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ABSTRACT

The Work Analysis of Subdistrict Office as the Public Service in the Singkohor
Subdistrict of Aceh Singkil Regency

Ali Hasmi Pohan
Universitas Terbuka
hasmipohan@yahoo.co.id

Service that needed by the public in the Singkohor Subdistrict is very complex. It is
related to family, public and law problem. All the problems are not covered because
some of them contrasted with law. Another problem in the public service is caused by
indiscipline of the civil servants. This problems is impacted not only (~public service
but also to the criteria of civil servant. So, it is needed to mending in the Singkohor
Subdistrict Office as the public service.

The method of this research is descriptive method with indctive approach. It is a way
to learn and observe the problem by collecting the data. Th¢ analysis unit of this
research is the eivil servants in Singkohor subdistrict\office. The informants are
obtained from public figura.

The subjects of the research are the jeader and all the servants in Singkohor Subdistrict.
The samples are all the office employee of Singkohor Subdistrict, public figure, muslim
religious leader, custom leader, youth’ leaderand the woman leader. Techniques of
collecting data are interview, observation, document and questioner.

The resuit of the research shoyes that/the work of Singkohor subdistrict office still needs
attention from the leader. Base’Givthe five of measuring work, there’s not able to give
good service to the public.

In conclusion, the«werk of the civil servants in Singkohor subdistrict office does not
able to give satisfaction to the public. It is because of people resources quality and lack
of means.

Base on the finding of the research, the writer suggest that the leader should straighten

up the employee and complete the means in the Singkohor subdistrict office. So that, in
hope public service can be run well by the civil servants in Singkohor Subdistrict.
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ABSTRAK

Analisis Kinerja Kantor Camat Sebagai Pelayanan Publik
Pada Sekretariat Kecamatan Singkohor Kabupaten Aceh Singkil

ALI HASMI POHAN
NIM: 015217805
Universitas Terbuka

Kata Kunci ; Kinerja, Pelayanan

Pelayanan yang dibutuhkan masyafakatdi Kecamatan Singkohor sangat
kompleks, mulai dari masalah yang berkaitan\dengan keluarga, antar masyarakat,
sampai dengan masalah hukum. Tidak semua kebutuhan masyarakat memberikan
pelayanan masyarakat dikarenakan dda bebérapa hal yang dapat menentang hukum.
Permasalah lain dalam pelayanad, di\Keécamatan Singkohor terkadang juga terjadi
diakibatkan oleh Pegawai Negeri Sipil adalah masalah kedisiplinan. Masalah ini
bukan hanya memberikan ‘ddmmpak bagi pelayanan masyarakat saja tapi juga
memberikan dampak yang/sangat mempengaruhi kriteria seorang Pegawai Negeri
Sipil. Sehingga perlu ddanya pembenahan terhadap kinerja kantor Kecamatan sebagai
pelayanan publik di Keeamatan Singkohor.

Metode \penelitian yang digunakan penulis adalah metode penelitian
deskriptif dengan‘pendekatan induktif. Jadi penelitian deskriptif dengan pendekatan
induktif, “sugtu cara mempelajari dan mengamati permasalahan dengan
mengumpulkan  data. Unit analisis adalah Pegawai Negeri Sipil Kecamatan
Singkohor dan informan yang dihimpun dari para tokoh masyarakat.

Subyek penelitian adalah pimpinan dan seluruh aparatur kecamatan
Singkohor. Dengan Sampel penelitian, semua karyawan yang ada di kantor
Kecamatan Singkohor, baik PNS, tenaga honerer, penjaga kantor, petugas kebersihan
dan juga tokoh masyarakat, tokoh ulama, tokoh adat, tokoh pemuda, tokoh wanita.
Prosedur pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dokumentasi, dan
kuisioner.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja kantor Kecamatan masih perlu
adanya pembinaan dan perhatian yang lebih dari pimpinan, karena berdasarkan lima
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pengukuran kinerja belum ada yang mampu memberikan pelayanan yang baik kepada
masyarakat, dilihat dari faktor sumber daya manusia dan sumber daya sarana dan
prasarana.

Sebagai kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah kinerja
Pegawai Negeri Sipil pada Kecamatan Singkohar, belum bisa memberikan kepuasaan
terhadap masyarakat dalam proses pelayanan akibat minimnyakualitas sumber daya
manusia dan  terbatasnya sarana dan prasarana. Dengan demikian penulis
menyarankan agar dilakukan pembenahan dan pembinaan oleh pimpinan terhadap
aparatur di Kecamatan Singkohor serta melengkapi sarana danprasarana, sehingga
diharapkan pelaksanaan pelayanan terhadap masyarakat ddpat/duakukan secara
maksimal oleh Pegawai Negeri Sipil di Kecamatan Singkoher:
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BAB 11

KERANGKA TEORITIK

A, Kajian Teoritik.

Kecamatan Singkohor merupakan salah satu kecamatan di lingkungan
Pemerintah Kabupaten Aceh Singkil yang dibentuk berdasarkdn Qanun Kabupaten
Aceh Singkil Nomor 03 Tahun 2002 tentang pembéntukan Kecamatan Singkohor

dengan luas wilayah 104 Km®.

B. Kerangka Berpikir
1. Pengertian Aparatur'Kecamatan
Secara etimiolggi aparatur berasal dari bahasa belanda : aparat, bahasa
inggris: apparatdr,“dat’dalam bahasa birokrasi di indonesia : aparat berasal dan
singkatan «aparat dan struktur. Dalam tesis ini akan dibahas pengertian aparatur
kecamatan’yang dalam bahasa indonesia pengertiannya sama dengan birokrasi.
Weber (Wijaya, 1993;25) menjelaskan tentang batasan/defenisi tentang
birokrasi bahwa : Birokrasi adalah suatu sistem otorita yang ditetapkan secara
rasional oleh berbagai peraturan, dengan demikian birokrasi dimaksudkan untuk

mengorganisasi secara teratur suatu pekerjaan yang dilakukan oleh banyak orang.
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Sedangkan Mark (Wijaya, 1993;25) lebih lanjut menjelaskan bahwa : Birokrasi
sebagai life organisasi yang dipergunakan pemerintah modern untuk pelaksanaan
tugas-tugasnya yang bersifat spesialisasi dilaksanakan dalam sistem administrasi dan
khususnya oleh aparatur pemerintah.

Berpegang pada definisi birokrasi tersebut, pada hakikatnya birokrasi
dimaknai institusi dalam mekanisme pemerintah yang netral, sebab fungsi dasar
birokrasi menurut lingkup ilmu-ilmu administrasi publik’adalah sebagai pelaksana
(actuating) sendangkan fungsi-fungsi adminiSfrast” lainnya seperti perencanaan
(plainning), pengorganisasian (organizing)“dan pengawasan (controling) dilakukan
oleh institusi-institusi tainnya berSifat politis. Dalam konteks ini birokrasi (aparatur
birokrasi) harus memiliki spesialisdsi khusus sesuai dengan tuntutan tugasnya.

Kecamatan memipakan salah satu entitas pemerintahan yang memberikan
pelayanan langsung Kepada masyarakat . Wasistiono dkk., (2009:102). Wilayah
kecamatan, berada di dalam wilayah Kabupaten/kota yang dikepalai oleh seorang
camat dan berdomisili di ibu kota kecamatan. Sementara jabatan camat telah ada pada
struktur organisasi pemerintahan kerajaan di Nusantara. Pada masa itu, camat
dianggap sebagai perwakilan raja di tingkat kecamatan sehingga memiliki wewenang
yang penuh terhadap wilayahnya. Dengan demikian, kecamatan merupakan

organisasi asli ciptaan masyarakat pribumi. Wibawa, (2001:78).
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Perjalanan organisasi kecamatan tidak dapat dipisahkan dari asas
pemerintahan yang digunakan, yaitu asas desentralisasi dan asas dekonsentrasi UU
nomor 5 tahun 1974 tentang pokok-pokok pemerintahan di daerah dan UU nomeor 22
tahun 1999 yang diperbaharui dengan UU nomor 32 tahun 2004 tentang
pemerintahan daerah.

Berdasarkan UU nomor 32 tahun 2004 dan PP nomar 19 tahun 2008 tentang
kecamatan pasal 14 ayat |, camat dan organisasi“keéecaimatan berfungsi sebagai
pelaksana teknis dalam suatu wilayah kerja./Camat bukan lagi penguasa wilayah
seperti yang diamanatkan dalam UU nomer 5 tahun 1974, hal ini karena
bupati/walikota adalah pemilik k€wewenangan utama dalam struktur organisasi

Pemerintahan Daerah.

2. Pengertian Kinerja

Di“berbagai media masa istilah kinerja telah populer digunakan, namun
seyogianya definisi atau pengertian kinerja belum dicantumkan dalam kamus besar
Bahasa Indonesia, sehingga menyulitkan masyarakat untuk mengetahuinya. Namun
demikian, media masa Indonesia memberi padangan kata dalam bahasa Inggris untuk
istilah kinerja “performance”. Performance atau kinerja adalah suatu organisasi,
sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing, dalam rangka upaya

mencapai tujuan organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum dan
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sesuai dengan moral maupun etika. Prawirosentono. (1999:53). Siswanto (2002:235)
menyatakan bahwa kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang
dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas dan pekerjaan yang diberikan
kepadanya. Sedangkan pengertian kineja menurut Anwar Prabu (2003:355) yang

dikutip dari (htip://intanghina.wordpress.com/2008/06/10/kinetja’) kinerja merupakan

perilaku nyata yang ditampilkan setiap orang sebagai prestasi Kega yang dihasilkan
oleh karyawan sesuai dengan perannya dalam perusahaan,

Selanjutnya Rivai (2005:309) mengatakdn bahwa kinerja merupakan perilaku
nyata vang ditampilkan setiap orang sebagaivprestasi kerja yang dihasilkan oleh
karyawan sesuai dengan perannya dalam peruasahaan. Pengertian kinerja juga

dikemukan oleh beberapa ahli manaj¢men dalam (Tika, 2006:121) antara lain sebagai

berikut:

1. PrawirG Sunioro mengemukakan bahwa kinerja adalah hasil kega yang di
capal ‘s€seorang atau sekelompok orang dalam suatu organisasi dalam
rangka mencapai tujuan organisasi dalam periode tertentu.

2. Handoko mendefinisikan kinerja sebagai proses dimana organisasi

mengevaluasi atau menilai prestasi kerja karyawan.
Lebih lanjut Casio (1992:93) dalam Rivai (2005:15) menyebutkan Kinega
adalah: merujuk kepada pencapaian tujuan karyawan atas tugas yang diberikan.

Sedangkan Stolovitch (1992:67) dalam Rivai (2005:15) mengartikan kinerja sebagai
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seperangkat hasil yang dicapai dan merujuk kepada tindakan pencapaian serta
pelaksanaan sesuatu pekerjaan yang diminta. Di lain pihak kinerja (Performance)
juga dapat didefinisikan sebagai istilah pencapaian hal atau “degree of
accomplishment” atau dengan kata lain, kinerja merupakan tingkatan pencapaian
tujuan organisasi. Rue & Byars, (1981:61). Penilaian kinerja merupakan suatu
kegiatan yang sangat penting karena dapat digunakan sebagai/ukuran keberhasilan
suatu organisasi dalam mencapai misinya. Kinerja seorang karyawan akan baik bila
mempunyai keahlian (skill) yang tinggi, bersedia bekerja karena digaji atau upah
sesuai dengan perjanjian, mempunyai harapan {gxpectation) masa depan lebih baik.

Suatu lembaga, baik lembaga-Pemierintahan maupun lembaga perusahaan
dalam mencapai tujuan yaag, ditetapkan oleh sekolompok orang (group of
humanbening) yang beberapa aktif sebagai pelaku (acfors) dalam upaya mencapai
tuyjuan lembaga atad organisasi bersangkutan. Tercapainya tujuan lembaga atau
perusahaan hanya dimungkinkan karena uapaya para pelaku yang terdapat pada
organisasi tersebut.

Selanjutnya dapat dipahamu bahwa kinerja aparat sangat mempengaruhi
kinerja organisasi dimana mereka berperan sebagai pelaku. Sehubungan dengan itu,
kiranya secorang pemimpin selalu melakukan hal-hal seperti diterangkan oleh

S. Sloma (Prawirosentono, 1999;83), sebagai berikut:
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1. Sets goals and performance criteria artinya menentukan tujuan organisasi
secara jelas dan ditentukan pula kriteria kinerjanya;

2. Provides incentives, so that subordinate want to reach goals and meet
permonce criferia artinya pimpinan perusahaan selalu menyediakan insentif
uang maupun dalam bentuk lain, agar para karyawan khususnya pegawai
bersedia mencapai tujuan organisasi melalui upayasmencapai kineja sesuai
dengan kriteria yang ditetapkan;

3. Give regular objective feed back so that'people’kmow share they stand in the
work artinya pemimpin secara teratur mefijelaskan tentang umpan balik tujuan
oraganisasi, schingga setiap ‘pegawal mengetahui posisi peranannya dalam
perusahaan;

4. Use techniques of participative whereby employees indecions which affect
them and (heir pwork artinya gunakan cara manajemen partisipatif dimana
pegawal diikutsertakan dalam pengambilan keputusan tertentu dimana mereka
dapat melakukan pekerjaan dengan lebih baik;

5. Hold regulary, two way communicative meeting with subordinates artinya
antara pimpinan dan pegawai harus menjadi pendengar yang baik didasari niat

yang baik demi peningkatan kinerja organisasi.
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Dalam instansi Pemerintah, pentlaian kinerja sangat berguna untuk menilai

kualitas, kuantitas, dan efesiensi pelayanan memotivasi para aparatur pelaksana serta
memonitor pemerintah agar lebih memperhatikan kebutuhan masyarakat yang
dilayani, dan menuntun perbaikan dalam pelayanan publik. Oleh sebab itu, informasi
mengenai kinerja tentu sangat berguna untuk menilai seberapa jauh pelayanan yang
diberikan oleh organisasi itu memenuhi harapan dan memuaskan pengguna jasa.
Dengan melakukan penilaian terhadap kinerja, maka upaya untuk memperbaiki
kinerja bisa dilakukan secara lebih terarah dad sistematis. Disamping itu, dengan
adanya informasi kinerja maka bench marking dengan mudah bisa dilakukan dan
dorongan untuk memperbaiki kinerja biSa)diciptakan.
Kinenja perorangan (individud! performance) dengan kinerja lembaga (institutional
performance) atau kinerja petusahaan (corporate performance) terdapat hubungan
yang erat. Dengan\pefkataan lain bila kinerja karyawan (individual performance) baik
maka kemungkinan” besar kinerja perusahaan (corporate performance) juga baik.
Kinena‘seorang karyawan akan baik bila 1a mempunyai keahlian (s&ill) yang tinggi,
bersedia bekerja karena gaji atau diberi upah sesuai dengan perjanjian dan
mempunyai harapan (expectation) masa depan lebih baik. Robbins (1998:21)
mengemukakan bahwa kinerja adalah tingkat pencapaian tujuan. Dimana kinerja
dipengaruhi oleh 3 (tiga) faktor, yaitu :

1. Faktor Individu, yang meliputi : Persepsi dan Pengambilan Keputusan.
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2. Faktor Kejompok, yang meliputi : Pola Komunikasi, Gaya Kepemimpinan,
Kekuasaan dan Politik, Hubungan Antar Kelompok dan Tingkat Konflik.

3. Faktor Sistem Organisasi, yang meliputi : Desain Pekerjaan, Teknologi dan
Proses Kerja, Kebijakan, Praktek Sumber Daya Manusia dan Tingkat Stress
Kerja.

Terdapat beberapa indikator-indikator penyusun kinerja; IndiKator-indikator ini

sangat hervariasi sesuai dengan fokus dan konteks penglitian’ yang dilakukan dalam

proses penemuan dan penggunaan indikator ters¢but, Ada beberapa indikator menurut
para pakar, antara lain (Ratminto, 2005:174) :

1) Menurut McDonald & Lawton (1997): output oriented measures throughput,
efficiency,effectiveness.

2) Efficiency atau efisiensiadalah suatu keadaan yang menunjukkan tercapainya
perbandingan terbaik antara masukan dan keluaran dalam suatu penyelenggaraan
pelayanan‘publik.

3) Effestiveness atau efektivitas adalah tercapainya tujuan yang telah ditetapkan,
baik itu dalam bentuk target, sasaran jangka panjang maupun misi organisasi.

