayanan terpadu satu pintu) 
sehingga diharapkan pelayanan yang kami berikan cepat dan 
tepat sesuai dengan harapan masyarakat" (Sumber 
Wawancara, 19 September 2017) 
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Ibu mengatakan Lembaga Pelayananan Publik sudah sesuai 
dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat 

Sementara tanggapan diungkapkan oleh Bapak Sa, bahwa 

" ... Menurut saya pegawai di kantor ini sudah cukup tanggap 
dengan kebutuhan masyarakat dalam meberikan pelayanan" 
(Sumber: Wawancara, 19 September 2017) 

Pendapat yang sama dari ibu NU, yaitu 

" ... Kalau pengalaman saya, mereka cepat merespon apa yang 
kita butuhkan" (Sumber, wawancara, 19 September 2017) 

Berdasarkan hasil wawancara di atas menunjukkan bahwa 

pegawai kantor BPSDM sudah cukup tanggap trhadap kebutuhan 

masyarakat dalam memberikan pelayanan hal ini dapat menciptakan 

keefektifan pelayanan. 

Untuk memberikan pelayanan yang baik dan berkesan di mata 

masyarakat, para administrator dituntut untuk bertindak sopand an 

ramah ketika memberikan pelayanan kepada masyarakat. Dalam 

memberikan pelayanan, administrator yang berinteraksi langsung 

dengan masyarakat harus dapat memberikan sentuhan pribadi yang 

menyenangkan. Sentuhan pribadi yang menyenangkan tersebut 

tercermin melalui penampilan, bahasa tubuh dan tutur bahasa yang 

sopan, ramah, lincah dan gesit. 

Untuk mengetahui bagaimana kesopanan dan keramahan para 

administrator dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, penulis 
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mewawancarai beberapa orang masyarakat yang sedang mendapatkan 

pelayanan di BPSDM. Berikut penuturan para informan tersebut : 

Bapak Sy, memberikan tanggapan bahwa 

" .... Kalau berbicara mengenai kesopanan dan keramahan 
pegawai dalam memberikan pe/ayanan, mereka sudah cukup 
ramah dan sopan ketika berhadapan dengan masyarakat" 
(Sumber: Wawancara, 19 September 2017) 

Hal yang samajuga diungkapkan oleh ibu Nursalma, bahwa 

" .... Secara umum semua pegawai berhadapan /angsung dnegna 
masyarakat disini sudah cukup ramahd ans opan. Saya pikir 
masalah pelayan memang dibutuhkan pegawai yang ramah dan 
murah senyum" (Sumber: Wawancara, 19 September 2017) 

Sedangkan Bapak MS, memberikan tanggapan bahwa : 

" ... Untuk memberikan pelayanan yang baik, kami sebagai 
pegawai yang mea/yani masyarakat diharapkan dapat 
memberikan kesan yang baik dengan bersikap ramah dan 
bertutur kata yang sopan dan mudah dipahami o/eh masyarakat 
sebagai penerima layanan" (Sumber: Wawancara, 19 September 
2017) 

Dari beberapa pemyataan masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di Badan Pengembangan Sumber Daya Mnausia tersebut 

menunjukkan bahwa aspek kesopanan dan keramahan para 

administrator pada saat memberikan pelayanan kepada masyarakat di 

katnor tersebut sudah cukup baik. 
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Hal lain yang berkaitan dengan aspek responsivitas dalam 

memberikan pelayanan adalah respon yang cepat dari petugas pemberi 

pelayanan terhadap keluhan yang dirasakan masyarakat sebagai 

pengguna layanan. Berkaitan dengan hal tersebut, peneliti melakukan 

wawancara dengan beberapa orang masyarakat berikut penuturannya. 

lbu Ir staf menuturkan bahwa : 

" .... Kalau pihak kami menyiapkan lrotak saran bagi masyarakat 
yang ingin memberikan kritik dan saran terhadap pe/ayanan yang 
kami berikan. Tetapi selama ini lrotak saran tidak pernah terisi 
jadi kami berindikasi bahwa masyarakat tidak ada yang 
mengajukan complain" (Sumber : Wawancara, 19 September 
2017) 

Dari beberapa pemaytaan masyarakat yang mendapatkan 

pelayanan di BPSDM tersebut menunjukkan bahwa aspek kesopanan 

dan kerahaman para administrator pada saat memberikan pelayanan 

kepada masyarakat di BPSDM tersebut sudah cukup baik. 

Hal lain yang berkaitan dengan aspek responsivitas dalam 

memberikan pelayanan adalah respon yang cepat dari petugas pemberi 

pelayanan terhadap keluhan yang dirasakan masyarakat sebagai 

pengguna layanan. Berkaitan dengan hal tersebut, peneliti melakukan 

wawncara dengan beberapa orang masyarakat berikut penuturannya 

Ibu 1ST, staf seksi bina program dan informasi, menuturkan 

bahwa 

" .... Kalau pihak kami menyiapkan lrotak saran bagi masyarakat 
yang ingin memberikan kritik dan saran terhadap pelayanan yang 

77 

43234.pdf



kami berikan. Tetapi selama ini kotak saran tidak pernah terisi 
jadi kami berindikasi bahwa masyarakat tidak ada yang 
mengajukan complain" (Sumber : Wawncara, 19 September 
2017) 

Ibu Hf memberikan penuturan yaitu 

" ... Saya pernah mengeluh langsung kepada dpegawai yang 
bertugas tentang persyaratan surat izin yang cukup banyak, 
tetapi pegawai menanggapi saya dengan baik tentang keluhan 
saya" (Sumber, wawancara 19 September 2017) 

Adapun pendapat bapak Ramlan bahwa : 

"Kebetulan dalam mengurus surat izin saya tidak pernah ada 
keluhan tentang hal apapun. Tetapi menurut saya mereka 
bersikap baik terhadap keluhan yang kita rasakan" (Sumber, 
wawncara 19 September 2017) 

Dari beberapa hasil wawancara di atas tentang responsivitas/sikap 

pegawai dalam menanggapi keluhan-keluhan masyarakat di BPSDM. 

Responsivitas (Daya tanggap) pegawai di BPSDM sudah maksimal 

dalam menanggapi keluhan-keluhan masyarakat dengan bersikap 

tanggap, ramah dan bertutnr kata yang sopan dan mudah dipahami oleh 

masyarakat. Sehingga dalam memberikan pelayanan dapat efektif dan 

tepat sesuai dengan harapan masyarakat. 

Kemampuan seseorang dalam mengeljakan sesuatu pekeljaan 

sangatlah menentukan hasil keljanya, daya tanggap petugas pun 

dituntut untuk dapat menyelesaikan pekeJjaannya dengan baik. Saat 

penguna layanan membutuhkan pelayanan tanpa menunggu lama dan 

harus segera diberikan. Di BPSDM Provinsi Kalimantan Utara 
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pemberian pelayanan tergolong baik. Dari hasil wawancara dengan Ibu 

Ch BPSDM Provinsi Kalimantan Utara: 

"pelayanan yang diberikan sudah bagus daya tanggap petugas 
mereka selalu siap melayani masyarakat pada saat diperlukan, 
seperti beberapa waktu lalu" 

Pernyataan senada dikatakan bapak Y a, rnasyarakat yang pernah 

mengurus keterangan domisili 

"saya harus akui ketanggapan pegawai cukup bagus, karena 
mampu memberikan pelayanan dengan cepat, terbukti waktu 
mengurus surat keterangan domisili untuk saudara saya, 
prosesnya cepat karena langsung dikerjakan oleh petugas, hal ini 
dinilai baik, karena petugas/pegawai meang harus seperti itu, 
cepat, lincah dan memberikan perhatian kepada masyarakat agar 
masyarakat puas dengan hasil kerjanya. 

Berdasarkan beberapa hasil wawancara di atas, dapat disimpulkan 

bahwa daya tanggap aparat pemerintah sudah cukup baik. Aparat 

pemerintah memang dituntut untuk cepat dalam menerima permintaan 

masyarakat, apalagi mengenai pelayanan publik. 

c. Sarana dan prasarana 

Secara umum sarana dan prasarana adalah alat penunjang 

keberhasilans autu proses upaya yang dilakukan di dalam pelayana 

publik, karena apabila kedua hal ini tidak tersedia maka semua kegiatan 

yang dilakukan tidak dapat mencapai hasil yang diharapkan seslllll 

dengan rencana 
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Sarana dan prasarana adalah merupakan seperangkat alat yang 

digunakan dalam suatu proses kegiatan baik alat tersebut adalah 

merupakan peralatan pembantu maupun peralatan utama, yang 

keduanya berfungsi untuk mewujudkan tujuan yang hendak dicapai. 