4) Salim dan Woodward (1992) : economy, efficiency, effectiveness, equity.

a. Economy atau ekonomis adalah penggunaan sumber daya yang sesedikit

mungkin dalam proses petiyelenggaraan pelayanan publik.
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Efficiency atau efisiensi adalah suatu keadaan yang menunjukan tercapainya
perbandingan terbaik antara masukan dan keluaran dalam suatu
penyelenggaraan pelayanan publik.

FEffectiveness atau efektivitas adalah tercapainya tujuan yang telah ditetapkan,

baik itu dalam bentuk target, sasaran jangka panjang maupun misi organisasi.

d. Equity atau keadilan adalah pelayanan publik yang dis¢lénggarakan dengan

memperhatikan aspek-aspek kemerataan.

5. Lenvinne (1990) : responsiveness, responsibility) ac¢ountability.

Responsiveness atau responsivilaé, inbh/mengukur daya tangkap providers
terhadap harapan, keinginan danaspirasi serta tuntutan customers.
Responsibility atau responsibilitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan
seberapa jauh proses_pembernian pelayanan publik itu dilakukan dengan tidak
melanggarketentuan-ketentuan yang telah ditetapkan.

Accountability atau akuntabilitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan
Seberdpa besar tingkat kesesuaian antara ukuran-ukuran eksternal yang ada di
masyarakat dan dimiliki oleh stakeholders, seperti nilai dan norma yang

berkembang dalam masyarakat.

6. Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) : tangible, reliability, responsiveness,

assurance,emphaty.
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» Tangible atau ketampakan fisik, artinya petampakan fisik dari gedung,
peralatan, pegawai dan fasilitas-fasilitas lain yang dimiliki providers.
» Reliability atau reliabilitas adalah kemampuan untuk menyelenggarakan
pelayanan yang dijanjikan secara akurat.
» Responsiveness atau responsivitas adalah kerelaan untuk menolong customers
dan menyelenggarakan pelayanan secara ikhlas.
» Assurance atau kepastian adalah pengetahuan dan kgsopanan para pekerja dan
kemampuan mereka dalam memberikan Kepercayaan kepada customers.
» Emphaty adalah perlakuan atap( perhatian pribadi yang diberikan oleh
providers kepada customers.
Keputusan Menteri Pendayaguiaan Aparatur Negara Nomor : 63 Tahun 2004 : Asas
Pelayanan :
1) Transparansi.
2) Akuntabilitas:
3) Kondisional.
4) Partisipatif.
5) Kesamaan Hak.
6) Keseimbangan Hak dan Kewajiban.
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : 63 Tahun 2004 :

Prinsip Pelayanan Publik :
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1) Kesederhanaan.
2} Kejelasan.
3) Kepastian waktu.
4) Akurasi.
5) Keamanan.
6) Tanggung Jawab.
7) Kelengkapan Sarana dan Prasarana.
8) Kemudahan Akses.
9) Kedisiplinan, kesopanan dan keramahart,
10) Kenyamanan.
Keputusan Menteri Pendayaguhaaiy Aparatur Negara Nomor : 63 Tahun 2004 :
Standart Pelayanan Publik :
1) Prosedur Wakty.
2) Waktu Penyelesaian.
3) BiayaPelayanan.
4) Produk Pelayanan.
5) Sarana dan Prasarana.
6) Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan.
Meskipun demikian, penilaian tersebut tidak selalu efektif mengingat

terbatasnya informasi mengenai kinerja aparatur publik, serta kinerja belum dianggap
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sebagai suatu hal yang mendasar oleh pemerintah, disamping kompleksitas indikator
kinerja yang biasanya digunakan untuk mengukur kinerja aparatur publik, aparatur
publik stakeholders yang banyak dan memiliki kepentingan yang berbeda-beda.
Kesulitan lain dalam menilai kinerja aparatur publik muncul karena tujuan dan misi
aparatur publik sering kali bukan hanya sangat kabur, tetapi juga bersifat
multidimensional sebagai akibat banyaknya kepentingan yang sefing berbenturan satu
sama lain.

Wasistiono (2001;48-49) mengutip K&putusan Menpan Nomor 06/1995
tentang Pedoman Penganugerahan Piala,Abdivsatya bhakti Bagi Unit Kerja/Kantor
Pelayanan Percontohan tentang kritefid pelayanan masyarakat yang baik yaitu
sebagai berikut :

1. Keserdahanaan
Kriteria inp ‘miefigandung arti bahwa prosedur/tata cara pelayanan
diselenggaraléap secara mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang meminta
pelayanan.
2. Kejelasan ddn Kepastian
Krrteria ini mengandung arti adanya kejelasan dan kepastian mengenai :
a. Prosedur/tata cara pelayanan
b. Persyaratan pelayanan, baik persyaratan tcknis maupun persyaratan
administratif
¢. Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam
memberikan pelayanan
d. Rincian biaya/tarif pelayanan dan tata cara pembayarannya
e. Jadwal waktu penyelesaian pelayanan.
3. Keamanan
Kriteria ini mengandung arti bahwa proses serta hasil pelayanan dapat
memberikan rasa aman, kenyamanan dan dapat memberikan kepastian
hukum bagi masyarakat.
4. Keterbukaan
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Kriteria ini mengandung arti bahwa prosedur, tata cara, persyaratan, satuan
kerja/pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan, waktu peneyelesaian,
rincian biaya/tarif serta hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan
wa)ib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh
masyarakat, baik diminta maupun tidak diminta.

5. Efisien

Kriteria ini mengandung arti :

a. Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan
langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan  yang  tetap
memeperhatikan  keterpaduan antara persyaratan dengan produk
pelayanan yang diberikan

b. Dicegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan; dalam hal proses
pelayanan masyarakat yang bersangkutan\me¢mpersyaratkan adanya
kelengkapan persyaratan dan satuan kega/instansi pemenntah lain yang
terkait.

6. Ekonomis

Kritenia ini mengandung arti bahwa Qerigeéndan biaya harus ditetapkan secara

wajar dengan memperhatikan :

a. Nilai barang atau jasa pelayanari masyarakat dan tidak menuntut biaya
yang terlalu tinggi diluar kewajaran

b. Kondisi dan kemampuan’masyarakat untuk membayar

c. Ketentuan peraturan\perurnidang-undangan yang berlaku.

7. Keadilan yang merata

Kriteria ini mengandung bahwa cakupan/jangkauan pelayanan harus

diusahakan seluas-mungkin dengan distribusi yang merata dan diberlakukan

secara adildbagi seluruh lapisan masyarakat.
8. Ketepatan'waktu

Knterraini mengandung arti bahwa pelaksanaan pelayanan masyarakat dapat

disglesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

Ada b¢berapa indikator yang biasanya digunakan untuk mengukur kinerja publik
(Dwiyanto,2002:48), yaitu sebagai berikut :

1. Produktivitas
Konsep tidak hanya mengukur tingkat efisiensi, tetapi juga efektivitas
pelayanan. Produktivitas pada umumnya dipahami sebagai rasio antara input
dan output.

2. Kualitas Layanan
Kepuasaan masyarakat terhadap pelayanan dapat dijadikan indikator kinerja
organisasi publik. Informasi mengenai kepuasan terhadap kualitas pelayanan
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seringkali dapat diperoleh dari media masa atau diskusi publik. Kepuasan
masyarakat bisa menjadi parameter untuk menilai kinerja organisasi publik.

3. Responsivitas
Responsivitas adalah kemampuan organisasi untuk mengenali kebutuhan
masyarakat, menyusun agenda dan prioritas pelayanan, dan mengembangkan
program-program pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan aspirasi
masyarakat responsitivitas dimasukkan secbagai salah satu indikator kinerja
karena responsitivitas secara langsung menggambarkan kemampuan
organisasi publik dalam menjalankan misi dan tujuannya, terutama untuk
memenuhi kebutuhan masyarakat.

4. Responsibilitas
Responsibilitas menjelaskan apakah pelaksanaan«kegiatan organisasi publik
itu dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip ,administrasi yang benar atau
sesuai dengan kebijakan organisasi.

5. Akuntabilitas
Akuntabilitas publik menunjuk pada schérapa besar kebijakan dan kegiatan
organisasi publik tunduk pada para“p¢jabat politik yang dipilih oleh rakyat.
Konsep akuntabilitas publik dapatidigunakan untuk melihat seberapa besar
kebijakan dan kegiatan orgafisasi publik itu konsisten dengan kehendak
masyarakat banyak.

3. Konsep Pelayanan Publik
a. Pelayanan Publik
Pengertian pelayanan publik dan Wikipedia Indonesia (www.wikipedia.com)

ensiklopedia bebas berbahasa indonesia, adalah : Segala bentuk jasa pelayanan, baik
dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi
tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, Berdasarkan
organisasi yang menyelenggarakannya, pelayanan publik atau pelayanan umum dapat
dibedakan menjadi 2 (dua), yaitu:

» Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh organisasi

privat, adalah semua penyediaan barang atau jasa publik yang
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diselenggarakan oleh swasta, seperti misalnya rumah sakit swasta, Perguruan
Tinggi Swasta, perusahaan pengangkutan milik swasta, dil.
» Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh organisasi
publik. Yang dapat dibedakan lagi menjadi :
1) Yang bersifat primer.
Adalah semua penyediaan barang / jasa publik yang diselenggarakan oleh pemerintah
yang di dalamnya pemerintah merupakan satu-satunya‘penyelenggara dan pengguna /
klien mau tidak mau harus memanfaatkannya. Mjsaliya adalah pelayanan di kantor
imigrasi, pelayanan penjara dan pelayanan‘perizinan.
2) Yang bersifat sekunder.
Adalah segala bentuk penyedidan barang / jasa publik yang diselenggarakan oleh
pemerintah, tetapi jyang /di dalamnya pengguna / klien tidak harus
mempergunakannyaKareria adanya beberapa penyelenggara pelayanan.
Didalam\pengertian pelayanan publik menurut wikipedia ini, disebutkan juga
tentang‘karakieristik pelayanan publik. Ada 5 (lima) karakteristik yang dapat dipakai
untuk membedakan
ketiga jenis penyelenggaraan pelayanan publik tersebut, yaitu:
a. Adaptabilitas layanan.
Ini berarti derajat perubahan layanan sesuai dengan tuntutan perubahan yang

diminta oleh
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pengguna.

b. Posisi tawar pengguna / klien.
Semakin tinggi posisi tawar pengguna/klien, akan semakin tinggi pula peluang
pengguna untuk meminta pelayanan yang lebih baik.

c. Type pasar.
Karakteristik int menggambarkan jumlah penyelenggara peldyanan yang ada dan
hubungannya dengan pengguna / klien.

d. Locus kontrol.
Karakteristik ini menjelaskan siapa yang memecgang kontrol atas transaksi, apakah
pengguna ataukah penyelenggara pelayanan.

e. Sifat pelayanan.
Hal ini menunjukkarkepentingan pengguna atau penyelenggara pelayanan yang
lebih dominany Ada/beberapa pakar yang mengartikan pelayanan publik menurut
kata demi ‘kata yang ada. Pengertian kata demi kata mengenai pelayanan publik
yang\dikemukakan oleh Kotler dalam Sampara Lukman (yang dikutip oleh Lijan
Poltak Sinambela, dkk) misalnya, menyatakan bahwa: “Pelayanan adalah setiap
kegiatan yang menguntungkan dalam suaty kumpulan atau kesatuan, dan
menawarkan kepuasan, meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara

fisik”.
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Selanjutnya Sampara berpendapat bahwa pelayanan adalah suatu kegiatan
atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan
orang lain atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan. Dalam
Kamus Besar Bahasa Indonesia, diartikan bahwa : “Pelayanan adalah hal, cara atau
hasil pekerjaan melayani”. Sementara itu istilah publik berasal dari bahasa Inggris,
public, yang berarti umum, masyarakat dan negara. Dalam perjalanannya, kata publik
telah dibakukan dalam bahasa Indonesia, yang berartisumum, orang banyak, ramai.
Oleh Inu Kencana Syafei, public diartikan : “Sejunilah manusia yang mempunyai
kesamaan berpikir, perasan, harapan, sikapidan tindakan yang benar dan baik
berdasarkan nilai-nilai norma yang meraSa memiliki”.

Oleh karena itu pelayarian publik dapat diartikan sebagai setiap kegiatan yang
dilakukan oleh pemerintah ierhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan
yang menguntungkan ,dalam suvatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan
kepuasan meskipunhasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik. Pelayanan
publik juga/diartikan pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat
yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok atau
tata cara yang telah ditetapkan. Selanjutnya menurut Kep. Men. Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003: Publik adalah segala kegiatan
pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya

pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan
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perundang-undangan. Dengan demikian, pelayanan publik adalah pemenuhan
keinginan dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara negara.

Pengertian lain yang akan menambah pengetahuan kita tentang pelayanan
publik adalah pengertitan menurut Rancangan Undang-Undang Republik Indonesia
tentang Pelayanan Publik. Dalam Rancangan Undang-Undang tersebut, menyebutkan
bahwa pengertian pelayanan public adalah “Kegiatan atau rangKaian kegiatan dalam
rangka pemenuhan kebutuhan dasar sesuai dengan hak-hak~ sipil setiap warga dan
penduduk atas suatu barang, jasa dan atau peldyanar‘administrasi yang disediakan
oleh penyelenggara pelayanan publik™.

Sedangkan Pelayanan publik-tm¢nurut Keputusan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara Nomor ;7 KEP/2Z5/M.PAN/2/2004 adalah: “Segala kegiatan
pelayanan yang dilaksanakan’ oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya
pemenuhan kebutuhdn/penerima pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan”. Dibawah ini akan diuraikan apa saja yang
berhubungan erat dengan pelayanan publik.

Pelayanan merupakan kegiatan yang wajib dilaksanakan oleh pemberi atau
penyelenggara pelayanan publik (pemerintah) sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
pihak penerima pelayanan (masyarakat), maupun pelaksanaan ketentuan peraturan

perundangundangan. Tugas terpenting dari pemerintah adalah memberikan pelayanan
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kepada masyarakat. Usaha pemenuhan kebutuhan atau pelayanan kepada masyarakat
ini berkait dengan kualitas dan kuantitas dari pelayanan yang diberikan.

Ndraha (2000;58) menjelaskan bahwa : “Pelayanan publik adalah hal yang
menyangkut kepentingan masyarakat umum”. Ndraha (200:60) lebih lanjut
membedakan antara wujud layanan dengan jasa, yaitu :

Jasa adalah produk yang ditawarkan oleh provider\dan konsumen harus
menyesuaikan diri dengan tawaran itu. Sedangkan layanan adalah produk
yang disediakan oleh provider ; Provider harus menyesuaikan diri dengan
kondisi atan tuntutan konsumen. Yang diumaksud” dengan layanan dalam
hubungan ini adalah layanan sebagai produk:

Sunarto (1994:54) meyatakan bahwa s “Pelayanan masyarakat atau™ publik
service” secara singkat dapat diartikan) s¢bagai upaya membantu atau memberi
manfaat kepada masyarakat mielalui penyediaan barang atau jasa yang diperlukan
oleh mereka”. Lebih lapjut”dinyatakan pula bahwa : “dilihat dari penggunaan jasa,
pelayanan umum,dapat “dikelompokkan kedalam dua kategori, vaitu : pertama,
pelayanan umum yang khusus diberikan kepada individu tertentu, dan kedua,
pelayarian umum yang diberikan kepada kelompok masyarakat baik sebagian maupun
keseluruhan”. Sedangkan Lonsdale dan Enyedi (1984;3) mengemukakan bahwa :
“pelayanan umum sebagai “something made available to the whole of population
and it involves thingswhich people can not normally provide for themselves ie.

people must act collectively”.
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Pelayanan yang diberikan kelurahan tergolong dalam jenis pelayanan publik.

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah :

1. perihal atau cara melayani.
2. Servis, jasa.

3. Kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa

Moenir (2000:26-27) berpendapat bahwa pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan
oleh seseorang atau sckelompok orang dengan lapdasan faktor material melalui
sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka“iSaha memenuhi kepentingan
orang lain sesuai dengan haknya. Pendapatl }ain menyebutkan bahwa pelayanan
adalah suatu perbuatan (deed), suatu kincrja (aerformance) atau suatu usaha (effort),
jadi menunjukkan secara inheren pentingnya.pénerima jasa pelayanan terlibat secara
aktif di dalam produksi atau penyafmpaian proses pelayanan itu sendirt (Warella,
1997:18).

Kata pelayanan itu sendiri_merupakan terjemahan dari istilah asing, yaitu service.
Menurut Reading (1986:380), pengertian service adalah pekerjaan yang harus
dilakukan seorang pefayan pada tuannya. Thoha (1989:78) menyatakan bahwa
pelayanan masyarakal merapakan suatu usaha yang dilakukan oleh seseorang atau
kelompok orang maupun suatu instansi tertentu untuk memberikan bantuan dan
kemudahan pada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu. Dari pengertian
di atas terlihat\bahwa service atau pelayanan merupakan jasa yang diberikan oleh
orang perorangan organisasi swasta maupun instansi pemerintah.

Kotler (dalam Nasution, 2001:61) menjelaskan bahwa jasa (service) adalah aktivitas
atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasamya
tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Menurut Parasuraman
et. al. dan Haywood Farmer (dalam Warella, 1997:17-18),

ada tiga karakteristik utama pelayanan jasa yaitu :

1. Intangibility, berarti bahwa pelayanan pada dasarnya bersifat performance dan

hasil pengalaman dan bukannya suatu obyek. Kebanyakan pelayanan tidak dapat
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dihitung, diukur, diraba atau ditest sebelum disampaikan untuk menjamin
kualitas. Jadi berbeda dengan barang yang dihasilkan oleh suatu pabrik yang

dapat ditest kualitasnya sebelum disampaikan kepada pelanggan.

2. Heterogenity, berarti pemakai jasa atau klien atau pelanggan memiliki
kebutuhan yang sangat heterogen. Pelanggan dengan pelayanan yang sama
mungkin memiliki proritas yang berbeda. Demikian\puala performance sering

bervariasi dan satu produser ke produser lainnyd bahkan dar waktu ke waktu.

3. Inseparability, berarti produksi {dan,/konsumsi suatu pelayanan tidak
terpisahkan. Konsekuensinya di-“dalam industri pelayanan kualitas tidak
direkayasa ke dalam produksi di seéktor pabrik dan kemudian disampaikan kepada
pelanggan; tetapi kualtas terjadi selama penyampaian pelayanan, biasanya

selama interakshantard klien dan penyedia jasa.

Suatn pelayanan akan dapat terlaksana dengan baik dan memuaskan apabila

didukung aleh beberapa faktor :

1. Kesadaran para pejabat pimpinan dan pelaksana.

2. Adanya aturan yang memadai.

3. Organisasi dengan mekanisme sistem yang dinamis.

4. Pendapatan pegawai yang cukup untuk memenuhi kebutuhan hidup minimum.

5. Kemampuan dan keterampilan yang sesuai dengan tugas/pekerjaan yang
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dipertanggungjawabkan.
6. Tersedianya sarana pelayanan sesuai dengan jenis dan bentuk tugas/pekerjaan

pelayanan (Moenir, 2000:123-124).

Dari pengertian di atas tersirat bahwa suatu pelayanan pada dasarnya
melibatkan dua pihak yang saling berhubungan yaitu organisasi pemberi pelayanan
di satu pthak dan masyarakat sebagai penerima pelayanan—dy pihak lainnya. Jika
organisasi mampu memberikan pelayanan yang optimal dan memenuhi tuntutan dari
masyarakat, maka dapat dikatakan organisési tersebut telah mampu memberikan

pelayanan yang memuaskan pada masyarakat,

Publik menurut Kamus Bésar Bahasa Indonesia adalah orang banyak
(umum). Sedangkan menurut Iinsiklopedi Administrasi adalah sejumlah orang (yang
tidak mesti beradadalam satu tempat) yang dipersatukan oleh faktor kepentingan
yang sama, yang, berbeda dengan kelompok orang lain. Penggolongan publik dapat

dilakukan daldm :

l. Publik intern, yakni publik di dalam lingkungan suatu instansi atau perusahaan,
misal dalam suatu perusahaan mulai dari penjaga malam sampai dengan presiden

direkturnya, adalah merupakan publik intern dar perusahaan tersebut.
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2. Publik ekstern, yakni publik di luar organisasi, instansi atau perusahaan yang
mempunyai kepentingan dengan instansi atau perusahaan tadi (Westra dalam

Ensiklopedi Administrasi, 1989:359).

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah suatu
usaha yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok orang.atau instansi tertentu
untuk memberikan bantuan dan kemudahan kepada masyarakat atau kelompok yang
dilayant dalam rangka mencapai tujuan tertentuf\P¢layanan ini diberikan kepada
seluruh masyarakat atau yang berhak mendapatkan pelayanan tanpa terkecuali

dengan tidak membedakan satu dengan yang lainnya.

Berkaitan dengan pelayanar umum, aparatur pemerintah harus mampu
menempatkan posisi abdi masyarakat. Untuk itu yang perlu dapat perhatian adalah
stkap dan perilaku birokrat yang selama ini cenderung sebagai penguasa yang harus
dilayani. Savas (1987;125) menyatakan sebagai berikut:

Masyarakat awam menilai kinerja sektor publik belum baik, lamban, kreatif,

bifokratis, kurang memuaskan dan kurang efesien bila dibandingkan dengan
sektor swasta. Hal inmi dikarenakan masalah kepemilikan, biaya transaksi

(tidak bersungguh-sungguh untuk meminimalkan biaya transaksi), dinamika
politik pasar, tidak adanya insentif dan tidak adanya kompetisi.

Sekarang yang menjadi persoalan adalah siapa yang paling cocok dalam
memberikan pelayanan umum tersebut. Pemerintah ataukah masyarakat ?. dalam hal

ini Savas dalam Osborne dan Gaebler (1993;25) menyatakan “the wordgoverment is
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from a Greek word, which means “to steer”. The job of goverment is not very goog
at rowing”.

Kalau kita mengacu pada pendapat Savas di atas, pelayanan umum lebih
tepat kalau dilakukan oleh masyarakat bukan oleh pemerintah. Peran dan fungsi
pemerintah lebih tepat difokuskan pada aspek pembinaan atau pengendalian kondisi
Bangsa Indonesia saat ini, tentunya pendapat Savas tersebut belum seluruhnya dapat
dilakukan. Pemerintah dalam banyak hal nampaknya masih terus melaksanakan
fungsi pelayanan itu sendiri, dan reformasi tenfunya keterlibatan masyarakat dalam
kegiatan pelayanan umum diperkirakap“akan’semakin meningkat. Lebih lanjut,
Osborne dan Gaebler (1993;32) menyatakar bahwa :

Goverment that focus‘onsteering actively shape their communities, state and

stations. They make ‘more policy decisions. They put more social dan

economic institian Info”motion. Some even do more regulating. Rather that

hiring more ewiployees, the make sure other institutions are delivering
services ardimeeting the community 'sneeds.

Dipihak*lam, Djaenuri (2000:16) mengatakan bahwa “fungsi pelayanan
masyarakat ~adalah fungsi yang dilakukan oleh pemerintah dalam melayam
masyarakat”. Selanjutnya, Thoha (1995:4) mengatakan sebagai berikut:

Tugas pemerintah adalah untuk melayani dan mengatur masyarakat, tugas

pelayanan lebih menekankan kepada mendahulukan kepentingan umum,

mempermudah urusan publik, sedangkan tugas mengatur lebth menekankan
kepada keputusan yang melekat pada posisi jabatan aparatur.

Konsep pelayanan umum (public service) juga dikemukakan oleh Saefullah

(1999:5) adalah sebagai berikut:
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Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat umum yang menjadi warga
negara atau secara sah menjadi interaksi antara yang memberi pelayanan
dengan yang diberi pelayanan. Pemerintah sebagai lembaga aparatur
mempunyai fungsi untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat.
Sedangkan masyarakat sebagai pihak yang memberikan mandat kepada
pemerintah mempunyai unit memperoleh pelayanan dari pemerintah.

Mengenai kata publik dalam pelayanan publik itu sendin oleh Ndraha
{2000:58) lebih lanjut mengatakan bahwa : “kata publik berasal.dari public, berarti
masyarakat secara keseluruhan. Sejalan dengan itu Nasution (1990:94) mengartikan
kata publik sebagai “kumpulan orang-orang yamg $amd minat dan berkepentingan
(interest) terhadap sesuatu issue”. Demikiarl puia, Shepherd dan Wicox (dalam
Saefullah, 1999:5) memberi pengertian “the public is, of course, the whole

community, individuals, sharing cizinship, responsibilities, and benefits”.

Dengan melihat konsep téntdng pelayanan publik yang telah diuraikan di atas, bahwa
pelayanan publik adaléh suatu usaha yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok
orang ataw-insfansi tertentu untuk memberikan bantuan dan kemudahan kepada
masyarakal atau kelompok vang dilayani dalam rangka mencapai tujuan tertentu.
Maka, dapat dikatakan bahwa efektivitas pelayanan aparat adalah tercapainya suatu
tujuan yang dilakukan oleh aparat dalam pelayanan sesuai dengan ketentuan yang
telah ditetapkan. Efektivitas lebih menckankan pada aspek tujuan dari suatu
organisasi. Untuk mengukur efektivitas pelayanan maka kita dapat melihatnya dari

optimasi tujuan, perspektif sistematika dan perilaku pegawai dalam organisasi. Dari
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konsep tersebut, indikator-indikator efektivitas pelayanan aparat adalah sebagai

berikut ;

a. Optimasi tujuan,

Efektivitas pelayanan dapat diukur dengan indikator optimasi tujuan yaitu
bagaimana kita melihat pada pencapaian target kerja, apakah Sesuai dengan yang
telah direncanakan atau tidak. Kita juga melihat apakah ada keluhan yang datang
dari masyarakat tentang pelayanan yang sudah“diberikan pegawai atau tidak,
sebab adanya keluhan berarti menufjukkdn tujuan organisasi belum tercapai

sepenuhnya.

b. Perspektif sistematika,

Indikator lain “ydng digunakan untuk mengukur efektivitas pelayanan adalah
perspektif, sistematika yaitu melihat pada kemampuan masing-masing pegawai
dalam menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan kedudukannya dalam organisasi
tersebut, apakah pegawai mampu mengerjakan tugasnya dengan kemampuan

sendiri, apakah pegawal memiliki keterampilan atau keahlian khusus.

c. Perilaku pegawai dalam organisasi.

Indikator ketiga yang digunakan untuk mengukur efektivitas pelayanan adalah

perilaku pegawai dalam organisasi, yaitu bagaimana tingkat ketelitian pegawai
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dalam melaksanakan pekerjaannya, baik ketelitian dalam hal kebersihan maupun
tingkat kesalahan yang mungkin terjadi pada saat bekerja. Bagaimana kita melthat
pada kecepatan dan ketepatan waktu pegawai dalam menyelesaikan pekerjaannya,

bagaimana konsentrasi pegawai dalam bekerja.

Dengan demikian dapat dipahami bahwa “publik dalam penyelenggaraan
publik, tidak lain adalah pelayanan umum. Dalam hubungannya pemerintah, kata
umum merupakan singkatan dan sebutan “masyarakat amum”.

b. Fungsi Pelayan Publik

Fungsi pemerintah dalam pelayanan sangat komprehensif. Leach & Davis
memisahkan dalam tiga fungsi \yaifw : “public protection functions, strategic
infrastructure functions, personal; and local environmental fuctions”. Setiap fungsi
dilakukan dengan tujuag. Pertama public protection functions, merupakan pelayanan
yang terkait dengan kebutuhan melindungi masyarakat, dalam bentuk pertolongan
kepada masyarakKat bila terjadi kebakaran, perlindungannya dilakukan oleh Polisi,
menjaga Kesehatan masyarakat, dan membuat standar produksi untuk menjaga
keamanan bagi masyarakat. Di Indonesia pelayanan kepolisian dilakukan oleh
pemerintah pusat sedangkan pemerintah daerah hanya melakukan pelayanan untuk
keterlibatan kota yang dilakukan oleh polisi pamong praja serta pelayanan pemadam
kebakaran. Kedua, Strategic infrastructure jfunction, merupakan pelayanan yang

diberikan pemerintah yang berkaitan dengan kebutuhan infrastruktur.
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Pelayanan yang diberikan dalam bentuk pelayanan transportasi, pembuangan
sampah, pelayanan air bersih, dan pelayanan yang menyangkut peningkatan ekonomi.
Ketiga, personal and local envieronmental function adalah pelayanan untuk
memenuhi kebutuhan individu dalam suatu masyarakat, dalam bentuk pelayanan
sosial, lingkungan yang bersifat lokal, pengumpulan sampah, pendidikan, kesehatan,
dan pertamanan.

Dalam prakteknya pelayanan publik yang dilakukan ¢leh pemerintah daerah,
yang dilihat dari jenis layanan yang diberikan taka pelayanan publik dapat
diklasifikasikan dalam 4 (empat) jenis yaiu:

a. Pelayanan Administrasi ‘ydifupelayanan yang menghasilkan berbagai

bentuk dokumen résimi yang dibutuhkan oleh publik;

b. Pelayanan Barang” yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai

bentuk/jefug’barang yang digunakan oleh publik;

¢. Pelayapan Jasa vaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai jasa yang

dibutuhkan oleh publik;

d. Pelayanan Regulatif yaitu pelayanan melalui penegakan hukum dan

peraturan perundang-undangan maupun kebijakan publik yang mengatur

sendi-sendi kehidupan masyarakat.

c. Kualitas Pelayanan Publik
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Seiring dengan kemajuan dan perkembangan suatu masyarakat, maka tuntutan
untuk memperoleh pelayanan yang berkualitas semakin tinggi. Organisasi publik
dituntut kemampuan untuk meningkatkan produktivitas dan provibilitas dalam rangka
peningkatan kualitas pelayanan.

Menurut Goetsch dan Davis (Tjiptojo, 1999:51) kualitas diartikan sebagai
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa mianusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sendangkan Gaspersz (1997:5)
mengemukakan bahwa pada dasarnya kualitas/mengacu kepada pengertian pokok
sebagai berikut:

1. Kualitas terdiri dan sejumldah keistimewaan produk, baik keistimewaan

langsung maupun Keistimewaan tidak atraktif yang memenuhi keinginan
pelanggan dan depngan demikian memberikan kepuasaan atas penggunaan

produk; itw;

2. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dart kekurangan dan

kerusakan.

Pendapat lain dikemukakan oleh Salusu (2004:469) yang mengemukakan

bahwa “kualitas adalah penyesuatan terhadap persyaratan, yaitu persyaratan dari klien
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atau konsumen”. Sedangkan Triguno (1997:76) yang mengartikan kualitas sebagai
berikut:

Kualitas sebagai standar yang harus dicapai oleh
seorang/kelompok/lembaga/organisasi mengenai kualitas sumber daya
manusia, kualitas cara kerja, proses dan hasil kerja atau produk yang berupa
barang dan jasa. Berkualitas mempunyai arti memuaskan kepada yang
dilayani, baik internal maupun eksternal dalam arti optimal pemenuhan atas
tuntutan atau persyaratan pelanggan/masyarakat.

Untuk dapat menilai kualitas pelayanan, imaka diperlukan suatu standar
pelayanan. Dengan adanya standar pelayanany/Ukuran baik buruknya pelayanan
menjadi jelas. Sebaliknya, tanpa adariya, standar, maka pentlaian akan sangat
subyektif bergantung dari sudut pandang/orang yang mentlai. Standar pelayanan atau
“service standar” menuruts Tellier (1992:13) adalah : “essential to service
improvement because they help on organization of devine the level, guality. quantity
and frequency of service’as well as expentations for face contacts with the public™.

Kiranya, yang perlu diperhatikan dalam penentuan standar pelayanan adalah
aspirasi dafi masyarakat. Hal ini penting karena kualitas sesuatu pelayanan pada
akhimya akan ditentukan oleh tingkat kepuasan masyarakat atau konsumen atau
disebut juga pelanggan.

Dari uraian tersebut, jasa bahwa standar memegang peranan penting, baik bagi
aparatur yang memberikan pelayanan umum maupun bagi pihak-pihak yang dilayani.

Sunarno (1994:56) menyatakan sebagai benkut:
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Bagi pegawai, peranan standar pelayanan adalah : pertama, sebagai tolak ukur
kinerja, dan kedua, merupakan instrument bagi upaya perbaikan kualitas
pelayanan umum. Sebaliknya bagi masyarakat, dengan adanya standar mereka
menjadi jelas apa yang menjadi hak-hak dan kewajiban dan sekaligus ada
kepastian tentang prosedur dan lamanya waktu yang diperlukan mengurus jasa
pelayanan.