Sarana dan prasarana merupakan bagian penting dalam suatu sistem 

pelayanan terhadap masyarakat, karena tanpa adanya sarana dan 

prasarana yang memadai, pelayanan akan terhambat dengan sendirinya. 

Masalah tersebut memang menjadi masalah yang banyak kali 

ditemukan di Negara berkembang termasuk Indonesia lebih khususnya, 

perhatian pemerintah memang sangat diperlukan dalam penyediaan 

sarana dan prasarana yang ada. 

Salah satu hal yang dapat menciptakan pelayanan yang efektif 

adalah mengenai sarana dan prasarana yang ada di sebuah organisasi, 

menyangkut pada pemberian pelayanan kepada masyarakat. Karena 

sebagai penyedia pelayanan, harus selalu memperhatikan sarana dan 

prasarana untuk suatu kegiatan pelayanan kepada masyarakat pengguna 

jasa. Karena ketersediaan sarana dan prasarana yang baik, akan 

mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap kualitas pelayanan. 

Untuk mengetahui bagaimana kondisi dan ketersediaan sarana 

dan prasarana yang dapat membantu efektivitas pelayanan di BPSDM, 

penulis melakukan pengamatan langsung di lapangan dan melakukan 

wawancara dnegna beberapa masyarakat dan pegawai di BPSD. 
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Ditunjau dari kondisi ruang pelayanan, penulis melak:ukan 

wawncara dengan beberapa pegawai Pemerintah Provinsi Kalimantan 

Utara Berikut penuturan beberapa narasumber 

Bu NJ menuturkan babwa 

" ... Menurut saya kondisi ruang pelayanan di kantor ini sudah 
cukup baik, se/ain kondisi ruangan yang bersih, tempat ini juga 
terasa nyaman dan terkesan aman" (Sumber, wawancara, 30 
September 2017) 

Adapun pendapat bapak Sa adalab : 

" .... Ya, kondisi ruangpelayanan di kantor ini nyaman dan aman. 
Ada ruang tunggu, ada TV; berAC, bahkan disediakan air 
mineral gelas yang dapat dinikmati secara gratis. Jadi kalau pas 
menunggu kita nyaman dan tidak cepat bosan". (Sumber: 
Wawancara, 30 September 2017) 

Berikut wawancara dari beberapa informan tentang keadaan 

fasilitas pendukung di BPSDM yaitu 

Bapak Mo memberikan tanggapan babwa : 

" ... Tentang fasilitas yang ada di kantor ini sudah baik dan 
lengkap. Ada TV; AC, musha/lah, tempat parkir juga cukup luas" 
(Sumber: Wawancara, 19 januari 2017) 

Pendapat yang sarna dari bapak He, yaitu : 

" ... Fasilitasnya lengkap, ruang tunggunya nyaman. Ada TV, AC 
terdapat pula masalah dan tempat parkirnya luas" (Sumber: 
Wawncara, 30 September 2017) 

Dari basil wawancara dan observasi langsung peneliti, maka dapat 

disimpulkan babwa kondisi ruang pelayanan dan ketersediaan fasilitas 

pendukung di kantor sudab baik dan lengkap. Kondisi ruang 

pelayanannya bersih, nayman dan memberikan kesan yang aman. 
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Sedangkan ketersediaan fasilitas pendukung seperti ruang tunggu, TV, 

AC, tempat ibadah dan tempat parkir sudah ada dan memadai. 

Se!ain kondisi ruang pelayanan, penulis juga mengamati sarana 

prasarana lain yang terdapat di BPSDM yaitu media/sumber informasi 

yang disediakan. Ketersediaan media/sumber informasi yang dapat 

dengan mudah dan diakses langsung oleh masyarakat merupakans alah 

satu penunjang terciptanya pelayanan yang efektif. Untuk mengetahui 

apakah ada media/sumber informasi yang disediakan oleh BPSDM 

dalam pelayanan. Berikut penuturan bapak HA selaku kepala BPSDM 

bahwa: 

" .... Kami menyiapkan media bagi masyarakat yakni pelayanan 
lewat via sms yag bisa setiap saat dihubungi. Selain itu kita 
memiliki website, sistem layanan oline tersebut diberlakukan 
dengan dasar mempercepat proses pendaftaran dan pengisian 
formulir. Kita tahu, warga kerap kesulitan melakukan 
pendaftaran untuk menerbitkan izin, khususnya bagi warga yang 
diluar daerah" 

Ibu He sebagai pengguna layanan memberikan pendapat bahwa : 

" ... . sumber informasi ada, seperti kotak saran, pelayanan via 
telepon, fax dan sms, yang bisa setiaps aat kita hubungi" (Sumber 
: Wawancara, 30 September 2017) 

Berdasarkan penuturan yang diberikan oleh beberapa informan 

dan pengamatan langsung dari penulis, diketahui bahwa pihak BPSDM 

telah menyediakan media/sumber informan yang dapat dengan mudah 

dan langsung diakses oleh masyarakat sehingga memudahkan dalam 

proses pelayanan via telepon, fax dan sms. Selain itu, sarana penerima 

82 

43234.pdf



keluhanlkotak saran juga terdapat pada lokasi pelayanan. Jadi, bagi 

masyarakat yang ingin memberikan kritik dan saran kepada instansi, 

bisa memasukkan pendapat mereka pada kotak saran. 

Kemajuan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) sangat 

berperan dalam mendukung program pelayanan pada masyarakat yang 

lebih luas dan transparan. Melalui pengembangan ini, kami harapkan 

masyarakat dapat memberikan informasi yang cepat dan tepat serta 

transparan mengenai pelayanan. 

Penyediaan berbagai informasi tentang syarat dan mekanisme di 

BPSDM. Selain itu, menyajikan data mengenai masyarakat ata badan 

usaha dan pemsahaan yang telah mengurus dokumennya. Diharapkan 

BPSDM dapat memberikan yang terbaik buat peningkatan potensi dan 

inforamsi data pada masyarakat luas. Berkaitan dengan hal tersebut, 

penulis melaknkan wawancara dengan salah seorang pegawai di 

BPSDM. Berikut penuturan beliau : 

WGD selaku staf seksi bina program dan informasi, menuturkan 

bahwa: 

" ... . Kita selalu mengikuti perkembangan teknologi. Setiap tahun 
kita selalu mengupdate peralatan yang kita punya, seperti 
computer yang kita gunakan untuk memberikan pelayanan" 
(Sumber: Wawancara, 30 September 2017). 

lbu HA, memberikan tanggapan bahwa : 

" .... Semua kegiatan sudah menggunakan computer, sehingga 
dalam memberikan pelayanan juga cepat. lni sangat bagus, 
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karena apa yang kita butuhkan juga dapat diperoleh dengan 
cepat, tidak perlu repot-repot cari di lemari file" (Sumber, 
wawancara, 30 September 2017). 

Saalah satu upaya untuk memberikan pelayanan yang efektifyaitu 

proses pelayanan melalui sistem komputerisasi dan sistem database agar 

menjamin keakuratan data dan kecepatan pelayanan, transaksi tercatat 

secara otomatis dalam data base dan dalam bentuk print out, dan data 

tersimpan secara baik dan dapat dicari dengan mudah. 

Pelayanan diberikan dengan prinsip cepat, tepat, mudah dan 

transparan dengan tetap memperhatikan faktor keakuratan dan 

kearnanan. Oleh karena itu, setiap usaha yang ada di BPSDM harus 

didaftarkan oleh pernilik usaha 

Upaya menciptakan ke arah tersebut dilakukan melalui sistem 

pelayanan online (Website) dan diberlakukan dinas luar (DL) bagi 

pegawai untuk berkunjung ke setiap kecarnatan yang terdapat di 

BPSDM sehingga dibarapkan mampu menjangkau seluruh laposan 

masyarakat dimanapun berada hingga di pelosok desa Media online 

(website) merupakan wujud kornitmen dan pertanggungjawaban publik 

BPSDM sehingga lebih depat dengan masyarakatnya Sisitem layanan 

obline tersebut diberlakukan dengan dasar mempercepat proses 

pendaftaran dan pengisian formulir serta persyatan pengajuan izin. 