Selain adanya standar pelayanan, aspek lain yang perlu digunakan sebagai
upaya peningkatan pelayanan umum adalah melalui siStem pengendalian yang
mampu secara efektif memantau efetivitas dan efesien pelayanan umum yang
diberikan oleh Aparatur Pemerintah. Dalam, hubungan dengan pelayanan umum,

sistemn pengendalian yang melibatkan masyardkat dan pengawasan masyarakat dan

sistem pengendalian manajerial atau pengawasan melekat.

Pengawasan masydrakat sebagai pengendalian sangat bermanfaat sebagai
masukan bagi pengembalian keputusan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan
umum. Masukan-masukan (inpuf) dari masyarakat berfungsi sebagai umpan balik
(feed back) ‘hagi masyarakat akan jauh lebih obyektif dibandingkan dengan umpan
balik dari sumber yang lain, karena masyarakat secara langsung mempunyai
kepentingan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan aparatur pemerintah. Untuk
itu masyarakat harus diberikan kesempatan dan peluang yang seluas-luasnya untuk
menyalurkan aspirasi baik berupa saran maupun kritik atas pelayanan yang diberikan
dan dapat disalurkan melalui media massa ataupun kotak saran yang disediakan oleh

instansi/lembaga yang bersangkutan.
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Dalam hubungan dengan pengendalian manejerial, peranan pimpinan sangat
signifikan. Pimpinan dapat meningkatkan kualitas pelayanan umum melalui upaya
peningkatan pengawasan melekat (WASKAT). Menurut Sunarmo (1994:56)
mengatakan sebagai berikut:

Pemingkatan Waskat dapat dilakukan melalm dua cara, yaitu : pertama,

peningkatan etos kerja pegawal melalui program; “budaya kerja”, kedua,

melalui perbaikan sarana Waskat yang ada. Sarana~Waskat cukup strategis
untuk memantau aktivitas pelayanan umum_antara ain struktur organisasi,
rencana kerja, dan prosedur kerja.

Dalam konteks kepa aparatur pelayarian publik di Indonesia, pemerintah
melalui Keputusan Menteri Pendayagumaan Aparatur Negara (Menpan) Nomor
63/KEP/M.PAN/2003 menyaiakan bahwa suatu pelayanan publik harus mempunyai
asas-asas sebagai berikut;

1. Transparansi; bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak
yang “membutuhkan, dan disediakan secara memadai serta mudah
dimengerti;

2. Akuntabilitas; dapat dipertanggung jawabkan sesuai ketentuan peraturan
perundang-undangan’

3. Kondisional; sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan
penerima pelayanan dengan tetap berpegang dengan prinsip efesiensi dan

efektivitas;
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4. Partisipatif; mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan, dan harapan
masyarakat;

5. Kesamaan hak; tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku,
ras, agama, golongan, gender, dan status ekonomi;

6. Keseimbangan hak dan kewajiban; pemberi dany peptrima layanan publik
harus memenuhi hak dan kewajiban masingsmasing.

Asas-asas tersebut ditujukan agar masydrakat’sebagai penerima jasa layanan
publik memperoleh kepuasan scbagaimianavyang mereka inginkan. Untuk itu
pemerintah, melalui Keputusan Mcnteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
KEP/25/M.PAN/2004 tentarig \pedoman umum I[ndeks Kepuasan masyarakat,
menentukan 14 (empatybelas) unsur/kriteria dalam rangka pengukuran kepuasan
masyarakat atas layanan jasa yang diberikan.

Adapun keempat belas unsur tersebut adalah sebagai benkut:

15, Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan

pada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan;

2. /Persyaratan pelayanan, yaitu pelayanan teknis dan administratif yang
dibutuhkan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis pelayanan;

3. Kejelasan petugas yang memberikan pelayanan, yaitu keberadaan dan
kapasitas petugas yang memberikan pelayanan (nama jabatan, serta
kewenangan dan tanggung jawabnya);

4. Kedisiplinan petugas pelayanan, yaitu kesungguhan petugas yang
memberi pelayanan terutama kosisten waktu kerja sesuai ketentuan yaang
berlaku;

5. Tanggung jawab petugas pelayanan, yaitu kejclasan wewenang dan

tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian
pclayanan;
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6. Kemampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan keterampilan
yang dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan
kepada masyarakat;

7. Kecepatan pelayanan, yaitu target waktu pelayanan dapat disesuaikan
dalam waktu yang telah ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;

8. Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksanaan pelayanan dengan
tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani;

9. Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas
dalam membenkan pelayanan kepada masyarakat secara sopan dan ramah
serta saling menghargan;

10. Kewajiban biaya pelayanan, yaitu keterangan kepadaymasyarakat terhadap
biaya yang ditentukan oleh unit pelayanan;

1 1. Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan
dengan biaya yang telah dibayarkan;

12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan, sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan;

13. Kenyamanan lingkungan, yaitu €ondisi sarana dan prasarana pelayanan
yang bersih, rapi, dan teratur"sehirigga dapat memberikan rasa nyaman
kepada penerima pelayanan;

14. Keamanan pelayanan, yaitd terjadinya tingkat keamanan lingkungan unit
penyelenggara pelayanafi~ ataupun sarana yang digunakan, sehingga
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko-
resiko yang diakibatkan dart pelaksanaan pelayanan.

Melalui beberapd urdian ini, dapat dilihat bahwa pada dasarnya, pemerintah
sendin telah berupaya untuk dapat meningkatkan layanan masyarakat yang selama ini
menjadi frade mark pemerintah. Apa yang dilakukan pemerintahpun sejalan dengan
pendekataii teoritis, namun demikian pendekatan teoritis dan kebijakan tidak akan
sejalan efektif apabila tidak didukung oleh aspek-aspek yang lainnya, terutama
kinerja aparatur pemberi layanan.

Dwijowijoto (2001:50) menjelaskan sebagat berikut:

Masyarakat modern adalah masyarakal yang telah berubah dari masyarakat
paguyuban menjadi masyarakat organisasi masayarakat pengembangan
kompetisi dan keunggulannya untuk bersaing dengan organisasi lain d) dalam
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negara dan antar negara dan pada hakekatnya kompetisi antar negara di dalam
negara, yaitu organisasi publik, organisasi bisnis dan organisasi nirlaba.
Dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, pemerintah membentuk

organisasi yang termasuk dalam kategori organisasi publik, baik dipusat maupun di
daerah. Organisasi ini diharapkan dapat memberikan pelayanan yang baik kepada
masyarakat dan mengadakan inovasi serta perubahan-perubahan karena yang lebih
baik dan bersifat fleksibel.

Organisasi selalu menghadapi metamorfosa sepertt metamorfosanya ulat
menjadi kupu-kupu. Artinya hanya alasdua’pilihan bagi organisasi, yaitu
berubah atau mati. Namun pilihap “artuk ‘berubah merupakan pilihan yang
tepat, sebagal organisasi yang  fleksibilitasnya tidak tingg:, tidak akan
mungkin akan bertahan hidup kecuali mereka mengubah atau menstrukturkan
kembali organisasinya.

Wasistiono (2001:87% Mengungkapkan bahwa “organisasi pada dasarnya
adalah wadah sekaligus.sistem kerjasama orang-orang untuk mencapai tujuan”.
Kemudian, di_era otonomi daerah sekarang, organisasi pemerintah daerah lebth
mengedepanikan “aspek pelayanan dan pemberdayaan masyarakat. Organisasi
pemerintah” itu sendiri berdasarkan UU Nomor 32 tahun 2004 pasal 126,
dikemukakan bahwa kecamatan memperoleh pelimpahan sebagian wewenang Bupati
dan Walikota untuk menangani sebagian urusan otonomi daerah. Hal ini ditegaskan
dalam pasal 2 ayat (1) Peraturan Pemerintah Nomor 41 Tahun 2007 yang menyatakan

bahwa pembentukan Organisasi Perangkat Daerah ditetapkan dengan peraturan

daerah dengan berpedoman pada peraturan pemeritah.
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Wasistiono (2001:89) lebih lanjut menjelaskan bahwa dengan kewenangan

maka pemerintah daerah dapat melakukan langkah-langkah sebagai berikut:

1)

2)

3)

4)

5)

Penataan kelembagaan yang diperlukan untuk menjalan kewenangan yang
dimiliki;

Pengisian organisasi dengan orang-orang yang memiliki kompetensi untuk
menjalankan kewenangan secara bertanggung jawab;

Menyusun anggaran untuk menjalankan kewenangan;

Menggali pendapatan asli daerah yang.sesuai dengan kewenangan yang
dimilikinya;

Pemberian pelayanan prima kepada masyarakat.

Standar Pelayanan Minimal(SPM)

Dalam setiap pelaksanaan pelayanan perlu adanya ketentuan yang mengatur

mengenai Standar Pelaysnian atau disebut dengan Standar Pelayanan Minimal (SPM).

Dalam Peraturan Pemi¢rintah Republik Indonesia Nomor 56 Tahun 2005 Tentang

Pedoman, Fényusunan Standar Pelayanan Minimal, disebutkan bahwa SPM adalah

ketentuari“téntang jenis dan mutu pelayanan dasar yang merupakan urusan wajib

daerah yang berhak diperoleh setiap warga secara minimal. Indikator SPM

merupakan tolak ukur prestasi kuantitatif dan kualitatif yang digunakan untuk

menggambarkan besaran sasaran yang hendak dipenuhi dalam pencapaian suatu SPM

tertentu, berupa masukan, proses, hasil dan/atau manfaat pelayanan.
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Tolak ukur prestasi kuantitas dan kualitas tersebut bisa memuat indikator-

indikator sebagai berikut :

I.

Input (masukan)

Bagaimana tingkat atau besaran sumber-sumber yang digunakan, seperti
sumber daya manusia, dana, material, waktu, teknologi dan sebagainya.
Output (keluaran)

Bagaimana bentuk produk yang dihasilkariJangsung oleh kebijakan atau
program berdasarkan masukan yang diganskan.

Qutcome Chasil)

Bagaimana tingkat periedpaian kinerja yang diharapkan terwujud
berdasarkan keluaramkebijakan atau program yang sudah dilaksanakan.
Benefit (manfaat)

Bagaimawa (tingkat kemanfaatan yang dapat dirasakan sebagai nilai
tarnbah bagi masyarakat maupun peraturan daerah.

Impact (dampak)

Bagaimana dampaknya terhadap kondisi makro yang ingin dicapai

berdasarkan manfaat yang dihasilkan.

b. Kinerja Aparatur kecamatan dalarh Pelayanan Masyarakat di Kecamatan

Singkohor
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Pelayanan yang dibutuhkan masyarakat di Kecamatan Singkohor sangat
kompleks, mulai dari masalah yang berkaitan dengan antar keluarga, antar
masyarakat, sampai dengan masalah hukum. Tidak semua kebutuhan masyarakat
dalam pelanayanan dapat dipenuhi oleh aparatur yang mempunyai tugas dalam
memberikan pelayanan masyarakat. Hal ini dikarenakan terdapat beberapa
masyarakat yang menginginkan pelayanan terutama yang berkaitan dengan hukum,
terkadang terjadi ketidaksesuaian antara fakta yang<adajdengan kebutuhan suarat
yang diinginkan. Pada umumnya penilaian masyarakdt ' mengenai penyimpangan ini
adalah hal yang sepele, namun dampak yanig dapat ditimbulkan dari masalah ini dapat
berujung pada urusan di kantor polisilataupun pengadilan.

Permasalahan pelayanén, di Kecamatan Singkohor terkadang juga terjadi
diakibatkan oleh pegawai negeri sipil itu sendiri yang ada di kecamatan dan
kelurahan. Masalal, yang masih belum dapat diperbaiki sampai dengan saat ini pada
kinerja pegawainegeri sipil adalah masalah kedisiplinan. Masalah ini bukan hanya
membérikan dampak bagi pelayanan masyarakat saja tapi juga memberikan dampak
yang sangat mempengaruhi kritena seorang pegawai negeri sipil.

Untuk menilai bagaimana kinerja pegawai negeri sipil yang bertugas di
Kecamatan Singkohor dalam memberikan pelayanan harus mempunyai teori dari para
pengemuka mengenai kinerja. Adapun teori yang digunakan untuk pengukuran

kinerja tersebut adalah teori Dwiyanto (1995;48) sebagai berikut:
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1. produktivitas
untuk mengukur apakah dengan semakin baiknya kemampuan masyarakat
dalam memberikan pelayanan masyarakat akan mempengaruhi kinerja
aparatur.

2. Kualitas Layanan
Untuk mengukur apakah jika masyarakat merasa‘\puds dengan kualitas
layanan yang diberikan aparatur semakin baik maka akan baik pula kinerja
aparatur.

3. Responsivitas
Untuk mengukur bagaimana) kémampuan organisasi dalam mengenali
kebutuhan masyarakat agar dapat meningkatkan kinerja aparatur.

4. Responsibilitas
Untuk "mepgukur bagaimana kinerja aparatur dalam melaksanakan
keégiatan organisasi publik yang sesuai dengan prinsip-prinsip administrasi
yang benar.

5. Akuntabilitas
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kebijakan atau para pejabat
politik terhadap kinerja aparatur.

Oleh sebab itu, melalui teor1 Dwiyanto (1995: 34) dengan 5 (lima) pengukur

kinerja tersebut diharapkan kedepannya dapat memberikan perubahan terhadap
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kinerja aparatur terutama agar kinerja pegawai di Kecamatan Singkohor dapat lebih
ditingkatkan dalam melakukan pelayanan. Dengan semakin berkembangnya
masyarakat Kabupaten Aceh Singkil, terutama masalah yang berkaitan dengan
pemerintah, maka kinerja aparatur dalam menghadapi masyarakat yang
membutuhkan pelayanan harus juga lebih ditingkatkan. Hal ini sangat berguna untuk
menjauhkan pemlaian negatif masyarakat mengenai kinerja pegawai negeri sipil di

Kabupaten Aceh Singkil, khususnya Kecamatan Singkohon,

C. Defenisi Konsep dan Operasional
1. Definisi Konseptual

a. Kinerja adalah tingkat ' péncapaian tujuan organisasi sesuai dengan
wewenang dan~“tanggung jawab masing-masing secara legal, tidak
melanggéar Hukum dan sesuai dengan moral maupun etika.

b. Keeamatan adalah organisasi di lingkungan pemerintah daerah yang
mempunyai tugas dan kewajiban melakukan pelayanan dan penataan
terhadap masyarakat.

c¢. Sumber daya adalah alat untuk melakasanakan suatu kebijakan, dapat
berupa sumber daya manusia (aparatur) maupun sumber daya sarana dan

prasarana.
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d. Produktivitas adalah indikator untuk mengukur tingkat -efekiivitas
pelayanan yang diberikan aparatur dan tingkat efesinsi penggunaan sarana
dan prasarana yang ada.

e. Kualitas Layanan adalah indikator untuk mengukur kepuasaan masyarakat
atas pelayanan yang diberikan aparatur.

f.  Responsivitas adalah indikator untuk mengukur kemapipuan aparatur dalam
mengenali kebutuhan masayarakat.

g. Responsibilitas adalah indikator untik) méngukur pelaksanaan prinsip-
prinsip administrasi yang benat Serta” alternatif yang dapat dilakukan
terdapat keterbatasan admiriistrasi.

h. Akuntabilitas adalab™indikator untuk mengukur pengaruh kebijakan dan
campur tangan.pejabat politik terhadap kinerja aparatur.

2. Unit Analisis.dan iaforman
a.  Unit Analisis

Unip analisis pada penelitian ini adalah pegawai negeri sipil pada Kantor
Camat Singkohor Kabupaten Acech Singkil yaitu 1 orang Camat, | orang Sckretaris
Camat, 5 orang Kepala Seksi, 3 orang Kasubbag sebagai suatu organisasi. Mengenai
unit analisis, Keban (1988:10), menyatakan unit analisis merupakan satuan yang
hendak diteliti, yaitu apakah merupakan individu, kelompok, organisasi dan

sebagainya. Dalam penelitian kualitatif maupun unit analisis yang digunakan adalah
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tidak harus selalu sama antara variabel dependen dan variabel independen seperti
dalam penelitian kuantitatif, namun dalam penelitian kualitatif penting untuk
ditetapkan secara jelas apa yang menjadi unit analisisnya dan kejelasan ruang
lingkupnya.
b. Informan

Untuk memperoleh data dan informasi yang dibutuhkan, beberapa nara
sumber/informan yang dapat memberikan gambaran Sitvasi dan kondisi yang
sebenarnya.

Untuk itu maka informan yang” dijadikan sebagai nara sumber dalam
penelitian ini dianggap akan dapat memberikan informasi dan data yang digunakan

menunjang kesuksesan penelitian ini, 20 orang dari anggota masyarakat.
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian adalah suatu proses mencari sesuatu secara sistematik dalam waktu
yang lama dengan menggunakan metode ilmiah dengan aturanaturan yang berlaku.
Bentuk penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah metode Deskriptif
Kualitatif.

Desain penelitian menurut Anikunt (2006:51) adalah rencana atau rancangan
yvang dibuat oleh peneliti sebagai anearsancar kegiatan yang dilaksanakan. Tujuan
pokok dan diadakannya desain\penclitian ini adalah sebagai suatu pedoman kerja
bagi seorang peneliti dalam_melakukan kegiatan. Sementara itu Sugiyono (2006:1)
menyatakan bahwavinetede penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan
data dengan tyjban’dan kegunaan tertentu. Oleh karena itu, tujuan umum penelitian
adalah ‘untik” memecahkan masalah, maka langkah-langkah yang akan ditempuh
harus relevan dengan masalah yang telah dirumuskan. Dalam penelitian ini penulis
menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan induktif.

Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan deduktif yaitu suatu
penelitian yang diawali melakukan kajian teori. Nazir (2005:55) menjelaskan bahwa

metode penelitian deskriptif dengan menggunakan pendekatan induktif adalah suatu
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metode yang berangkat dari fakta-fakta empirik dalam menemukan kebenaran yaitu
dengan meneliti, menggambarkan keadaan suatu objek sistem pemikiran ataupun
suatu peristiwa yang terjadi secara sistematik, faktual dan akurat mengetahui fakta-
fakta, sifat-sifat serta hubungannya dengan fenoma-fenoma yang diselidiki untuk
kemudian disimpulkan berdasarkan analisis yang telah digunakan karena beberapa
alasan Nazir (2005;64) sebagai berikut:

“Pertama, proses induktif dapat menemukafi, kényataan-kenyataan ganda

sebagaimana yang terdapat dalam data;

Kedua, analisis induktif lebih dapata mernbuat’hubungan penelitan responden

menjadi eksplisit;

Ketiga, analisis induktif dapat ménguraikan latar secara penuh dan dapat

membuat  suatu keputusan-keputusan “tentang dapat tidaknya pengalihan

terhadap suatu latar lainnya;

Keempat, analisis induktif (lebili’dapat menemukan pengaruh bersama yang

mempertajam hubungari:hubungan dan terakhir, analisis demikian dapat

memperhitungkan nilai-nilai” secara eksplisit sebagal bagian dari struktur

analitik™.

Jadi penelitian deskriptif dengan pendekatan induktif merupakan suatu cara
metode penelitianyang mempelajan dan mengamati masalah-masalah masyarakat
dengan mengumpulkan data. Fakta-fakta yang nyata dan mumi dari pengalaman-
pengalaman dalam masyarakat untuk dianalisi dan diinterprestasikan secara tepat

sehingga menimbulkan usaha atau lukisan tentang permasalah tersebut serta

hubungan antara fenomena dan pengaruh dari fenomena tersebut.

1.  Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

a. Sumber Data
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Menurut Arikunto (2006:129), sumber data dalam penelitian adalah subjek
dari mana data dapat diperoleh. Jenis data penelitian ini dibedakan menjadi dua, yaitu
data primer dan sekunder.

a. Data Primer
Menurut Umar (2004:42) bahwa data primer merupakan data yang didapat
dari sumber pertama baik dan individu atau prsebrarigan seperti hasi! dari
wawancara atau hasil pengisian kuesioner, yang biasa dilakukan oleh
peneliti. Data primer tersebut adalah €akta. yang diperoleh secara langsung
dari responden yaitu orang-orang\yarig merespon atau menjawab pertanyaan
penulis dalam penelitian ini:

b. Data Sekunder
Menurut Umary{2004<42) bahwa data sckunder merupakan data primer yang
telah dipleh lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data
primier atau oleh pihak lain. Jadi data sekunder adalah data yang diperoleh
dari pihak yang lebih dahulu memperoleh dan mengolahnya. Data tersebut
diperolech melalui penelitian kepustakaan.

B. Populasi dan Sampel

Populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang terdiri dari manusia.

Nawawi (1987:65). Maka yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah semua

karyawan yang ada di kantor Camat Singkohor, baik PNS, Honor, PTT, dan penjaga
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kantor, pegawai kebersihan dan juga tokoh masyarakat, tokoh ulama, tokoh adat,
tokoh pemuda, tokoh wanita. Responden penelitian tersebut adalah berjumlah 26

orang, yang terdiri dari 18 orang laki-laki dan 8 orang perempuan.

C. Instrumen Penelitian

Dalam penclitian deskriptif Induktif yang bérsifatnaturalistik data
dikumpulkan oleh peneliti sendiri yang berperan sebagal instrument peneliti yang
utama. lnstrument yang dipakai dalam penelifiari-<ini” adalah pendekatan kualitatif,

dimana yang penggalian datanya melaluisvawatcara dan angket kuisioner.

D. Prosedur Pengumpulan'\Data

Menurut Nazip/{2005174), pengumpulan data tidak lain dari suatu proses
pengadaan data pijnierintuk keperluan penelitian. Arti dari pengumpulan data adalah
prosedur yang\sistématis dan standar untuk memperoleh data yang diperlukan.

Cara<cara yang ditempuh penulis dalam pengumpulan data melalui instrumen
sebagai berikut;
a. Wawancara

Moleong (2006:186) menyatakan bahwa wawancara adalah percakapan dengan

maksud tertentu. Percakapan itu dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara
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(interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan terwawancara (interviewee)
yang memberikan jawaban atas pertanyaan itu.

Nazir (2005:193) menyatakan bahwa wawancara adalah proses
memperolch keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab,
sambil bertatap muka antar sipenanya atau pewawancara dengan si penjawab
atau responden dengan menggunakan alat yang diiamakan interview guide
(panduan wawancara). Sugiyono  (2006:152)\_ sn¢ngemukakan  bahwa,
“wawancara digunakan sebagai teknik pehgémpulan data apabila peneliti ingin
melakukan studi pendahuluan untuk meénemukan permasalahan yang harus
ditehti, dan juga apabila penehti 1ppin mengetahui hal-hal dari responden yang
lebih mendalam dan jumnlah respondennya sedikit/kecil”. Wawancara diartikan
sebagal pedoman”yang/memuat garis besar hal-hal yang ditanyakan pada saat
wawancara,\yéang ferdiri dari himpunan pertanyaan bebas, yang disampatkan
pada.saat.tatdp muka dengan responden secara langsung.

Teknik wawancara digunakan untuk mendapatkan informasi dari pihak
yang terlibat dalam pelayanan public di kantor Camat Singkohor. Wawancara
dilakukan terhadap Camat, Sekcam. 5 (lima) orang kasi, penjaga kantor,
kebersihan, tokoh-tokoh yang ada dalam Kccamatan Singkohor. Wawancara
dilakukan dengan mengajukan beberapa pertanyaan yang sifatnya tidak

menyulitkan untuk menjawabnya. Teknik wawancara digunakan untuk
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mendapatkan informasi dari pihak yang terlibat dalam pelaksanaan pelayanan
public di kantor Camat Singkohor.

Dalam penelitian tni penulis menggunakan wawancara semi struktur. Hal
ini menurut Arikunto (2006:227) mengemukakan bahwa pewawancara akan
menanyakan serentetan pertanyaan yang sudah terstruktur, kemudian satu
persatu diperdalam dengan mengorek keterangan lebih lagjut: Hal ini dilakukan
dengan maksud agar jawaban yang diperoleh lebih mendalam dan jawaban
yang diperoteh bisa meliputi semua vartabgl,

b.  Observasi
Teknik observasi dilakukan “déngan cara melakukan pengamatan secara
langsung terhadap objck ‘warig® akan diteliti sehingga penulis dapat melihat
secara langsung siengenal fenomena sosial dengan gejala-gejala psikis untuk
kemudian akan dilakukan pencatatan, menganalisa dan menarik kesimpulan.
Sutrisno\Hadi dalam Sugiyono (2006:166) mengemukakan bahwa, observasi
merypakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari
berbagai proses biologis dan psikologis. Dua yang terpenting adalah proses
pengamatan dan ingatan. Dalam melakukan observasi, wawancara tidak formal
dilakukan terhadap Camat, pada saat Camat tidak sibuk, terkadang saat jam
istirahat siang. Begitu juga dengan yang lain, observasi dilakukan disaat jam

istirahat kantor.
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¢.  Dokumentasi
Menurut Arikunto (2006:231), metode dokumentasi adalah mencari data
mengenai hal-hal atau variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat
kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, lengger, agenda dan sebagainya. Oleh
karena itu penulis dalam menggunakan teknik dokumentasi mengumpulkan
data dari sumber yang berkaitan dengan tujuan (penglitian. Dokumentasi
digunakan juga untuk memperoleh data tentang aktivitas pelayanan kepada
masyarakat, hal ini sesuai dengan pendapdt Nasution (1992:85) mengemukakan
sebagai berikut: “studi dokumentasinini ‘sangat penting untuk menggambarkan
lebih jelas tentang pelayanan publik./Sekaligus dapat digunakan sebagai bahan
trianggulasi terhadap kebenaran dari keterangan responden”

d.  Kuesioner
Menurut Sugiéne’(2005:142), kuesioner merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner yang digunakan akan
diantar langsung kepada responden guna menciptakan suatu kondisi yang cukup
baik, sehingga responden dengan suka rela akan memberikan data objektif dan
cepat.
Secara khusus dalam penelitian ini penulis mengambil dua data, vaitu data

primer dan data sekunder, sebagai berikut:
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1. Data Primer
Yaitu data yang langsung berkaitan dengan objek penelitian, tidak menjadi
persoalan apakah mendukung atau melemahkannya. Dalam hal ini dilakukan
dengan mengadakan penelitian langsung di lapangan dengan mengambil data-data
yang dibutuhkan sebagai data primer melalui teknik kuisioner yaitu menyebarkan
angket isian berupa pertanyaan tertuhis kepada responden (System tertutup), dan
teknik wawancara terstruktur dengan mengadakan, percakapan langsung kepada
objek penelitian tentang permasalahan yangditeliti:

2. Data Sekunder
Yaitu data yang mendukung proyek penelitian, yang mendukung data primer, dan
yang melengkapi data primer. Dalam hal ini dapat berupa dokumentasi dari
tempat penelitian, buku-boke dan bahan referensi lainnya yang berhubungan
dengan masalahidyang diteliti untuk memperoleh data sekunder berupa teori-teori,
konsep-konsep, dan pendapat para ahli yang sesuai dengan kajian penelitian

(Ndraha,1985:60)

E. Metode Analisi Data

Menurut Bogdan dalam Sugiyono (2006:274) menyatakan bahwa, analisi data

adalah proses mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil
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wawancara, catatan lapangan dan bahan-bahan lain, sehingga dapat mudah dipahami
dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain.

Analisis data dilakukan dengan mengorganisasikan data, menjabarkannya ke
dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih nama yang
penting dan yang akan dipelajari dan membuat kesimpulan vang dapat diceritakan
kepada orang lain. Menurut Patton dalam Moleong (2006:280) analisis data adalah
proses mengatur urutan data, mengorganisasikannya“ke dalam suatu pola, kategori
dan satuan uraian dasar.

Dalam penulisan ini data penuli$, dehfian menggunakan metode deskriptif,
yaitu melakukan analisis sepamang” penelitian dari awal sampai dengan akhir
penelitian. Teknik analisis data ‘yang digunakan adalah melalui pendekatan kualitatif,
yaitu mejawab dan jmiemeeahkan masalah dengan melakukan pemahaman dan
pendalaman secagastenyeluruh dan utuh dari obyek yang diteliti guna menghasilkan
kesimpulan yvang bersifat desknptif sesuai dengan kondisi dan waktu.

Teknik analisis data vyang dilakukan penulis, dilakukan dengan cara antara
lain :

a. Data Reduction (Reduksi Data)
Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal yang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan polanya.

b. Data Display (Penyajian Data)
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Penyajian data yang digunakan dalam penelitian im1 adalah dengan teks
yang bersifat naratif. Dengan mendisplay data, maka akan mempermudah
untuk memahami apa yang terjadi dan merencanakan kerja selanjutnya
berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut.
c. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi

Kesimpulan dapat berupa deskriptif atau gambaran Suatu obyek yang
sebelumnya masih remang-remang atau gelap) sehingga setelah diteliti
menjadi jelas, dapat berupa hubungan/causal atau interaktif, hipotesis atau
teort.

Dalam pelaksanaan penelitian”ini“yang menjadi tempat penelitian adaiah
Kantor Camat Singkohor Kahupatéen Aceh Singkil, Provinsi Nanggroe Aceh
Darussalam.

Hasil dari“observasi, wawancara ataupun pelacakan dokumen, selanjutnya
diproses, dianalisistintuk menjadi data yang akan disajikan yang pada akhimya akan
dibuat ‘simpulan dari penelitian. Sebagaimana dengan pernyataan tersebut diatas,
maka yang menjadi kesimpulan dalam penelitian ini adalah data, tulisan, dan tingkah
laku pada subjek yang terkait dalam kinerja kantor Camat sebagai pelayanan publik

pada Setcam Singkohor Kabupaten Aceh Singkil.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Pada bab ini penulis memberikan kesimpulan akhir berdasarkan hasil survei
dan wawancara serta hasil analisis pada bab sebelumnya sekaligus memberikan saran
terhadap kinerja aparatur dalam pelayanan masyarakat'di Kecamatan Singkohor.
1. Anahsis kinerja aparatur dalam pelayandn/pada masyarakat di Kecamatan

Singkohor, adalah:

a. Produktivitas aparatur kecarhatan dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat di Kecaniatan Singkohor kurang baik dan masih perfu ditinjau
kembali ketentuar yang merupakan kebijakan dari pimpinan instansi serta
perlu ditingkatkan sarana dan prasarana yang ada.

b. Kualiatas layanan yang diberikan belum mampu memberikan kepuasaan
kepada masyarakat, bukan sepenuhnya karena pelayanan yang kurang baik
akan tetapi kulitas yang dimiltki masyarakat semakin meningkat pula dengan
adanya perkembangan zaman sehingga tlingkat kualitas yang diinginkan
masyarakat semakin meningkat pula.

c. Responsivitas aparatur terhadap masalah yang ada cukup baik, namun hal
tersebut masih selalu terbatas oleh kebijakan pimpinan dalam penyelesaian

masalah tersebut serta prioritas yang diberikan dalam pelayanan.
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d. Responstbilitas aparatur sudah cukup baik, namun tidak diikuti dengan
kebijakan pimpinan yang membuat ketentuan dari pada administrasi tersebut.
Pelayanan dapat terlaksana dengan baik bila adanya kerja sama antara
aparatur dengan masyarakat.
e¢.  Akuntabilitas aparatur dalam pelayanan selalu dipengaruhi oleh kebijakan
yang diberlakukan oleh Pemerintah Kabupaten Aceh'Singkil dan kuasa para
pejabat Eksekutif dan Legislatif sehingga harus\bersifat fleksibel. Namun
dalam pelaksanaanya masih adanya~pémbédaan dalam memberikan
pelayanan terhadap masyarakat yang\gatu dengan yang lain.
2. Faktor-faktor yang mempengarulii_kinerja aparatur kecamatan dalam pelayanan
publik

Dalam menemukam faktor-faktor mempengaruhi kinerja aparatur dalam
pelayanan publik, penulis mencoba mengacu pada beberapa kerangka teori dan model
yang dikembangkan oleh beberapa ahli. Dengan mengacu pada kerangka yang
digunakanoleh para ahli penelitian kinerja organisasi, diharapkan kerangka teori
tersebut dapat dijadikan pedoman dalam melihat fenomena yang terjadi dalam kinerja
pegawai negeri sipil pada kantor Camat Singkohor Kabupaten Aceh Singkohor,
walaupun dalam pelaksanaannya dengan kenyataan di lapangan (actionable causes).

Beberapa pandangan tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja
organisasi publik, yang dipengaruhi oleh ruang dan waktu, dapat ditemui dan

berbagai kepustakaan yang berusaha menggambarkan kinerja organisasi publik.
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Suatu organisasi, terlepas dari bagaimana bentuknya organisasi tersebut, apapun
tujuan yang akan tercapai semaksimal mungkin. Untuk mencapai target tersebut,
banyak faktor yang dapat mempengaruhinya.