Dari hasil penelitian yang dilakukan kepada informan melalui 

metode wawancara salah satunya adalah Ibu AS, beliau mengatakan 
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"Kalau· dilihat dari sarana dan prasarana di sebenarnya sudah 
ada seperti gedung dan a/at mengetik, tapi terkadang 
peralatannya sering rusak, seperti komputer dan printer sering 
eror, sehingga menghambat dalam pelayanan kepada masyarakat 
apalagi bicara tentang sural menyurat. Zaman sekarang 
mengandalkan computer dan printer, tapi kalau sering rusak 
sama saja, meskipun jadi juga hampir sama saja tidak terlalu 
berfungsi seperti saat ini musim kemarau yang berkepanjangan di 
atau diseluruh tempat mengakibatkan pelayanan dengan 
computer dan printer banyak terhambat karena sering terjadi 
pemadaman". 

Berdasarkan informasi dari kedua narasumber tersebut, penulis 

menyimpulkan bahwa peranan sarana dan prasarana dalam hal ini 

teknologi komunikasi dan komputerisasi telah memberikan sumbangsih 

dalam membantu upaya untuk mengefektifkan pelayanan di BPSDM. 

d. Semangat kerja dan loyalitas kelompok kerja 

Semangat ke!ja merupakan suatu hal yang amat penting yang 

perlu mendapatkan perhatian dari pimpinan organisasi, agar tujuan yang 

diinginkan tercapai. Semangat ke!ja adalah refleksi dari sikap pribadi 

atau sikap kelompok terhadap ke!ja dan ke!jasama. Apabila peke!ja 

tampak merasa senang, optimis mengenai kegiatan dan tugas serta 

ramah satu sarna lain, maka karyawan itu dikatakan mempunyai 

semangat ke!ja yang tinggi. Semagat ke!ja ini perlu diketahui oleh para 

pimpinan perusahaan atau manajer karena penting artina bagi 

keberhasilan suatu usaha. Dikatakan penting bagi keberhasilan dalam 

suatu perusahaan karena semangat kelja mempengaruhi produktivitas 

dan prestasi ke!ja di kalanga karyawan. Semangat ke!ja adalah 

keinginan dan kesungguhan seseorang menge!jakan peke!jaannya 
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dengan baik serta berdisiplin untuk mnecapai prestasi kerja yang 

maksimal. 

Dalam melaksanakan kegiatan kerja karyawan tidak akan terlepas 

dari loyalitas dan sikap kerja, sehingga dengan demikian karyawan 

tersebut akan selalu melaksanakan pekerjaan dengan baik. Karyawan 

merasakan adanya kesenangan yang mendalam terhadap pekerjaan yang 

dilakukan. Loyalitas dapat dikatakan sebagai kesetiaan seseorang 

terhadap suatu hal yang bukan hanya berupa kesetiaan fisik semata, 

namun lebih pada kesetiaan non fisik seperti pikiran dan perhatian. 

Loyalitas para karyawan dalam suatu organisasi itu mutlak diperlukan 

demi kesuksesan organisasi itu sendiri. 

Di semangat kerja dan loyalitas sangat diperlukan, sebagai suatu 

organsiasi yang melayani masyarakat hal di atas sangat diperlukan dan 

dijaga demi kualtias pelayanan. Dari hasil wawancara, beliau 

mengatakan "semangat kerja dan loyalitas merupakan hal sangat 

penting diperlukan dalam suatu organisasi, semangat kerja meruapkan 

nafas dalam kegiatan pekerjaan tanpa adanya semangat dalam 

pekerjaan, pekerjaan akan tidak efektif begitu juga dengan loyalitas, 

sebagai pemimpin hal ini diperlukan oleh setiap pimpinan termasuk 

saya. Kalau dilihat di ini semangat kerja aparat pemerintah cukup tinggi 

keinginan bekerja dalam kelompok juga baik, bicara tentang loyalitas 

tidak perlu diragukan lagi. 
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Hal ini senada dengan yang dikatakan oleh Sekretaris Bapak NK 

beliau mengatakan "semangat kerja memang merupakan hal yang 

harus dipertahankan dalam pekerjaan, karena kalau sudah tidak 

semangat, ada-ada saja yang akan terjadi, pengeluhan, kesalahan dan 

lainnya. Di kantor pegawai-pegawai cukup bersemangat dalam 

mengerjakan sesuatu, begitu juga bicara loyalitas mereka sangat 

loyaf'. 

Semangat, keijasama dan Joyalitas kelompok keija juga 

merupakan hal yang perlu diperhatikan dalam rangka mengukur 

efektivitas. Semangat keija adalah keinginan dan kesungguhan 

seseorang mengeijakan pekeijaannya dengan baik serta berdisiplin 

untuk mencapai produktivitas yang maksimal. Keijasama merupakan 

kegiatan bersama antara dua orang atau !ebih untuk mencapai tujuan 

yang sama Keijasama akan menyatukan kekuatan ide-ide yang akan 

mengantarkan pada kesuksesan serta loyalitas keija adalah pengabdian 

dan ketaatan terhadap peraturan organisasi dalam melaksanakan suatu 

tugas yang diberikan oleh organisasi. 

Dalam pelayanan tingginya semangat keija serta inisiatif dan 

Joyaltias para pegawai dalam melakukan pelayanan akan tercermin pada 

disiplin waktu dari individu pegawai. Disiplin waktu disini diartikan 

sebagai sikap atau tingkah laku yang menunjukkan ketaatan terhadap 

jam keija yang meliputi kehadiran dan kepatuhan pegawai pada jam 
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keija serta pegawai dapat melaksanakan tugas dengan tepat waktu dan 

benar. 

Kasi yang menyatakan pendapatnya bahwa : 

"Menurut saya berkenaan langsung karena disiplin waktu 
merupakan faktor utama dalam penunjang keberhasilan, karena 
waktu sangatlah penting makanya kita harus selalu menghargai 
waktu yang ada tanpa harus menyia-nyiakan kesempatan 
tersebut" 

Adapun pendapat yang ditambahkan dari staf yang berada pada 

tahap pemrosesan bahwa : 

"Berkenaan disiplin waktu, otomatis berhubungan langsung 
dengan semangat dalam bekerja juga loyal terhadap pekerjaan 
yang sesuai dengan tupoksinya dia harus menumbuhkan rasa 
loyal tersebut namun kesemuanya juga akan kembali dan 
tertanggung dari individu masing-masing tanpa harus menyalahi 
prosedur maupun aturan yang telah ditetapkan misalnya jam 
kerja itu sendiri ". 

Kasi menambahkan bahwa : 

"Di kantor itu sendiri, jam kerja dimulai dari jam 07.30 dan 
setiap hari Senin - Jumat rutin diadakan ape/ pagi di halaman 
kantor" 

Berakiatan dengan loyalitas kelompok keija, dalam peningkatan 

loyalitas staf, Kasie berpendapat : 

"Dalam hal peningkatan loyalitas tidak perlu ada kiat-kiat 
khusus dikarenakan itu sudah diatur dalam peraturan 
kepegawaian, ketika seseorang telah diangkat menjadi pegawai 
dengan sendirinya sudah digariskan untuk menjadi loyal kepada 
organisasi " 

Pendapat yang dikemukakan oleh kasi didukung oleh pendapat 

dari staf yang berada di tahap pendaftaran mengatakan bahwa : 
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"Dalam meningkatkan loyalitas hal yang menjadi faktor yang 
sangat penting dalam peningkatannya itu karena adanya 
kesadaran diri dari setiap pegawai bahwa kami memiliki 
kewajiban untuk melayani masyarakat dan itu telah diatur, 
sehingga kami hanya mengikuti standar operasional prosedur 
serta peraturan yang Ielah ada" 

Dari wawancara tersebut, dapat dilihat loyalitas telah ditanamkan 

ke dalam diri individu masing-masing dalam kantor dikarenakan 

mereka sadar akan kewajiban yang harus mereka penuhi sesuai dengan 

peraturan yang telah berlaku di kantor, namun dari observasi penulis 

ketaatan terhadap peraturan dalam hal ini disiplin kerja masih sangatlah 

kurang yang dimana hanya hari senin diadakan apel pagi dan itupun 

berlokasi di Kantor Gubemur, pada hari selasa-jumat tidak ada kegiatan 

apel di pagi hari, juga tidak adanya kegiatan yang Nampak pada jam 

07.30-08.30 di kantor karena tidak adanya pemohon yang berkunjung 

pada sekitar jam tu dan ketiga jam 08.00 pntu masih terkunci berrti 

pegawai yang berada di kantor mash satu orang karena pegawai tidak 

dapat melayani ketika hanya sendiri dikarenakan adanya loket-loket 

yang membutuhkan setidaknya masing-masing satu pegawai. 