3. Upaya yang dapat dilakukan untuk memberikan pelayanan publik yang baik di

kantor Camat.
Dalam mengembangkan profesionalisme dalam birokgasi- di kantor camat,
perlu diperhatikan dua aspek, yaitu:

3. Aspek pendidikan bagi sipelayan dan yang ditayani, karena ada hubungan
antara kedua belah pihak tersebut.dalani proses pendidikan profesi ini dapat
terjadi perkembangan dalam $peSialisasi masing-masing distplin ilmu dan sub
disiplin 1lmu.

4. Aspek adanya pros€s fekrutmen yang terencana, dan didukung oleh system
karir dan pengembangan. Rekrutmen pegawai dalam aparatur birokrasi di
Kabupaten Aceh Singkil belum benar-benar berorientasi kepada “professional
job™ hal itu disebabkan dalam system birokrast belum secara lengkap dan
inovatif tersusun berbagai macam pekerjaan yang jelas-jelas ditetapkan

membutuhkan atau dijalankan oleh profesi tertentu.

B. Saran

Saran-saran yang dapat penulis berikan dalam Tesis ini adalah sebagai

berikut :
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1. Ketentuan mengenai persyaratan pelayanan agar lebih dipermudah serta lebih
memperhatikan sarana dan prasarana yang ada pada tiap-tiap kampong.
Dengan adanya anggaran untuk keperluan perlengkapan kantor yang dapat
memaksimalkan pelaksanaan pelayan.

2. Aparatur agar selalu aktif dalam keikutsertaan dalam kegiatan-kegiatan diklat
mengenai pelayanan yang baik serta harus mampu'\ihemahami keinginan
masyarakat dalam pelayanan tanpa melanggar hukumvang berlaku.

3. Aparatur mampu untuk mengembangkan~kreativitasnya selama hal tersebut
tidak melanggar hukum yang berlaku agar dapat lebih tanggap terhadap
masalah yang ada dimasyarakat,

4. Ketentuan administrasé, pelayanan bukan hal yang dapat menghambat
pelaksanaan pelayaman iérhadap masyarakat, bila terdapat kekurangan pada
administrasi gnaka” harus segera dicari alternatif lain untuk menutupi
kekurarnigan administrasi tersebut.

S. Pejabat politik selalu mempunyai pengaruh dalam pelayanan, namun dalam
pelaksanaan pelayanan pertu adanya administrasi dan harus memperlakukan
kefleksibelan tersecbut kepada masyarakat biasa sehingga masyarakat tidak
merasa dibeda-bedakan dalam pelaksanaan pelayanan serta aparatur harus
mampu untuk lebih tanggap terhadap perubahan kebijakan yang terjadi

sewaktu-waktu.
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Lampiran 1.
Luas Keeamatan menurut Kampong dalam Kecamatan Singkohor
LUAS PERSENTASE TERHADAP |
NO KAMPONG (Km?) LUAS KECAMATAN
1 2 3 4
1 Sri Kayu 14 13,46
2 Pea Jambu 13 12,8
3 Lae Pinang 20 19,23
4 Singkohor 18 1731
5 UPT 18 Mukti Harapan 12 11,54
6 Mukti Jaya 11 10,58
| 7 Lae Sipola 16 15,38
B Jumlah 104

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011

Lampiran 2.

Jarak Kantor, Kepala Kampong ke kantor Camat Singkohor

JARAK KAMPONG DARI IBU KOTA (KM)
NO S KECAMATAN | KABUPATEN | PROVINSI
1 2 3 4 5
l Sri Kayu 20 55 657
2 | PeaJambu 18 53 655
3 Lae Pinang 0 73 637
4 | Singkchor 0 73 637
5 | UPT 18 Mukti Harapan 5 76 642
6 | Mukti Jaya 6 81 645
7 | Lae Sipola 10 83 647

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
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Jumlah Penduduk, keluarga dan rata-rata penduduk per keluarga diperinci

menurut kampong dalam Kecamatan Singkohor

N JENIS KELAMIN (JIWA) | JUMLAH | SEX
0 KAMPONG LAKI-LAKI | PEREMPUAN | (JIWA) | RATIO
1 2 3 4 5 6

1 | SriKayu 658 573 1231 115,24
2 | Pea Jambu 205 188 393 109,04
3 | Lae Pinang 673 637 1310 105,65
4 | Singkohor 844 820 1664 102,93
5 | UPT 18 Mukti Harapan 96 78 174 123,08
6 | Mukti Jaya 218 198 416 110,10
7 | Lae Sipola 86 66 152 130,30

JUMLAH 2780 2560 5340 108,68 |

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011

Lampiran 4.

Luas Kampong; . Jamlah Penduduk dan kepadatan diperinci

per kampong dalam Kecamatan Singkohor

| JUMLAH | KEPADATAN

2

NO JOMPONG LUAS (Kn) | pENDUDUK | PENDUDUK
1 2 3 4 5
1 Sri Kayu 14 1231 87,93
2 | Pea Jambu 13 393 30,23
3 | Lae Pinang 20 1310 65,50
4 | Singkohor 18 1664 92,44
5 UPT 18 Mukii Harapan 12 174 14,50

| 6 | Mukti Jaya 1 416 37,82
7 | Lae Sipola 16 ~ 152 9,50

JUMLAH 104 5340 51,35

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
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Lampiran 5.
Jumlah Penduduk dan Rata-rata Penduduk per rumah tangga

Diperinci per kampong dalam Kecamatan Singkohor

JUMLAH JUMLAH RATA-RATA
NO KAMPONG PENDUDUK | (RT) PENDUDUK
1 2 3 4 5

1 Sri Kayu 1231 301 4.09
2 Pea Jambu 393 08 4,01
3 Lae Pinang 1310 341 3,84
4 Singkohor 1664 VS| 4.05
5 | UPT 18 Mukti Harapan 174 45 3,87
6 | Mukti Jaya 416 108 3,85
7 | Lae Sipola 152 39 3,90
JUMLAH 5340 1343 3,98

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011

Lampiran 6.
Jumlgh Penduduk menurut suku Bangsa diperinci
per’kampong dalam Kecamatan Singkohor
i | SUKU BANGSA (JIWA)
NO EYIPONG MINANG | ACEH | DAIRI | JAWA | LAINNYA

1 2 3 4 5 6 7
1 | Sri Kayu - 104 525 602 -
2 | PeaJambu - 78 189 126 -
3 | Lae Pinang - 47 502 761 -
4 | Singkohor 17 | 120 275 | 1252 -
| 5 | UPT 18 Mukti Harapan - 4 76 94 -
6 | Mukii Jaya - - 15 401 -
7 | Lae Sipola - - 126 | 23 -
JUMLAH 17 353 1711 | 3259 -

~ Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
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Lampiran 7.
Jumlah Penduduk menurut Agama diperinci
per kampong dalam Kecamatan Singkohor
| JUMLAH PENDUDUK MENURUT AGAMA (JIWA)
NO KAMPONG ISLAM | KATOLIK | PROTESTAN | BUDHA | HINDU
1 2 3 4 5 6 7
I | Sri Kayu 1231 - - - -
2 | PeaJambu 393 - - - -
3 | Lae Pinang 1307 - 3 - -
4 | Singkohor 1658 6 - - -
5 | UPT 18 Mukti Harapan | 174 - - - -
6 | Mukti Jaya 416 - - - _
7 | Lae Sipola 150 - - - -
JUMLAH 5392 6 3 - -

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011

Lampiran 8.
Jumlah Pendudak menurut usia 7 — 12 tahun, status pendidikan

dan kampong dalam Kecamatan Singkohor

|

NO KAMPONG JUMLAH | SEKOLAH | TDK SEKOLAH
1 2 3 4
1 Sri Kayu 127 127 -
2 | PeaJambu 70 70 -
3 | Lac Pinang 64 62 2
4 | Singkohor 342 340 2
5 UPT 18 Mukti Harapan 33 33 -
6 | Mukti Jaya 60 _ 60 -
7 | Lae Sipola 32 32 -
B JUMLAH 728 724 4

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
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Lampiran 9.
Jumlah kelahiran dan kematian menurut
kampong dalam Kecamatan Singkohor
KELAHIRAN (JIWA) | KEMATIAN (JIWA)
NO KAMPONG LAKI- PEREM LAKI- PEREM
LAKI PUAN LAKI PUAN
1 2 3 4 5 6
1 | Sri Kayu 10 11 2 2
2 | Pea Jambu 2 4 5 -
3 | Lae Pinang 8 4 2 1
4 | Singkohor 20 21 5 2
5 | UPT 18 Mukti Harapan - - - -
6 | Mukti Jaya 4 2 - -
7 | Lae Sipola 4 2 1 -
JUMLAH 48 44 10 5
Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
Lampiran 10.
Banyaknya Taman kanak-kanak dan Sekolah Dasar Negeri
dan Swasta di Kecamatan Singkohor
TK SD
NO KAMPONG NEGERI | SWASTA | NEGERI | SWASTA
1 2 3 4 5 6
1 | Sn Kayu - | 1 -
2 | PeaJambu - - - -
3 | Lae Pinang - - 1 -
4 | Singkohor - 2 2 -
5 | UPT 18 Mukti Harapan - - 1 -
6 | Mukti Jaya - - 1 -
7 Lae Sipola - - 1 R
JUMLAH - 3 7 -

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
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Lampiran 11.
Banyaknya Sekolah Dasar
di Kecamatan Singkohor
SEKOLAH DASAR NEGERI
NO KAMPONG UNIT_ | ROMBEL | MURID | GURU
1 2 3 4 5 6
1 | Sri Kayu 1 6 198 8
2 | Pea Jambu - - - -
3 | Lae Pinang 1 6 63 l
4 | Singkohor 2 12 311 13
S | UPT 18 Mukti Harapan 1 6 33 2
6 | Mukti Jaya 1 6 60 3
7 | Lae Sipola 1 6 32 1
JUMLAH B 7 42 697 28
Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
Lampiran 12.
Jumlah Sarana Kesehatan diperinci menurut
kampong dalam Kecamatan Singkohor
PUSKESMAS
NO KAMPONG POSYANDU | PUSKESMAS PEMBANTU
1 2 3 4 5
i Sri Kayu 1 - 1
2 | Pea Jambu 1 - 1
3 | Lae Pinang ] - -
4 | Singkohor 1 1 ]
5 | UPT 18 Mukti Harapan 1 - ]
6 | Mukti Jaya 1 - 1
7 | Lae Sipola 1 - 1
JUMI.AH 7 1 6

~Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
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Lampiran 13.
Jumlah Tempat Ibadah diperinci menurut
kampong dalam Kecamatan Singkohor
NO KAMPONG MESJID | SURAU | UNDUNG2 | PURA | VIHARA
1 2 3 4 5 6 7
1 | Sn Kayu 2 3 - -
2 | Pea Jambu 1 2 - -
3 | Lae Pinang 2 5 - -
4 | Singkohor 2 9 - -
5 | UPT 18 Mukti Harapan 1 - -
6 | Mukti Jaya 1 - \ -
7 | Lae Sipola | - - -
JUMLAH 10 19 - -
Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
Lampiran 14.
Nama-nama/Kepaia Kampong dalam Kecamatan Singkohor
NAMA KEPALA UMUR | PENDIDIKAN
NO KAMYONG KAMPONG | (TAHUN) | TERAKEHIR
1 2 3 4 5
1 | SriKayu Bidin Sagal 45 SD
2 | Pea Jambu Abdul Yahya 52 sb
3 | Lae’Pinang Lanjar Pumomo 61 SMP
4 | Singkohor Abdul Majid 55 SMP
5 | UPT 18 Mukti Harapan | Panglima Gurinci 37 SMA
6 | Muku Jaya Munif Marzuki 61 SD
7 | Lae Sipola Kayarudin Bancin 58 SD

Sumber : Camat Singkohor Tahun 2011
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Lampiran 15.

Jumlah Rumah Tangga menurut mata pencaharian diperinci menurut Kampong dalam Kecamatan Singkohor

JUMLAH RUMAH TANGGA MENURUT MATA PENCAHARIAN (RT)
NO KAMPONG PNS/TNI/ | TANI PERKE | PERIK | PETER | KEHUT BURUH USAHA-USAHA
POLRI BUNAN | ANAN | NAKAN ANAN TANI |\LAINNYA | INDUS | DAGANG | TRANSP JASA-
TRI ORTASI | JASA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
1 | Sri Kayu 15 17 180 4 2 - 60 10 - 20 - -
2 | Pea Jambu 4 - 90 - 1 4 20 5 - 6 - -
3 | Lae Pinang 44 10 284 - 3 - 135 15 - 12 - -
4 | Singkohor 67 25 319 - - - 115 20 - 18 2 -
5 | UPT 18 Mukti Harapan 1 2 42 - - - 20 6 - 2 1 -
6 | Mukti Jaya 5 3 45 - - - 12 10 - 2 - -
7 | Lae Sipola - - 39 - = - 30 7 - 2 - -
JUMLAH 136 57 999 4 6 0 392 73 0 62 3 0
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Lampiran 16. SOTK Kecamatan Singkohor

~ CAMAT

PEJABAT FUNGSIONAL | [
|  SEKCAM

| ]
KASUBBAG KASUBBAG
UMUM KEUANGAN
KASUBBAG KEPEGAWAIAN
DAN TL

| | |

[ KASI PEMERINTAHAN ] [ KASI TRANTIS } [KASI PEMBERDAYAAN} [KASI PELAYANAq [KASI KESEJAHTERAAN}

MASYARAKAT UMUM MASYARAKAT

[ STAF } [ STAF ] [ STAF ] [ STAF ] [ STAF j
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Lampiran 3

Wawancara dengan Pimpinan

Produktivitas

1.  Menurut Bapak, apakah pelayanan yang diberikan pegawai Bapak telah
dilakukan dengan efesien dengan segala keterbatasan yang ada di
Kecamatan Singkohor?

2. Bagaimanakah tanggapan Bapak mengenai ‘kuantitdas pelayanan yang
diberikan pegawai Bapak dimana masyarakat ‘wierasa selalu ditunda-tunda
untuk penyelesainnya?

3. Menurut pandangan Bapak, apdkah dengan segala keterbatasan yang ada di
Kecamatan Singkohor dapat/memberikan pelayanan secara efektif terhadap

masyarakat?

Kualitas Layanan

1. Menurut “Bapak, bagaimanakah tindakan yang akan dilakukan bila
masyarakat mempunyai pandangan negatif mengenai kegiatan pelayanan
masyarakat?

2. Bagaimanakah tanggapan Bapak terhadap informasi yang terkadang
menyampaikan berita miring mengenai kegiatan pelayanan masyarakat di

Kecamatan Singkohor?
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3. Menurut pandangan Bapak, apakah pegawai yang ditempatkan di
Kecamatan Singkohor mampu untuk memberikan pelayanan yang baik

kepada masyarakat?

Responsivitas

1. Menurut Bapak, bagaimanakah yang akan dilakukan bila terdapat keluhan
dari masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oléh pégawai Bapak?

2. Menurut pandangan Bapak, bagaimanakah sikap pegawai Bapak dalam
merespon  keluhan-keluhan dari masyarakatv/terdapat pelayanan yang
diperlukannya?

3. Menurut Bapak, bagaimanakah upaya untuk mengembangkan program
pelayanan masyarakat? sAApakah ada yang diprioritaskan dalam pelayanan

masyarakat?

Responsibilitas

l.  Menurut Bapak, apakah kegiatan pelayanan masyarakat yang diberikan oleh
pegawai Bapak telah mengacu pada prinsip orientasi pelayanan?

2. Menurut pengamatan Bapak, bagaimanakah tindakan yang dilakukan oleh
pegawai Bapak bila terdapat masyarakat yang membutuhkan pelayanan
namun tidak memenuhi persyaratan yang telah ditentukan?

3. Menurut pandangan Bapak, seberapa jauh kepentingan masyarakat
memperoleh prioritas dari pegawai Bapak dalam kegiatan pelayanan

masyarakat?
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Akuntabilitas

1.  Menurut pandangan Bapak, seberapa besar pengaruh kebijakan yang sering
berubah-ubah terhadap pelayanan masyarakat? Apakah pegawai Bapak
mampu untuk mengikuti perubahan kebijakan tersebut?

2. Menurut Bapak, apakah kegiatan organisasi publik tunduk pada para pejabat
politik yang dipilih oleh masyarakat oleh masyarakat itu sendiri? Apakah
pegawai Bapak mamu untuk tetap konsisten terhadap Konsep pelayanan
publik?