Namun, dalam kerjasama antar staf sudah baik seperti yang 

dikatakan oleh Kasi bahwa : 

"Dalam proses pelayanan kepada masyarakat, kerjasama 
merupakan hal yang penting utnuk mencapai tujuan kita bersama 
yakni memberikan pelayanan yang prima sesuai dengan tuntutan 
masyarakat" 

Ini didukung oleh pemyataan pemohon MW yang menyatakan : 
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"Dalam pelayanan pemberian izin, menurut saya kerjasama 
antara setiap tahapannya te/ah berjalan dengan baik" 

Dari hasil wawancara tersebut, dapat dikatakan keijasama setiap 

tahapan dalam proses pelayanan sudah dapat dikatakan baik. 

e. Hubungan antara pimpinan dan bawahan 

Kepercayaan berarti keyakinan terhadap kejujuran, kemampuan, 

dan kecakapan pihak yang bersangkutan dalam melaksanakan tugas-

tugasnya dengan baik pada jabatannya. Dalam sebuah organisasi seperti 

halnya di kantor, manfaat sikap saling percaya antara pegawai dengan 

kepala adalah terciptanya iklim saling berbagi informasi dan kolaborasi. 

Ketika seorang pegawai yakin bahwa ide-ide dan informasi yang 

disampaikannya akan dihargai, inisiatif dan kreativitasnya akan 

tumbuh, kepala yang mempercayai pegawainya akan merasa lebih 

nyaman dalam menjalankan tugas dan tanggungjawab yang dibebankan 

kepada mereka serta komunikasi antara staf dan kasi semakin sering 

dilakukan. Selain itu, manfaat lain dari sikap saling percaya yaitu 

pertumbuhan organisasi yang lebih cepat, meningkatkan kepercayaan 

masyarakat, berkembangnya iklim transparansi, mendorong inovasi, 

terwujudnya keselarasan antara sistem dan struktur organisasi, 

mempertinggi loyalitas pegawai, serta pemanfaatan seluruh sumber 

daya organisasi dengan lebih efektif dan efisien. 
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Berkaitan dengan indikator tersebut dengan bagaimana saling 

percaya dan komunikasi antara karyawan dengan pimpinan, kepala 

memberikan penjelasan, 

"Dalam hubungan kerja baik antara pimpinan maupun bawahan 
pada kantor kepercayaan, sangatlah penting yaitu dengan tidak 
memilikijarak serta saling open manajemen dalam kantor karena 
ketika ada sesuatu yang tertutup antara satu dan yang lainnya 
apakah antara pimpinan dengan pegawai itu akan menghambat 
suatu pekerjaan" 

Dari basil wawancara tersebut dapat dilihat kepercayaan kasi 

denan adanya open manajemen (manajemen terbuka) yang dimana 

mengikutserakan staf dalam hal pengambilan keputusan di kantor. 

Kasi menambahkan : 

"Dengan adanya kepercayaan dan komunikasi yang baik antara 
pimpinan dengan pegawai yang dimana hubungan mereka tidak 
memiliki jarak sehingga menimbulkan hubungan yang berjalan 
dengan baik dan saling memberikan kebebasan untuk menjadi 
lebih baik /agi, namun tetap disesuaikan dengan kapasitas 
maupun kemampuannya jadi semuanya menjalankan sesuai 
dengan tupoksi yang sudah ditetapkan" 

Dari basil wawancara tersebut dapat dikatakan kepercayaan antara 

kasi dengan staf sudah dapat dikatakan baik dan dekat, namun tetap 

memperhatikan batasan-batasan yang ada sesuai dengan jabatan dan 

tugas yang diemban masing-masing. 
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Berkaitan dengan idnikator saling percaya dan komunikasi antara 

pimpinan dengan karyawan, ketika ada permasalahan yang dialami oleh 

para pegawai, staf dalam tahap pernrosesan mengemukak:an bahwa : 

"Ketika ada rnasalah yang saya rasakan, saya akan 
mengemukakan keluhan saya kepada pimpinan, karena yang 
dapat menyelesaikan masalah yang tetjadi di dalam kantor 
adalah pimpinan itu sendiri dengan merangkul beberapa 
pendapat dari pegawai " 

Dari hasil wawancara tersebut, kepercayaan staf kepada kasi telah 

berjalan dengan baik dikarenakan setiap ada masalah yang terjadi, 

pegawai langsung mengemukakan masalah tersebut kepada kasi dan 

telah terjadi open manajemen yang dimana mengikutsertakan para staf 

dalam penyelesaian masalah yang terjadi. 

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang penulis lakukan 

maka penulis dapat menggambarkan bahwa saling percaya dan 

komunikasi antara pimpinan dan pegawai sudah dikatakan baik karenea 

dalam hubungan kerja pada kantor tidak memiliki jarak serta saling 

open manajemen sehingga menimbulkan hubungan komunikasi yang 

baik serta nyaman antara pimpinan dengan pegawai. 

Untuk merekatk:an hubungan antara anggota serta hubungan 

pimpinan dengan bawahan maka salah satu alat yang digunakan adalah 

komunikasi. Komunikasi adalah suatu proses penyampaian pesan atau 

informasi dari suatu pihak ke pihak yang lain dengan tujuan tercapai 

persepsi atau pengertian yang sama Hubungan yang terjalin di dalam 
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suatu organisasi baik antara individu maupun antara pimpinan dan 

bawahan merupakan salah satu kunci keberhasilan suatu organisasi. 

Hubungan dalam organisasi terdiri dari hubungan internal dan 

hubungan ekstemal. 

Dari hasil penelitian melalui wawancara dengan Ibu BM di kantor 

beliau mengatakan 

"hubungan antara pimpinan bawahan di saya nilai cukup baik, 
kepala selalu memberikan pembinaan kepada kami sebagai 
bawahan dan memberikan arahan dengan baik, dengan hal 
tersebut pekerjaan kami lebih lancar dan .mudah serta suasana 
kerja kami menjadi kondusif, memang kena marah itu pernah dan 
sering tapi saya rasa itu karena kesalahan kami sebagai bawahan 
dan untuk perbaikan kedepan ". 

Hal senada dikatakan oleh Sekretaris beliau mengatakan : 

"hubungan yang baik merupakan kebuthan dalam suatu organisasi, 

organisasi apapun itu, karena apabila tanpa adanya hubungan yang baik, 

pekeijaan akan terasa berat. Di !ingkungan pekeijaan kami, hubungan 

dengan atasan dan bawahan beijalan dengan baik tanpa adanya marah 

dandengki. 

Dalam organisasi, bentuk perhatian atasan terhadap pegawai 

sangatlah dibutuhkan dalam menciptakan suasana kondisi organisasi 

yang nyaman dan kondusif. Dalarn pelayanan perhatian kepala terhadap 

staf yang dimana mampu memberikan pengarahan agar dapat membuat 

semua anggota kelompok bekeija sama dan bekeija secara ikhlas sesuai 

tupoksi masing-masing untuk membantu dalam pencapaian tujuan 
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organisasi dan juga dalarn pemberian motivasinya, harus dapat 

mendorong para staf untuk bekerja giat dan membina bawahan dengan 

baik, sehingga terciptanya suasna kerja yang baik dan harmonis. 

Berkaitan dengan bentuk dukungan yang diberikan antara atasan 

dengan pegawai, kepala yang mengatakan bahwa : 

"Berpacu untuk selalu menjadi yang terbaik dan memberikan 
arahan dan petunjuk sesuai dengan standar operasional prosedur 
yang lebih baik kedepannya agar dapat sa/ing berlwmeptensi 
secara positif tanpa harus ada yang merasa dirugikan" 

Sejalan dengan itu, staf yang berada di tahap pemrosesan 

kemudian mengutarakan bahwa : 

"Dukungan utama yang terjalin yakni saling memotivasi antara 
satu dan lainnya dengan menjalin lwmunikasi yang /eih baik 
lagi" 

Kemudian ditarnbahkan oleh kepala mengutarakan, 

"Dalam pemberian motivasi, saya selalu mengingatkan abhwa 
sengaja sesuatu yang dikerjakan ada dua yang senantiasa kita 
tanamkan dalam hati yaitu yang pertama diniatkan dalam ibadah 
dan yang kedua adalah adanya penghargaan yang diberikan dari 
pimpinan maupun lembaga bagi pegawai yang memiliki prestasi 
dalam pekerjaannya. 

Dari hasil wawancara tersebut, untuk mendapatkan hasil yang 

maksimal dalarn pelayanan, kepala senantiasa memberikan pengarahan 

dan motivasi ekpada staf dalarn menjalankan proses pelayanan. 
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Berkaitan dengan indikator perhatian atasan terhadap pegawai, 

kepala memberikan peJ1jelasan bahwa : 

"Ketilra ada masalah yang terjadi di dalam kantor yang pertama 
yang dilakukan adalah pendekatan, mempelajari apa masalah 
yang terjadi, apa penyebab masalah itu sendiri dan memberikan 
solusi yang terbaik yang tidak merugikan pihak yang 
bersangkutan maupun orang yang merasa dirugikan. 

Dari basil wawancara tersebut, perhatian Kepala sudah dapat 

dikatakan baik, karena ketika ada salah satu staf memiliki masalah, 

kepala melakukan pendekatan untuk mengetahui masalah tersebut dan 

cara penyelesaiannya tanpa merugikan pihak manapun .. 

Sejalan dengan hal di atas, Kepala memberikan penjelasan 

mengenai upaya yang dilakukan dalam rangka pemberdayaan pimpinan 

maupun pegawai, beliau mengatakan bahwa : 

"Upaya yang dilakukan dalam rangka pemberdayaan antara 
pimpinan maupun bawahan yang bisa dilakukan di kantor ini 
yakni adanya rapat koordinasi yang dilakukan selama sekali 
setiap bulannya, yang dimana kepala Badan baik kasuba ataupun 
kosi senantiasa memberikan arahan kepada individu masing­
masing agar mempunyai kompetensi yang lebih baik lagi baik 
terhadap diri sendiri maupun organisasi dan juga sating 
memberikan saran yang bersiat membangun" 

Dari basil wawancara , maka penulis dapat menggambarkan 

bahwa perhatian atasan terhadap pegawai di Badan sudah dapat 

dikatakan baik dan juga dukungan yang diberikan oleh atasan kepada 

pegawai mampak baik. 
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Komunikasi adalah suatu proses karena merupakan suatu seri 

kegiatan yang terns menerus, yang tidak mempunyai permulaan atau 

akhir dan selalu berubah-ubah. Komunikasi rnerupakan suatu proses 

mengenai pembentukkan, penyampaian, penerimaan dan pengolahan 

pesan. Dengan adanya komunikasi yang lancar, akan rnemberikan 

kesernpatan pada bagian-bagian organisasi untuk saling berkomunikasi 

dan rnengkoordinasikan kegiatan agar tujuan organisasi dapat tercapai. 

Berkaitan dengna peayanan, kornunikasi sangat dibuutuhkan demi 

tercapainya tujuan yang ingin dicapai baik secara vertikal maupun 

horizontal. 

Komunikasi secara vertikal yang dimaksud dalam pelayanan 

adalah komunikasi antara kepala dengan staf yang dimana kepala 

mampu memberikan pengarahan-pengarahan atau instruksi-instruksi 

keJ.ja dalam pelayanan dan rnemberikan urnpan balik terhadap berbagai 

kndiis yang diutarakan oleh staf. 

Kornunikasi secara horizontal dalam pelayanan ini adalah 

komunikasi antara para staf yang dimana pegawai yang selakn 

penghubung ke instansi teknis iknt andild alam kornunikasi ini, yang 

dimana para staf dan penghubung ini mampu saling bekeJ.jasama 

dengan baik sebagai teamwork dalain rnemberikan pelayanan. 
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Berdasarkan indikator tersebut, komunikasi yang dilakukan oleh 

pimpinan kepada pegawainya, kasi mengatakan bahwa : 

"Komunikasi berjalan dengan lancar, pegawai senanliasa 
bertanya ketika ada yang lidak dipahami dalam proses 
pelayanan, namun dalam pengawasan lerhadap pegawai dalam 
proses pelaanan lidak perlu adanya koordinasi karena dalam 
proses pelayanan berjalan dengan sendirinya karena Ielah ada 
slandar yang dijadikan acuan dalam pelayanannya, sehingga 
lidak perlu adanya pengawasan langsung dikarenako pegawai 
juga masing-masing Ielah mengetahui tugasnya sesuai dengan 
SOP yang berlaku" 

Pendapat tersebut sejalan dengan pendapat stafyang menyatakan: 

"Komunikasi komi dengan pimpinan dapat dikalakan sesering 
mungkin ketika ada yang perlu kami tanyakan ataupun ketika 
kami perlu arahan, dan kasi akan memberikan araha yang sesuai 
yang kami inginkan" 

Berdasarkan hasil wawncara tersebut, komunikasi vetikal antara 

kasi dan staf sudah cukup baik dikarenakan pegawai senantiasa 

menanyakan hal yang tidak diketahui dalarn proses pelayanan kepada 

kasi. 

Berkaitan dengan komunikasi horizontal dalarn pelayanan, 

bagaimanakah komunikasi yang teJjadi antara pegawai dalarn lingkup 

pelayanan, staftahap informasi yang menyatakan pendapatnya bahwa 

"Komunikasi komi berjalan dengan baik, kami Ielah berbentuk 
kekeluargaan yang dimana dalam proses pelayanan kami bekerja 
seabgai teamwork dan ketika ada salah salu lahap yang dimana 
pegawainya kosong, maka kami akan olomatis mengisi tempat 
lersebut dalam pelayanan" 
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Pegawai selaku penghubungjuga menyatakan bahwa : 

"Dalam hal ini, saya telah menjadi bagian dari kantor itu sendiri, 
dimana saya berkomunikasi sebagai team work dan kami 
senantiasa membantu sama lain" 

Berdasarkan basil wawancara dan observasi yang penulis lakukan 

maka penulis dapat menggambarkan bahwa komunikasi vertikal dan 

horizontal dalam kantor sudah dapat dikatakan lancar. 

2. Faktor-Faktor yang mempengaruhi efektivitas 

Adapun beberapa faktor yang berpengaruh dalam pelaksanaan 

efektivitas yaitu : 

a. Karakteristik Organisasi 

Pada dasamya aspek struktur organisasi dapat mempengaruhi 

segi-segi tertentu dari efektivitas organisasi, seperti pendapat ini: Para 

pekeija cenderung menjadi lebih terikat pada organisasi dan merasa 

lebih puas jika mereka mempunyru kesempatan mendapat 

tanggungjawab yang Jebih besar, jika tugas mereka memungkinkan 

keterlibatan diri yang Jebih besar dan mengandung Jebih banyak variasi, 

jika ketentuan - ketentuan dan peraturan dibatasi seminimum mungki.n, 

dan jika organisasi dan kelompok keija tidak terlalu basar (Steers, 

1981:81). Jadi sangat je1as dari pendapat tersebut yang isinya secara 

tidak 1angsung menje1askan uraian struktur organisasi ditinjau dari 

peri1aku sumber daya manusianya yang berpengaruh pada efektivitas 

organisasi. 
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Seperti pada penjelasan struktur organisasi diatas bahwa " dari 

merancang struktur organisasi para pemimpin organisasi mampu 

menentukan harapan- harapan mengenai apa yang akan dilakukan 

individu - individu dan kelompok-kelompok tersebut dalam mencapai 

tujuan-tujuan organisasi" (Ivancevich, 2007:235). · Jika struktur 

organisasi merupakan media yang membantu organisasi dalam 

mencapai tujuan - tujuannya, maka "efektivitas organisasi didefinisikan 

sebagai sejauh mana sebuah organisasi mewujudkan tujuan -tujuannya" 

(Robbins, 1994:53). Juga ada yang menjelaskan bahwa "atribut struktur 

menentukan seberapa luas organisasi mencerrninkan. dimensi 

formalisasi, kompleksitas dan sentralisasi. 