3. Menurut Bapak, apakah pelayanan yang”diberikan oleh pegawai Bapak
terhadap masyarakat tetap mengacupada nilai dan norma yang berkembang

dalam masyarakat?

Wawancara dengan Aparatur Kecamatan

Produktivitas

1. Menurut ‘andd,” apakah pelayanan yang diberikan para pegawai telah
dilakkukan dengan efesien dengan segala keterbatasan yang ada di
Kecamatan Singkohor?

2. Bagaimanakah tanggapan anda mengenai kuantitas pelayanan yang
diberikan para pegawai dimana masyarakat merasa selalu ditunda-tunda
untuk penyelesaiannya?

3. Menurut pandangan anda, apakah dengan segala keterbatasan yang ada di
Kecamatan Singkohor dapa memberikan pelayanan secara efektif terbadap

masyarakat?
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Kualitas Layanan

1.  Menurut anda, bagaimanakah tindakan yang akan dilakukan bila masyarakat
mempunyai pandangan negatif mengenai kegiatan pelayanan masyarakat?

2. Bagaiamanakah tanggapan anda terhadap informasi yang terkadang
menyampaikan berita miring mengenai kegiatan pelayanan masyarakat di
Kecamatan Singkohor?

3. Menurut pandangan anda, apakah pegawai yang diterhpatkan'di Kecamatan
Singkohor mampu untuk memberikan peldyanah “yang baik kepada

masyarakat?

Respousivitas

1.  Menurut anda, bagaimanakah“yang akan dilakukan bila terdapat keluhan
dari masyarakat terliadap pélayanan yang diberikan oleh para pegawai?

2. Menurut pandangan anda, bagaimanakah sikap pegawai dalam merespon
keluhan-kelukan dari masyarakat terdapat pelayanan yang diperlukannya?

3.  Menurut anda, bagaimanakah upaya untuk mengembangkan program

pelayanan masyarakat? Apakah ada yang diprioritaskan dalam pelayanan

masyarakat?
Responsibilitas
1. Menurut anda, apakah kegiatan pelayanan masyarakat yang diberikan oleh

pegawai telah mengacu pada prinsip orientasi pelayanan?
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2. Menurut pengamatan anda, bagaimanakah tindakan yang dilakukan oleh
para pegawai bila terdapat masyarakat yang membutuhkan pelayanan
namun tidak memenuhi persyaratan yang telah ditentukan?

3.  Menurut pandangan anda, seberapa jauh kepentingan masyarakat

memperoleh prioritas dari pegawai dalam kegiatan pelayanan masyarakat?

Akuntahilitas

I.  Menurut pandangan anda, seberapa besar pengaruh kebijakan yang sering
berubah-ubah terhadap pelayanan masyarakat?” Apakah para pegawai
mampu untuk mengikuti perubahan kebijakan tersebut?

2. Menurut anda, apakah kegiatan organisasi publik tunduk pada para pejabat
politik yang dipilih olelr miasyarakat oleh masyarakat itu sendiri? Apakah
para pegawai mapipuuntuk tetap konsisten terhadap konsep pelayanan
publik?

3. Menurut andagdpakah pelayanan yang diberikan oleh para pegawai terhadap
masyarakat tetap mengacu pada nifai dan norma yang berkembang dalam

magyarakat?

Wawancara dengan Masyarakat

Produktivitas

I.  Menurut Bapak, apakah pelayanan yang diberikan pegawai Bapak telah
dilakukan dengan efesien dengan segala keterbatasan yang ada di

Kecamatan Singkohor?
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2.  Bagaimanakah tanggapan Bapak mengenai kuantitas pelayanan yang
diberikan pegawar Bapak dimana masyarakat merasa selalu ditunda-tunda
untuk penyelesainnya?

3. Menurut pandangan Bapak, apakah dengan segala keterbatasan yang ada di
Kecamatan Singkohor dapat memberikan pelayanan secara efektif terhadap

masyarakat?

Kualitas Layanan

1. Menurut Bapak, bagaimanakah pelayanan jyang diberikan aparatur dalam
melaksanakan pelayanan masyarakat?

2. Bagaimanakah tanggapan Bapak terhadap informasi yang terkadang
menyampaikan berita mirthg meéngenai kegiatan pelayanan masyarakat di
Kecamatan Singkotor?

3. Menurut pafidangan” Bapak, apakah pegawai yang ditempatkan di
Kecamatan ‘Singkohor mampu untuk memberikan pelayanan yang baik

kepada masyarakat?

Responstivitas

1.  Menurut Bapak. bagaimanakah yang dilakukan pegawai bila terdapat
keluhan dari masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh pegawai?

2. Menurut pandangan Bapak, bagaimanakah sikap pegawai dalam merespon

keluhan-keluhan dari masyarakat terdapat pelayanan yang diperlukannya?
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3. Menurut Bapak, bagaimanakah upaya untuk mengembangkan program
pelayanan masyarakat? Apakah ada yang diprioritaskan dalam pelayanan

masyarakat?

Responsibilitas

i.  Menurut Bapak, apakah kegiatan pelayanan masyarakat yang diberikan oleh
pegawai telah mengacu pada prinsip orientasi pelayandn?

2. Menurut pengamatan Bapak, bagaimanakah tindakan yang dilakukan oleh
pegawai bila terdapat masyarakat yang/menibGtuhkan pelayanan namun
tidak memenuhi persyaratan yang telahditentukan?

3. Menurut pandangan Bapaks™ seberapa jauh kepentingan masyarakat

memperoleh prioritas dari/ para pegawai dalam kegiatan pelayanan

masyarakat?
Akuntabilitas
1. Menurt pandangan Bapak, seberapa besar pengaruh kebijakan yang sering

berubah-ubah terhadap pelayanan masyarakat? Apakah pegawai mampu
untuk mengikuti perubahan kebijakan tersebut?

2. Menurut Bapak, apakah kegiatan organisasi publik tunduk pada para pejabat
politik vang dipilih oleh masyarakat olech masyarakat itu sendiri? Apakah

pegawai mamu untuk tetap konsisten terhadap konsep pelayanan publik?
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3. Menurut Bapak, apakah pelayanan yang diberikan oleh pegawai terhadap
masyarakat tetap mengacu pada nilai dan norma yang berkembang dalam

masyarakat?
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diein dituido hingga  musyarctcat Yyang
berctagleibcln melengledp;  persyaratan  ferebut
afcupeun Q4'§Cff-/ic(4n Sotuss biee Hdaic bra
nrefendlec bertesn Lyt
{:wawcmaam G(Ch,zf(m ettt S'a}zjv[m/wr,)
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Menurut pandangan | Deitam  hiaw memberilectn petayeincin leantor
Lcepu,da warge measydiodectt  lecgparl Ceumett

- memitiwr MOtto  Pelanggon addich fcgd Emgl,whm"
kepentingan masyarakat kepudsiel Anda kebcthagidan kcimt S o
memperoleh prioritas Dengait  cara thi Wdlea [cCom) past: af, 1¢8
dari pegawai bapak memberiteun  pelaycin Jjund” prima maret sort
kepada  Masyarclecty.

bapak, seberapa jauh

dalam kegiatan

pelayanan masyarakat

I N , ' o N .
Ll ediiricard C/‘cf’?jdh Caiicef 5(!’?‘(]!([1’7(].')
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(AKUNTABILITAS)
TEMPAT,
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI, DAN
TANGGAL
I 2 3 4
1 Leebyjatean yang berubal - ubcth
terufama dalim petayaian masyacaj
mempunycu fengeirieh yong Sangof besai
bugr’ meiyaraieid . balycii qorg Lea ,?,
menganggap (Zﬂaraftﬂ Jusfru MemMPersugiy %‘” Leohor
deuam memberiivan petayClolny sy v %
Ba:gcm Mcisyaralct yang #rdetic Seinin,
Menurut pandangan peduii dengaﬂ Lcebg'c{k[m . ke@jat«m maret Jori,
bapak,seberapa besar yoy ada | learend yony  hetr us
pengaruh kebijakan memitel learr  dan prenindeaic! cmjo{fl;
yang sering berubah- k€bgw(a{{? tetseh it cicleriah pare
wbah terhadap Pegouvcy Lecocimcds n 5”.77&0 00 il
Mya  wagamasycutileat ;Iccn hards
pelayanan masyarakat. rV(cm?/)u mencjucuh Perid Dottt {€rsebut
1 Apakah pegawai bapak Fg,-(,.ljumm y(mg ols [etfeutlectin s
mampu untuk mengikuti bt?"ﬂf‘("f' [letesoet lecirenee s yardielt
perubahan kebijakan NG ﬂ’!e:m(ft{-ﬂ(/v&ﬂﬂ [lew} cineen e
¢ but bffbdf/(fu Mctccim [({ffgt]f? ”’?(ff?jf{[('/{((’(f
ersebut. : . ) - g
sciter Sctiunyel  Pegeicts - fegeubert
pPeme rnrals.”
. _ ' -
L i dncdiet q’engan cenie § mg!m/mr)
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2 3 4
15elyot  Letrq masaeth instans yeng
L’? C/ . ].:(ero.f
Menurut bapak, apakah |€0ds lﬂféf_l/eﬂh‘ dri pejabm Clectsetn

, o hampir  Sutit  dHiemutectn di pegara | (AMat
kegiatan organisasi . . 4 ‘

) duk oad indonesta i, seting  mepuny  [cehted ﬁnglwlwr,
public tunduk pada para chla pelayunon  yang Sebewﬁya tdaic| Senin
pejabat politik yang —bisa i proses  harys tetup desele saitan | 31 mgret
dipilih oleh masyarakat, Prosemya_ Lectrenc Mfmya " Teleandn” Jon.
dan oleh masyarakat itu dar Pejdé_“f- leatuv lectd  bergigther
sendiri. Apakah tetap leonsis ten dengcin Coturdil faorea

_ ettt menucd  Mosulcth o ionbue
pegawai bapak mampu oy
‘ lewtttrya  teleynun polids)s

tetap konsisten terhadap
konsep pelayanan
public.

[[,ucm;cma:u‘a o’emga/z Cotrrictf Jfﬂg‘/ko/ﬁ.ar)

1Detum Memberkan petayandin leepude
Menurut bapak, apakah M‘argd rﬂcf{y(ua[gm letéct {e fep lecieter
pelayanan yang MELFLI I 1 frf?gzu‘ terhaclap C(por g'(-u[??czf

| Yot cebilt foctc it ™ i . | Finaglecober

diberikan oleh pegawai ,‘//Uﬂj o sebu _SQ()U}/{LU L‘{e‘f’f"’ﬂm Lekear . v ,

Misctnya  leenica ainmn venyelyilan| Senin
bapak terhadap o Laris i v

bafwa Flheee kip harus tertiihet 2 prcret
masyarakat tetap tecnga tetapi [<arena  leearipan 200
mengacu pada nilai lowee” memated! Jibah  tideic masaics
norma yang
berkembang dalam
masyarakat

Q»L#(zu‘(unaf(l Cf?iiya/i Cudicit £‘17?gfcofzc’a’)
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B. WAWANCARA DENGAN APARATUR KECAMATAN
TEMPAT,
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABRBAN HARI, DAN
TANGGAL
1 2 3 4
uniute sarand dan prasaranc lantbr | Lcaptor
e ds“cugm I‘WIMJ.WJ , Seperh mMega cetmc
Menurut anda, apakah keurss can peraicitan fer aﬂgkdz‘ . ) fﬂﬂkﬁl’lm,
k-dmﬁufef, Mtiect  Lrfiic MQLQ( CLALL
pelayanan yang masycird leat  legpd sangot eNendeict selds
diberikan para pegawai |dan qﬁi,s‘a_mpugg lfry {jug'a Leeniampucan | € maret
| telah dilakukan dengan | Suitber dot qu lectmu Juga kearany 311,
efesien dengan scgala lum*ga (s cttu) Orciey g ‘ma[’“’
| mengoperesitcan  Lepmazer, jach sanguf
keterbatasan yang ada di 9 - 4 %
susclt [ecomi meLd Qoo masyorens
Kecamatan Singkohor | ¢ eciret pr ima e ¢ <
(warecaincure deptan ledsi prp leyntor
cotmd LN Aigleoher )
TS e letrcriaf e S’(!ya menticdr leetnfur
[fciVeacr fewdyclnar ycing q[,'be_r.rwu(uq (ctintctt
Bagaimana tanggapan _|\[CeFCid et warger prasycuieds premeng S'fny‘!g'cé:(l;gr;
. Masin  Leurceiy  iai in/ ek teriepas| ¢ mare
anda mengenai B - ’
_ dewr leuranginya spnt rraupun e o,
kuantitas pelayanan Prascrana H“”fj dimtier  lewtnfor i
yang diberikan para
2 <y
pegawai dimana
masyarakat merasa
selalu ditunda-tunda
untuk penyelesaiannya
(J/L’a wenceret o €yan Leciti Prvio)
lecurfor  caunnidt S'f;igicelzc;r)
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2 3 4
1Sebagaimana (etutbs Sayo £¢~cz+akcm Lectritor
ladi  bdabwa leantor tni mosib renda| camat
Som pegawet iy dan Juqe Leetecangn Singleolior
Pequueu | Sehiinggct otomats eeterbaicsan| S €4
Wi bert pbus Pacfa f@!ﬂfyaﬂan yang & hWureé
: ; ‘ HOfr.
e
Menurut pandangan ch bertlean L(' /)ada masyaralead
4 kah d Namuyi hat {ru {'lcfcltc .Ser-{—armepm
anda, apatal cengan menjodilean  Peicryanan btk
segala keterbatasan berjatar, leami fetap bervscitic
yang ada di kecamatan | .0 fyeor i1 o1 peleyandtging beute
Singkohor dapat dew efeuﬁ} Lﬂ?pao/a wargo ™
memberikan pelayanan
secara efektif terhadap
masyarakat.
Q:LuagfL’(fm(H/(‘t c/ef?;jc'm Legis prin
lectitfor Cconicee St‘fﬂgfcc:hor)
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TEMPAT,
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI, DAN
TANGGAL
1 2 3 4
Apabiia  lecimi bm?ncfengaf detri Lectrrtor
i et LT Tt e n e . o
Menurut anda, masya_ o [:( aycnan YHang _fam{”

. . di beritean o lean®or ini lewrang baiie, | Singleotor.
bagaimanakah tindakan niales Lecmi Ingros peics al;'_rr' Jdan Selﬁf’!,l'—{
yang akan dilakukan berusaha {eb_!—[q, qu (C/gxl ofi musct maret son
bila masyarakat Wlfnda%ang . bagamc’me{pun leam:

! mempunyai pandangan tetap m emeﬂfmz fﬁj’u{? thelto [P
negative mengenai 5 -ebdguﬁl ubd'_\ an {2 €Le{-3amcm
m(;fsyan'tlc_az .
kegiatan pelayanan
masyarakat. (wawan cera dengcinleasi leescyiditercan
masyaraiedt tettor comat Singtecior)
1 2 3 4
o~ , . .
Adeidt Dbtican learena Hduic pechun | leantor
el Penicticiin. PEGtif yang oy COIH
Bagaimanakah Scbotfcrtlean Cleh Pidsyaradit, ietapr | Singleoher
tanggapan anda (f{c/c{ {c /n;'f,(!//*z Mfff{mﬂv{g_[-éf /4((-(—: Semin
terhadap informasiyang Wju;ydrd?(f{{( bitet .’T?Ue lc_(({(?:;:/(;g/“ maret gei
terkadang menyanggcn  Peanielian - :
9 | menyampaikan berita

miring mengenai
kegiatan pelayanan
masyarakat di

kecamatan singkohor.