Struktur organisasi berkontribusi pada efektivitas organisasi dan 

hubungannya dalam menjustifikasi minat kita" (Gibson, 1996:101). 

Adanya struktur organisasi dapat mencerrninkan adanya spesialisasi 

kegiatan. Spesialisasi kegiatan mengakibatkan peningkatan 

produktivitas karena spesialisasi memungkinkan setiap pekeJ.ja 

mencapai keahlian dibidang tertentu sehingga dapat memberikan 

sumbangan secara maksimal pada kegiatan kearah tujuan, standarisasi 

kegiatan akan rnembuat karyawan rnerasa lebih rnudah melaksanakan 

pekeJ.jaannya dan dengan adanya koordinasi yang dilaksanakan oleh 

setiap organisasi, maka ada keJ.jasama yang bias timbul baik antara 

atasan dengan para karyawan maupun karyawan dengan karyawan 

Iainnya guna menciptakan kondisi yang harmonis sehingga bisa 
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mempercepat arah laju perkembangan organisasi tersebut, apabila 

komponen-komponen struktur organisasi yang mendukung disusun 

dengan baik antara pembagian ketja atau spesialisasi disusun sesuai 

dengan kebutuhan, dapat saling menunjang, jelas wewenang tugas dan 

tanggung jawabnya, tidak tumpang tindih, sebaran dan tingkatan dalam 

organisasi memungkinkan dilakukannya pengawasan yang efektif. Hal 

ini sesuai dengan pendapat yang dikemukakan oleh Leavitt ( dalam 

Handoko 1995:332) bahwa struktur organisasi dengan aliran ketja yang 

tepat dan pengelompokan keahlian akan menyebabkan perbaikan 

produktifitas secara langsung dan cenderung memperbaiki semangat 

dan kepuasan ketja. 

Berdasarkan penjelasan di atas dapat disimpukan bahwa struktur 

organisasi dengan aliran ketja yang tepat dan pengelompokan keahlian 

akan menyebabkan perbaikan produktifitas secara langsung dan 

cenderung memperbaiki semangat dan kepuasan ketja Penyusunan 

struktur organisasi sudah baik karena memperhatikan unsur-unsur 

spesialisasi kegiatan, standarisasi kegiatan, koordinasi kegiatan, 

sentralisasi atau desentralisasi dan ukuran satuan ketja. 

b. Karakteristik Lingkungan 

Lingkungan ketja dalam suatu perusahaan perlu diperhatikan 

karena masih banyak iustansi pemerintah dan perusahaan-perusahaan 

swasta yang kurang kondusif, hal ini disebabkan karena lingkungan 

ketja mempunyai pengaruh langsung terhadap para karyawan. 
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Lingkungan kerja yang kondusif dapat meningkatkan kinerja karyawan. 

Suatu kondisi lingkungan kerja dikatakan baik apabila manusia dapat 

melaksanakan kegiatan secara optimal, sehat, arnan dan nyaman. 

Kesesuaian lingkungan kerja dapat dilihat akibatnya dalam jangka 

waktu yang lama. Lebih jauh lagi lingkungan-lingkungan kerja yang 

kurang baik dapat menuntut tenaga kerja dan waktu yang lebih banyak 

dan tidak mendukung diperolehnya rancangan sistem kerja yang efisien. 

Menurut Gie (1983:160) lingkungan kerja adalah penyusunan 

tempat kerja yang tepat serta pengaturan tempat kerja yang 

menimbulkan kepuasan bekerja bagi para pegawai. Menurut Robbins 

dan Coulter (1999:86) lingkungan adalah lembaga-lembaga atau 

kekuatan-kekuatan diluar yang berpotensi mempengaruhi kinerja 

organisasi, lingkungan dirumuskan menjadi dua yaitu lingkungan 

umum dan lingkungan khusus. Lingkungan umum adalah segala 

sesuatu eli luar organisasi yang memiliki potensi untuk mempengaruhi 

organisasi. Lingkungan ini berupa kondisi sosial dan teknologi. 

Sedangkan lingkungan khusus adalah bagian lingkungan yang secara 

langsung berkaitan dengan pencapaian sasaran-sasaran sebuah 

organisasi. 

Menurut Sedarmayanti (200 I :21) beberapa faktor yang dapat 

mempengaruhi terbentuknya suatu kondisi lingkungan kerja dikaitkan 

dengan kemampuan karyawan, diantaranya adalah : peneranganlcahaya, 

temperatur/suhu udara, kelembaban, sirkulasi udara, kebisingan, getaran 
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rnekanis, bau tidak sedap, tata warna, dekorasi, rnusik dan kearnanan. 

Menurut Barnbang Kusriyanto (dalarn Endang, 2006:123) rnenguraikan 

beberapa faktor yang terrnasuk dalarn lingkungan kerja darn 

berpengaruh terhadap kinerja karyawan adalah penerangan, kebersihan, 

sirkulasi udara, pewarnaan ruangail, kearnanan dan kebisingan. 

Terdapat jenis pekeijaan yang tidak dapat dilaksanakan dengan baik 

apabila kondisi lingkungan kerja tidak mernadai. Karyawan akan dapat 

bekerja lebih baik dalarn kondisi kerja yang baik, bersih dan rnenarik 

Sebaliknya pada kondisi kerja yang kurang baik, berisik dan kotor rnaka 

karyawan akan rnerasa ada harnbatan dalan rnelakukan pekerjaanya. 

Robbins dan Coulter (1999:93) lingkungan dirurnuskan rnenjadi 

dua, rneliputi lingkungan urnurn dan lingkungan khusus. Lingkungan 

urnurn, segala sesuatu eli luar organisasi yang rnerniliki potensi untuk 

rnernpengaruhi organisasi. Lingkungan ini berupa kondisi sosial dan 

kondisi teknologi yang rneliputi : Fasilitas kerja adalah segala sesuatu 

yang digunakan, dipakai, diternpati, dan dinikrnati oleh karyawan, baik 

dalarn hubungan langsung dengan pekerjaan rnaupun kelancaran 

pekerjaan sehingga dapat rneningkatkan produktivitas atau prestasi 

kerja. Fasilitas alat kerja, seseorang karyawan atau pekerja tidak akan 

dapat rnelakukan pekerjaan tanpa disertai alat kerja. Fasilitas 

perlengkapan kerja, semua benda yang digunakan dalarn pekerjaan 

tetapi tidak langsung berproduksi, rnelainkan sebagai pelancar dan 

penyegar dalarn pekerjaan. Fasilitas sosial, fasilitas yang digunakan 
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oleh karyawan yang berfungsi sosial meliputi, penyediaan kendaraan 

bermotor, musholla dan fasilitas pengobatan. Teknologi adalah alat 

kelja operasional yaitu semua benda atau barang yang berfungsi sebagai 

alat canggih yang langsung digunakan dalam produksi seperti 

komputer, mesin pengganda, mesin hi tung dan lain-lain. 

Lingkungan khusus adalah bagian lingkungan yang secara 

langsung berkaitan dengan pencapaian sasaran-sasaran sebuah 

organisasi yang dapat mempengaruhi dirinya dalam menjalankan tugas­

tugas yang dibebankan. Berikut ini beberapa faktor yang diuraikan 

Nitisernito (1991:184) yang dapat mempengaruhi terbentuknya suatu 

kondisi 1ingkungan kelja dikaitkan dengan kemampuan karyawan, 

diantaranya adalah : a) Wama, karena warna merupakan faktor yang 

penting untuk memperbesar efisien kelja para pegawai. Khususnya 

wama akan mempengaruhi keadaan jiwa mereka. b) Kebersihan 

lingkungan kelja, karena Kebersihan 1ingkungan kelja secara tidak 

langsung dapat mempengaruhi seseorang dalam bekelja, karena apabila 

lingkungan keljanya bersih maka karyawan akan merasa nyarnan dalam 

melakukan pekeljaannya. c) Penerangan, dalam hal ini yang dimaksud 

dengan penerangan bukan terbatas pada penerangan listrik saja, tetapi 

juga penerangan sinar matahari. d) Pertukaran udara, sirkulasi udara 

yang cukup akan meningkatkan kesegaran fisik para karyawan, karena 

apabila ventilasinya cukup maka kesehatan dari para karyawan akan 

teljarnin. e) Jarninan keamanan, jaminan keamanan akan menimbulkan 
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ketenangan. t) Kebisingan, kebisingan merupakan suatu gangguan 

terhadap sesorang karena adanya kebisingan, maka konsentrasi dalam 

bekelja akan terganggu. g) Tata ruang, penataan peralatan dan 

perlengkepan kelja yang ada di dalam ruang kelja yang bias 

mempengaruhi kenyamanan karyawan dalam bekelja 

Dengan semakin berkembangnya zaman, maka pelayanan kepada 

masyarakat akan semakin meningkat seiring dengan hal tersebut. Oleh 

karena itu, sangat diperlukan adanya penambahan sarana dan prasarana 

kantor untuk mendukung pelayanan kepada masyarakat. 

Dengan terbitnya atnran dengan keputnsan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63/Kep/M.P AN/7/2003 

tanggal 10 Juli 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

pelayanan publik khususnya tentang adanya prinsip pelayanan publik 

point 7 masalah kelengkapan sarana dan prasarana yang isinya sebagai 

berikut "tersedianya sarana dan prasarana kelja dan pendukung lainnya 

yang memadai termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi 

dan informatika". 

Inventaris sarana prasarana diperoleh dari bantuan pemerintah 

pusat, pemerintah provinsi dan daerah pembelian yang dibebankan pada 

anggaran daerah. Karena sarana prasarana sampai pada pelaksanaan 

penelitian sudah cukup memadai disana sudah terdapat beberapa 

computer, laptop, ruangan yang cukup kondusif dna nyaman, namun 

104 

43234.pdf



pemeliharaannya belwn maksimal. Salah satu warga setempat yakni 

Bapak YD mengatakan "sarana prasarana di kantor bisa dikatakan 

memadai telah terdapat a/at-a/at canggih disana yang mendukung 

proses pelayanan kepada masyarakat. Diharapkan pegawai yang 

bekerja tahu menggunakan dan tahu merawatnya agar tidak cepat 

rusak:' 

Dalam menghadapi era globalitas, aparatur dituntut mempunyai 

kemampuan dan kepekaan terhadap situasi dan kondisi yang teJjadi di 

wilayalmya Derasnya arus informasi membuat batas negara satu 

dengan yang lain seakan tak ada lagi. Hal ini berakibat pergeseran pola 

pikir masyarakat yang tadinya tak banyak menuntut berubah menjadi 

banyak tuntutan yang memang menjadi haknya. Untuk bisa 

memberikan pelayanan yang baik dan tanggap terhadap situasi dan 

kondisi yang berkembang di masyarakat, tidak ada jalan lain kecuali 

dengan peningkatan swnber daya manusia. 

Ada dua jalan yang dapat ditempuh untuk meningkatkan Swnber 

Daya Manusia aparatur yaitu dengan jalan pendidikan formal dan non 

formal. Untuk pendidikan formal ini nampaknya masih cukup sulit 

diterapkan karena keterbatasan dana dan kesempatan yang ada Yang 

paling memungkinkan adalah pendidikan non formal yaitu melakni 

diklat -diklat structural maupun diklat teknis. Disatu sisi peningkatan 

disipin aparatur juga diperlukan, dimana hal ini sudah bukan menjadi 

rahasia wnwn lagi kalau disiplin di kalangan aparatur sangat rendah. 
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Hal ini seakan sudah membudaya dan kita dapat dnegan mudah 

menemukan oknum-oknum yang tidak disiplin tersebut. 

Salah satu kepala jaga rnengatakan "jam kantor dimulai pukul 

08. 00 sampai pukul 16. 00, tetapi kadang pukul 08.00 staf kantor be/urn 

pada datang karena mereka pada umumnya tinggal jauh dari kantor. 

Jadi aktivitas kantor dimulai sekitar pukulJO.OO. kami biasa melayani 

masyarakat jika semua staf sudah berada di tempat. Masyarakat yang 

datang dipersilahkan menunggu sampai pegawai datang untuk 

melayani mereka" 

Berdasarkan penjelasan di atas dapat disirnpulkan bahwa dilihat 

dari faktor lingkungan kurang rnernadai, BPSDM belum merniliki 

sarana dan prasarana memadai dalarn penyelenggaraan pendidikan dan 

pelatihan di Provinsi Kalimantan Utara. 

c. Karakteristik pekerja 

Karakteristik pekerja berkaitan dengan perbedaan individu para 

pekerja dalarn hubungannya dengan efektivitas. Para individu pekerja 

mernpunyai pandangan yang berlainan, tujuan, dan kernarnpuan yang 

berbeda-beda pula. Variasi sifat pekerja inilah yang menyebabkan 

perilaku orang berbeda satu sarna lain. Perbedaan tersebut mempunyai 

pengaruh langsung terhadap efektivitas organisasi. Dua hal tersebut 

adalah rasa keterkaitan terhadap organisasi dan prestasi kerja individu. 
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Menurut Katz dan Kahn dalam Steers (1985:135), peranan 

tingkah laku dalam efektivitas organisasi harus rnemenuhi dua 

persyaratan sebagai berikut : 

a. Setiap organisasi harus rnampu membawa dan mernpertahankan 

suatu armada keJja yang rnantap yang teJjadi dari pekeJja pria dan 

wanita yang terampil. Berarti, disamping rnengadakan penerirnaan 

dan penempatan pegawai, organisasi juga harus mampu 

rnemelihara para pekeJja dengna imbalan yang pantas dan rnernadai 

sesuai dengan kontribusi individu dan yang relevan bagi pemuasan 

kebutuhan individu 

b. Organisasi harus dapat rnenikmati prestasi peranan yang dapat 

diandalkan dari para pekeJjanya. Sering teJjadi rnanajer puncak 

yang seharusnya rnernikul tanggung jawab utarna dalam 

merumuskan kebijakan perusahaan, rnernbuang terlalu banyak 

waktu untuk keputusan dan kegiatan sehari-hari yang sepele dan 

rnungkin rnenarik, akan tetapi tidak relevan dengan perannya, 

sehingga berkurang waktu yang tersedia bagi kegiatan ke arah 

tujuan yang lebih tepat. Setiap anggota tidak hanya hams bersedia 

berkarya, tetapi juga hams berseia rnelaksanakan tugas khusus 

yang menjadi tanggungjawab utarnanya. 
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Di samping prestasi peranan yang dapat diandalkan, organisasi 

yang efektif menuntut agar para pekerja mengusahakan bentuk tingkah 

laku yang spontan dan inovatif. Job description tidak akan dapat secara 

mendetail merumuskan apa yang mereka kerjakan setiap saat, karena 

bila terjadi keadaan darurat atau biasa, individu harus mampu bertindak 

atas inisiatif sendiri atau mengambil keputusan dan memberikan 

tanggapan yang paling baik bagi organisasinya 

c. Karakteristik Manajemen 

Akuntabilitas adalah kewajiban untuk memberikan 

pertanggungjawaban a tau menjawab/menerangkan tindakan 

seseorang!badan hukum/pimpinan suatu organisasi kepada phak yang 

memiliki hak atau wewenang untuk meminta keterangan atau 

pertanggung jawaban. Setiap program yang dilaksanakan didasari 

perencanaan strategi dengan memperhatikan dampak dan akibatnya, 

sehingga perencanaan yang dianggap berhasil dan gaga! dilaporkan agar 

dievaluasi dan ditindaklanjuti. 