(uevancara c/engan leasi Leese jatrteracir

messy cretlecit leadtfor Cuntet Smglcc{wf_)
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I 2 3 4
B SIMds 'OUH’DH/C f?( clid s Hanﬂ da%qng
hanya U rtule m%f‘;i q/aﬁaf hadir Lcanh’)(
Sedelad, v dda vang Putarg dan (amat
acles pute yeng ey duduic-dudut,| 21 Ngloher
ch selcitar leantor Terleait dengan | S €sd
CLOLCU’hja pcmdcmgan rlega.h'f— ferhadqp tg maret
Menurut pandangan leucticta Layanen Yung df berstean ot
anda, apakah pegawai | Padct med 1y mussd, Pega‘u)ai Mes -
yang ditempatkan di anggdp  sudtu hai Yung WDias o
kecamatan singkohor learenc masgammu {'“C{CMc, Pemu A
3 | mampu untuk merasa  puds dengeyt Pélayunan
memberikan pelayanan Yang  merelt Aef iecin”
yang baik kepada
masyarakat.
Gtmuucmmrcz c:/e:m]an Cereddris
leecumate it Staejicofror )
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(RESPONSIVITAS)
TEMPAT,
NO | PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI DAN
TANGGAL
1 2 3 4
S leanti Sty berupaya  wirtule mengena i | leanter
S€(7CL[C‘( Lc(’{/jef[c{cm ma’-fjﬂfa{ca( dan _(a.mm.
merespon Segaie Leetulan  dari Mas yerert o g koelior
naman  leant’ bidate  beani iy, ngsan fcbu, 1L
Menurut anda, Ljér!ﬂ.f{ra{—(/; (:1¢2.qu Menben (zu Pﬁicyan(u:r maret Jojy
] tersebut  bita qlluﬂg‘f/aﬁ eehiutlam
bagaimanakah yang . ‘
_ - |masyewrdiced  terselye  diragutean leebencron
akan dilakukan bila nya’ . Biict i o o
terdapat keluhan ctf . Peuﬂaf?ﬂﬂ tenebut J“ﬁ 4 {eéa/)
er al ; : .
1 p palesalean untiic  dilatsanaian vianss,

dari masyarakat
terhadap pelayanan
yang diberikan oleh
para pegawai

dlean  diraguican weberaraings oleh
pPilidic [cecamafan '7“’77 Sty Mengpmfw‘
Uiusctr  Masyaral ccté #erxeéuf_“

QL I.JULN[I',L‘([ 1 CLr et C/(i ,‘?g(”; FNS jf({f-
Lee L LliMCAEL 8 Ly teohor )

Menurut pandangan
anda, bagaimanakah
sikap pegawai
dalam merespon
keluhan-keluhan
dari masyarakat
terhadap pelayanan
yang diperlukannya

Terl}nac{ﬁ/ﬂ Cecicelicii nacspicilc nedgeincy
!%(cu»/cu"mm Ljelre c/r‘f’éf'(afcr-(ﬂ ceter féca/sfc'r
C(L(’_-‘(CEE, f“‘t"f]dﬁt’(u— (e H?('l?f/m’zci{(r;q
letutian iy b saimpelicedn pe;jm'z’cu’
Clectrr Seicicu berutct fra Memprior easicen
Petaganan i pede niasgeucitectt . bita
ddat penguruscar yeuny fophu detartscintean
hat fersebut  lefyh feevena Lecirettiriny i
S':'jc‘if((f-_ﬁj((ffff Yang dibetiey plel -
mdsyarateat ” 7

P

Lufawcmcam q[engﬂf? lectst Trarz—hb

Leecamaléctit Sin 4leohor))

l(.df‘l-h’)f
ot
Emf?'k‘.ﬂ/‘ut'i'

Cabu e
Merrer Jots
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3

4

Menurut anda,
bagaimanakah upaya
untuk mengembangkan
program pelayanan
masyarakat? Apakah
ada yang diprioritaskan
dalam pelayanan

masyarakat.

:Mer'lwc{f leami batiwa Sctcal sutu

updya mwgembcmjuun program
P@Laycmcu’l VWC{53CITCILLCIf ciclatetn
dengun  weninglecticun  profesionatome
apParotgr delewm peteyancn Pullie.
bengan wparahir song hcinco dan
Profesional  miclect alkean Lfercpta takd
leteler  pemerntahan yang  betle
Selingga  warga Masyarcbeis S’ebccgaf
Petggune:  pelayanun  clisae terlayan
dﬁll cLlt bC{l[( PL(MJ. f]en_a.{‘—aan 4)}"0[@'3;
dan penwngleaitan propesipn atsme
duteim waya:1a11 sy dra it
adatec.  pricyregs yang harus segert
ditalesilecing:

(Ll'u o lvetfredtret de”(J(U’F Selcrefuric

LCCU’H’U r
Cetrniait

Stng teolror

setuso

15 maret

Ao

Leecametidn Stngleetior)
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[ remeat,
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN ELARI, DAN
| TANGGAL
1 2 3 4
Degqi pethingnya  profesivhdtisnie Legnior
Petuyditun  publii Selwgya pemennal | camat
Menurut anda, apakah *’”eﬂffﬂudfk_w SUGHU Zcebgmd(/:[;mn $ ngleohof
. 1 .
kegiatan pelayanan ne- g Aaliw (993 {emaﬂg pedoman Seigsa 15
faka  (dlesdrio /Je[ajcman Umeanny” 4adng | p,
masyarakat yang . 0/ Jr ar€d 01
cijacliean  pedoman oteh Se€Hdp
1 | diberikan oleh pegawai bimkmﬁ PU{}L;& c{cﬂc(m e bert leat
bapak telah mengacu pe(c;jarmn kepada mcyatateat
pada prinsip ortentasi ber csarlectn p_rm&rp - PSP peidycinan,
pelayanan dimanet hat (niugt” diteraplean
dilectnior carpat  Singieolior  vataupan
betimn maisiidl daiam /Ueﬂ'Efapgﬂﬂy(x:
ngmmalm cfem/(m Jewef'mi.r Lectamtban S f'ng]lmm}
Mds yarelbecty” kur(mg e (e:vg[ac{p: Lantor
begegf belcas yang chtentuwan 7 {
é‘;(/m]ch [Tices [ar(“f((.(-/f (.]cmf ool !, o “,
Menurut pengamatan > : - e J Stnglcchor
i mmf,;(»fh cerrnsteass deaicm  orechectin j
anda, bagaimanakah Spefagein | ponrin o learenciiec) Petbows
tindakan yang dilakukan peugﬂai-uumnya fewehi e ade Z?eé(arapa‘:& y
oleh pegawai bila ;M(!Sffjf/fﬂtd/f gdl?fj Ienminta (!/jdf keiris 17
5 | terdapat masyarakat pegatict iy menyelp lecun PESYOHIT~ 300
yang membutuhkan g"’fﬂ W“‘Cfﬂ {ﬁsebu{ Q[Q’??;m ﬂj@mpf’f [:Cl{!ydiﬁ\ doir
‘ ari eyt arng dolct /e
pelayanan, namun tidak i P erﬁﬂc/jq{ 7 J ?  leectmedan,
memenuhi persyaratan
vang telah ditentukan
(wetivancartt dengan  Pris, Séaf, leanior
Leecamataln ¢y feo! 10r)
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2 3 4
LPdiwa'ff {Ucfaﬁ bele erja a’-engcm leantor
cutetp  batle datam memberifean Cama t
Petayanan dan  tewl; berupaya s Lr1gf leohor
memprioritaskan  petayanan g Peibu
berﬁf’a{ Penfmg Me;k[pun engeth 16 ﬂflar/e{
Menurut pandangan i;;c%iacgn nﬁ; E{jﬂelf Cbég,;n Cijcgz;i turang Q011
anda, seberapa jauh LC@ benarann . e 17l 1
kepentingan masyarakat 4.
memperoleh prioritas
dari pegawai dalam
kegiatan pelayanan
masyarakat
Q_waw('{i? LT c/e g 7€t (i Heneee s
B A lcciibod Caner ¢ St-f’zf}:{Z(C‘-/L()r)
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(AKUNTABILITAS)
TEMPAT,
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI, DAN
TANGGAL
1 2 3 4
Menurut pandangan Dalom &egfcz#an bipleras: lecndor
anda, scherapa besar | odministrasi  peménifitethan, peqancti | Camort
pengaruh kebijakan memang - selaly SdUrHut  Sogy, menqg - S/-mgtcplwg
yang sering berubah- uptedate  imic engetahuan merefeq . S ont
b 'Ter[zanldp ettt dar lechiratecin
ubah terhadap ‘ J - l1g maret
yang  selabs Lernibak: - vhah Pecaidcs
pelayanan masyarakat. - 2\ - g 201
harus “Seueite !'17€F{jf[afﬁﬂyf/ 59%(13‘6/(1 .
I | Apakah pegawai Prcf/u[( el m1i s e R
< AU S treIs: 7(1;1? OA[{BIMWRUKZ'
mampu untuk mengikuti (,egal :
perubahan kebijakan
tersebut.
{'\wammmm c/éngc‘w Setlere s /s
fce camelicin Fiﬂfjkolwr)
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2 3 4
.‘-'. b r a a i - E
Menurut anda, apakah Je,:if{ [ thC‘-C/ [)Cm Cjeng 4 f@,jab “ leariror
_ 3 P | 5 cu. f maupun  leqistuti Yany camelt
egiatan organisasi membutunlan  petayanan di teantor $1agleonor

public tunduk pada para Cqmdf’ terlkkadung en/zu_c/ahan Yeing
d beﬁkaﬂ fer(autu berebitian | Bebitcan
adawatanyor  persyaratan  adminstras; |18 maret

. ) Jum a
pejabat politik yang

dipilih oleh masyarak.at, yang OLfPerLu Lean bqngau Yong 201l
dan oleh masyarakat itu di lupa lecin . Sebgizarnya leonctie:
sendiri. Apakah seperti 1ni idute diharaplien
pegawai mampu tetap | meskjpun demitcren dpaiatty” clalie
konsisten terhadap dapat memaiesalean péetia untui,
konsep pelayanan Mefﬁﬂﬂ LcleJ»r bahan OCO(!THI’HI ras:
tersebut.”

public.

Quuacancwraedentan  selcre tars
Lee (eentifedl Singleciior)

{sepanju i dan nerme yanyg Leantor
Menurut anda, apakah | berfeembleag et (ern Miyarcrledit f€nehuy  (apra
bauf dun  bdale berfentangan dengan| $inglecror
Rerdtia (in rerancl anqg - (mo/(mgc'fﬁ Lang _‘jL{r'r'[f‘r{
(;»erlu_(cu _ma!,ca [)(»g{m/m dfccm 7 '

pelayanan yang

diberikan oleh pegawar

- -  Mmewred

bapak terhadap men Lcuf(ﬂya . 1€ N
' 01
masyarakat tetap '
mengacu pada nilai
norma yang
berkembang dalam
masyarakat
(Wweevanwra de YL (¢ lere feiles
[cecama i ﬁ'ng!»cchor)
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(PRODUKTIVITAS)
TEMPAT,
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI, DAN
TANGGAL
1 2 3 4
Menurut bapak, apakah |27/ e PQ{agcmarz Yang qbfg@f}[can Desa laco
pelayanan yang keﬁdq{a ﬁ’lawar&fkﬂf betum Qf}g/en Sen Pf.ﬂqng’
diberikan pegawai, telah Celear  [2cwend Seg’c([c( Péij({rcv.f'an lec ¢
dilakukan dengan Lyany clesterttsic cin JUstri thembicrs srff?yfcchor
Urciean. ~ctreye, YT ,
efesien dengan segala y F & L velrgd mefyﬂq/r berbegip - beiic oo
' | keterbatasan yang ada di Wy oy untile p CRgtituran Surar . Jtar
_ S tekeblt Liclaic (ilyr Lane Oy mared
Kecamatan Singkohor drufs ot Sesie de/pygm %Ef;]/f'a Qe .
Selungga &eper(gcm Meyerreiee
ey ada  mengads terfunda.
(wawanazm d engan toleoh mas yarac’uu)
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Menurut pandangan

bapak, apakah dengan

(U Ol am pg7awaz/’ [c.c{r'N'vr el f
WRED inemperiambat Sequia Urusar

2 3 4
Nsetp Lami atas nama masyarAiuctt | Desa musk
yanq berurusan c/engan cclminisircist Jaga tecc .
keattor mm{( ledmi Sefaiu o minta g:mgkotqor
Bt . Uang Jusa bited A{,lruJ'Cm ma cepolt :
agarmana 1an}:i§,apan selescd . ban Pao/a ﬂammga Ma55ara&w Perbu
bapak mengenai trpalsa  menglleuts  permintoctn oteh 037 maret
kuantitas pelayanan Pegawaf lcantor  camat ferjebuf , Learena Q011
yang diberikan pegawai | b/ didaite o (et Semued Urusen .
bapak, dimana atan lamadarn berum  +aleteapan
masyarakat merasa Cllectn Sefescl
selalu ditunda-tunda
untuk penyelesaiannya
(;wdit‘(ma‘ﬂ‘ﬂ c/eﬂ{/(m Huleoh mau/amz(m}_
| Menurst \Jeami clenqan leederbedaran  |pesce peg
yarigy A et diachlecn onasan | jambu leee.

ﬁﬁa‘/ leolror
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delerististrenss yang sangal depertuican | leanns
segala keterbatasan oleh LUC{rcd, c/eycm Catrad cjemr'{c((m 03 Maret
yang ada di kecamalan | pdlect nooda  tawer merawar 201)
Singkohor dapat H’"'rh“ofa/) E'C?y onen  ifang o berstean '
memberikan pelayanan T{(gyafdlaif Gty Jungod  menertaicon
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TANGGAL

1 2 3 4

Menurut pandangan Merelwt ‘f;c[c(,a Peth’L[- meﬂg%- C[eng_(m Descr Lae

bapak,seberapa besar Olc[at’lﬁa Peruéafnan LCQ[)i]C{Lcﬂlﬂ gcmy S!TPO o lecc.

pengaruh kebijakan A«Lceumrl;c‘i? 0[{'9[" bupad, Yang 5£ﬂ3£co[ W0r

4 1 - ﬂ e Y A

yang sering berubah- merei;u e g a Leel tefttlgn

o wereice QA Peiayanan dari | Seiasa, 32

ubah tcrhadap C(FC/fCHUI—‘ %ef/)g,’ma, C{an fe/jefaalkaﬂ/ '

pelayanan masyarakat. | legreno( fie Sudah mensads tugas partr faaret zon

1| Apakah pegawai Pﬁf/fiffﬂf f?f’f](}ﬂ' Stpit Qi[c(i(c/f%[‘/ﬁ‘/ﬁ

mampu untuk mengikuti Sfﬂiffé&ff or .

perubahan kebijakan

tersebut.

(:wawamwm c/engan 4plech maryarmmk)
152
AL RASTHT PORAN

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41287 .pdf

A O B O
Menurut bapak, apakah |Sepatjcity  penglthatan leami fﬂdfﬂ'fﬂﬂj Desa

sofatu memberilcanr  preoertas dqn

_ 1ol
e (it et i
dipilih oleh masyarakat, Ledmi alOLPa{-f Urusan P(gabaf [eéu"h
dan oleh masyarakat itu (ePotf sejesdi WCI[C{UPLLH lectpn warge
sendiri. Apakah masyardleat  tebih dutuan SWemasulan
pegawai bapak mampu  |permolionan Pelayanan  mereikd sangat

tetap konsisten terhadap CL;S—{LN; minCHif Clﬁﬂbl (Q erngaﬂﬂ leut
pejubat cHasar,

public tunduk pada para Leec . Sfﬂjfcd-a'

Selasd a9
meired sorr

konsep pelayanan

public.

QJ.»UCMIU/? ¢otred el At dpleol; W syt le ([.,z'_-)

Desa e
Sipeia lect

Menurut bapak, apakah |eadrieé  [ecmi Peicyctnam ang stnafepfron

N (.‘) —

pelayanan yang dilrernledn  S¢leu Mmendga fu f{,{.du seiqsa . 9
diberikan oleh pegawai /{1 LCLt q’cm norptce L 9 b ‘G/[(&.’mfic'{ﬁg g

KN Maret 2o
bapak terhadap Q{d (e Masyalr a lectt
3 | masyarakat tetap
mengacu pada nilai
norma yang

berkembang dalam

masyarakat

q,\ff\fa (o cféf’;ng foteot, hd(]i’:ja Tl Lté ‘)J

153

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka ALI RASH) PORAN



	cvr
	1_Page_01
	1_Page_02
	1_Page_03
	1_Page_04
	1_Page_05
	1_Page_06
	1_Page_07
	1_Page_08
	1_Page_09
	1_Page_10
	1_Page_11
	1_Page_12
	1_Page_13
	1_Page_14
	1_Page_15
	1_Page_16
	1_Page_17
	1_Page_18
	2-3
	4_Page_01
	4_Page_02
	4_Page_03
	4_Page_04
	4_Page_05
	4_Page_06
	4_Page_07
	4_Page_08
	4_Page_09
	4_Page_10
	4_Page_11
	4_Page_12
	4_Page_13
	4_Page_14
	4_Page_15
	4_Page_16
	4_Page_17
	4_Page_18
	4_Page_19
	4_Page_20
	4_Page_21
	4_Page_22
	4_Page_23
	4_Page_24
	4_Page_25
	4_Page_26
	4_Page_27
	4_Page_28
	5