Kelalaian pelaksana pelayanan dalam mengontrol blanko masih 

mencukupi atau sudah mengalarni kekurangan harus diperhatikan agar 

pelayanan berjalan sesuai dengan prosedur dan masyarakat tidak perlu 

berhari-hari ataupun berminggu-minggu hanya untuk mengurus surat 

keterangan. 
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-----~--- ~ 

Bukan hanya blanko yang menjadi masalah pelayanan umum di 

tetapi melainkan adanya pungli (pungutan liar) yang dilakukan oleh 

beberapa pelaksana pelayanan tanpa memperhatikan prosedur yang 

secara nyata berada di depan mata mereka. Tetapi, bagi masyarakat 

yang ingin urusannya cepat selesai kadangkala juga menawarkan 

kepada pelaksana pelayanan umum agar dipercepat bagaimanapun 

caranya. Tutur AB salah satu masyarakat yang sering mengurus 

keperluan di 

Dengan beberapa permasalahan di atas diharapkan pihak atau 

pimpinan yang berkaitan melakukan evaluasi terhadap para pegawai 

serta sarana dan prasarana kantor yang telah ada, agar kedepannya 

pelayanan beljalan sesuai dengan harapan masyarakat. 
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A. Kesimpulan 

BABY 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan dari hasil penelitian ini diantaranya sebagai berikut : 

1. Efektivitas Penyelenggaraan Pengembangan Pegawai di Badan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Kalimantan Utara hams 

di seleksi dengan urutan kepangkatan pegawai yang di ajukan kepada 

Sekretaris Daerah Provinsi Kalimantan Utara dan di teruskan kepada 

Gubemur Kalimantan Utara untuk mendapatkan persetujuan. 

2. Efektivitas Penyelenggaraan Pengembangan Pegawai di Badan 

Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Kalimantan Utara harus 

menjadi leading sektor di semua Organisasi Perangkat Daerah yang ada 

di Pemerintah Provinsi Kalimantan Utara dan akan menampung semua 

usulan yang berkaitan dengan diklat pengembangan kopetensi pegawai. 

3. Dalam meningkatkan. pelayanan tedwlap masyarnkat,maka diperlukan sumber daya 

manusia yang handal dari apnatur pemerintah.Sumber daya tersebut merupakan 

inveslasi yang sangat berbarga hlgi sebuah organisasi yang perlu dijaga yang dapat 

meningkatkan kemampuan dan profi:sionalisme supaya org;misasi bias ber1ahan dan 

bedremhmg sesuai lingkungan organisasi 
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B. Saran 

Bertitik tolak dari hasil-hasil penelitian dan kesimpulan yang telah 

dipaparkan di atas, untuk lebih meningkatkan efektivitas aparat pemerintah 

terhadap pelaksanaan pelayanan pada masyarakat, maka dipandang perlu 

untuk memberikan saran sebagai implikasi penting bagi pihak-pihak terkait 

untuk menindaklanjutinya. Saran yang dimaksud sebagai berikut : 

1. Penyelenggaraan Diklat Pengembangan Kopetensi Pegawai yang diadakan 

oleh Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia Pemerintah Provinsi 

Kalimantan Utara harus di dukung dengan pendanaan yang memadai 

2. Untuk Penyelenggaraan Diklat Pengembangan Kopetensi Pegawai di 

Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Kalimantan Utara 

jangan mengirim ke luar Provinsi Kalimantan Utara karena pemborosan 

biaya untuk itu harus di adakan di Pemerintahan Provinsi Kalimantan 

Utara saja supaya lebih efisiensi anggaran yang ada. 

3. Pemerintah Provinsi Kalimantan Utara harus mendukung sarana dan 

Prasarana Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia untuk 

Pengembangan Kopetensi Pegawai yang ada di Pemerintahan Provinsi 

Kalimantan Utara supaya beijalan dengan apa yang diharapkan 
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PEDOMAN WAWANCARA 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama ································································ 
2. Jabatan 
3. Instansi BPSDM 

B. DAFTARPERTANYAAN 

1. Bagaimanakah Efektivitas Penyelenggaraan Pengembangan Sumber Daya 
Manusia Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Kalimantan 
Utara? 
Jawab 
Konsep yang sangat penting dalam organisasi karena menjadi ukuran 
keberhasilan organisasi dalam mencapai suatu tujuannya 

2. Faktor-faktor apa sajakah yang mempengaruhi Efektivitas Penyelenggaraan 
Pengembangan Sumber Daya Manusia Badan Pengembangan Sumber Daya 
Manusia Provinsi Kalimantan Utara? 
Jawab 
a. Karakteristik organisasi susunan sumber daya manusia yang terdapat dalam 

organisasi 
b. Karakteristik lingkungan lingkungan yang berada di luar batas organisasi dan 

aspek lingkungan sebagai iklim organisasi 
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PEDOMAN WAW ANCARA 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama 
2. Jabatan 
3. lnstansi 

Suriansyab 
Kahan 
BPSDM 

B. DAFTARPERTANYAAN 

1. Menurut Bapak/Ibu, Pengukuran Efektifitas bisa di capai dalam suatu kegiatan 
atau proses dalam suatu program? 
a. Menurut Bapak/Ibu, apakab Pengukuran Efektifitas bisa di capai dalam suatu 

kegiatan atau proses dalam suatu program ? 
1. Kahan (Kahan) : dengan pendekat surnber adalab mengukur efektivitas dari 

input pendekatan ini mengutamakan adanya keberhasilan organisasi untuk 
memperoleh sumber daya baik fisik maupun non fisik yang sesuai dengan 
kebutuhan organisasi. 

2. Sekban : Organisasi mempunyai hubungan atas dengan lingkungannya 
karena dari lingkungan yang di peroleh sumber-sumber yang merupakan 
input dari organisasi 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Efektivitas Organisasi? 
1. Kahan: 

a. Permasalaban yang secara umum tetjadi bukan saja di daerab kami 
(Provinsi Kalimantan Utara) namun juga kemungkinan teijadi di daerab 
lain yaitu susunan surnber daya manusia, dan menempatkan manusia 
dalam rangka menciptakan sebuab organisasi 

b. Sekban. : dilihat dari peketja merupakan faktor yang paling berpengaruh 
terhadap efektivitas 

c. Kabid. : menurut saya, factor manajemen dirancang untuk mengkondisikan 
semua hal yang di dalam organisasi sehingga efektivitas tercapai 

d. Kasubbid : Menurut Saya Karakteristik organisasi yang relatif tetap yang 
akan menentukan pola interaksi tingkab laku yang berorientasi pada tugas 

e. Staf: Adanya Surnber daya Manusia yang memadai, Sarana dan Prasarana 
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PEDOMANWAWANCARA 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama 
2. Jabatan 
3. Instansi 

Deddy Harryady 
Kasubbag Mutasi dan Pensiun 
BKD Provinsi Kalimantan Utara 

B. DAFTARPERTANYAAN 

1. Menurut Bapakllbu, Pengukuran Efektifitas bisa di capai dalam suatu kegiatan 
atau proses dalam suatu program? 
a Menurut Bapakllbu, apakah Pengukuran Efektifitas bisa di capai dalam suatu 

kegiatan atau proses dalam suatu program ? 
dengan pendekatatan sumber Daya Manusia adalah mengukur efektivitas 
dari input pendekatan ini mengutarnakan adanya keberhasilan organisasi 
untuk mencapai tujuan 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Efektivitas Organisasi? 
a struktur 
b. Tujuan 
c. Manusia 
d.Hukum 
e. Prosedur Pengoperasian yang berlaku 
f. Kewenangan 
g. Pembagian Tugas 
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PEDOMAN WAW ANCARA 

C. IDENTITAS RESPONDEN 

4. Nama Ram! an 
5. Jabatan Kasubbag Tata Usaha Biro 
6. Instansi Biro Organisasi Provinsi Kalimantan Utara 

D. DAFTAR PERT ANY AAN 

I. Menurut Bapak/Ibu, Pengukuran Efektifitas bisa di capai dalam suatu kegiatan 
atau proses dalam suatu program? 

Kinelja Individu yang menggambarkan sampai seberapa jauh seseorang 
telah melaksanakan tugas pokoknya sehingga dapat memberikan basil 
yang telah ditetapkan oleh kelompok atau instansi 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi Efektivitas Organisasi? 
a. Pemberdayaan. Adalah proses yang memungkinkan staf untuk memiliki 

input dan control atas pekeljaan mereka serta kemampuan untuk secara 
terbuka berbagi saran dan ide mengenai pekeJjaan mereka 

b. Kelja Tim adalah menunjukkan efektifnya kelja secara tim dalam 
memberikan kontribusi pada organisasi yang mana proses di dalam kelja 
tim merupakan usaha untuk memecahkan suatu masalah dan 
meningkatkaninovasianggotanya 
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