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ABSTRACT 

The Work Analysis of Subdistrict Office as the Public Service in the Siogkohor
 
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 to 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 inductive approach. It is a way 
to learn and observe the problem by collecting the data. The 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 leader 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 leader and the woman leader. Techniques of 
collecting data are interview, observation, document and questioner. 

The result of the research shows that the work of Singkohor subdistrict office still needs 
attention from the leader. Base on the five of measuring work, there's not able to give 
good service to the public. 

In conclusion, the work 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 Aceb Singkil
 

ALI HASMI POHAN
 
NIM:015217805
 

Universitas Terbuka
 

Kata Kunci : Kinerja, Pelayanan 

Pelayanan yang dibutuhkan masyarakat di Kecamatan Singkohor sangat 
kompleks, mulai dari masalah yang berkaitan dengan keluarga, antar masyarakat, 
sarnpai dengan masalah hukum. Tidak semua kebutuhan masyarakat memberikan 
pelayanan masyarakat dikarenakan ada beberapa hal yang dapat menentang hukum. 
Perrnasalah lain dalam pelayanan di Kecamatan Singkohor terkadang juga terjadi 
diakibatkan oleh Pegawai Negeri Sipil adalah masalah kedisiplinan. Masalah ini 
bukan hanya memberikan dampak bagi pelayanan masyarakat saja tapi juga 
memberikan dampak yang sangat mempengaruhi kriteria seorang Pegawai Negeri 
Sipil. Sehingga perlu adanya pembenahan terhadap kinerja kantor Kecamatan sebagai 
pelayanan publik di Kecamatan Singkohor. 

Metode penelitian yang digunakan penulis adalah metode penelitian 
deskriptif dengan pendekatan induktif. Jadi penelitian deskriptif dengan pendekatan 
induktif, suatu cara mempelajari dan mengamati perrnasalahan dengan 
mengumpulkan data. Unit analisis adalah Pegawai Negeri Sipil Kecamatan 
Singkohor dan inforrnan 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 swnber daya manusia dan sumber daya sarana dan 
prasarana. 

Sebagai kesimpulan yang dapat ditarik dari penelitian ini adalah kinerja 
Pegawai Negeri Sipil pada Kecamatan Singk:ohor, belwn 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 dan prasarana, sehingga 
diharapkan pelaksanaan pelayanan terhadap masyarakat dapat dilakukan secara 
maksimal oleh Pegawai Negeri Sipil di Kecamatan Singkohor. 
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BAB II
 

KERANGKA TEORITIK
 

A. Kajian Teoritik. 

Kecamatan Singkohor merupakan salah satu kecamatan di lingkungan 

Pemerintah Kabupaten Aceh Singkil yang dibentuk berdasarkan Qanun Kabupaten 

Aceh Singkil Nomor 03 Tahoo 2002 tentang pembentukan Kecamatan Singkohor 

dengan luas wilayah 104 Km2
. 

B. Kerangka Berpikir 

1. Pengertian Aparatur Kecamatan 

Secara etimiologi aparatur berasal dan bahasa belanda : aparat, bahasa 

inggris: apparatur, dan dalam bahasa birokrasi di indonesia : aparat berasal dan 

singkatan aparat dan stmktur. DaJam tesis ini akan dibahas pengertian aparatur 

kecamatan yang dalam bahasa indonesia pengertiannya sama dengan birokrasi. 

Weber (Wijaya, 1993;25) menjelaskan tentang batasanldefenisi tentang 

birokrasi bahwa : Birokrasi adaJah suatu sistem otonta 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 babwa : 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 dalarn mekanisme pemerintah yang netral, sebab fungsi dasar 

birokrasi menurut lingkup ilmu-ilmu administrasi publik adalah sebagai pelaksana 

(actuating) sendangkan fungsi-fungsi administrasi lainnya seperti perencanaan 

(plainning), pengorganisasian (organizing) dan pengawasan (controling) dilakukan 

oleh institusi·institusi lainnya bersifat politis. Dalam konteks ini birokrasi (aparatur 

birokrasi) harus memiliki spesialisasi khusus sesuai dengan tuntutan tugasnya. 

Kecarnatan merupakan salah satu entitas pemerintahan yang memberikan 

pelayanan langsung kepada masyarakat . Wasistiono dkk., (2009: 102). Wilayab 

kecarnatan berada di dalarn wilayah Kabupatenlkota yang dikepalai oleh seorang 

carnat dan berdomisili di ibu kota kecarnatan. Sementara jabatan carnat tdab 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 orgarusasl kecamatan lidak dapal dipisahkan dari asas 

pemerintahan yang digunakan, yailu asas desenlralisasi dan asas dekonsenlrasi UU 

nomor 5 tahun 1974 lentang pokok-pokok pemerinlahan di daerah dan UU nomor 22 

tahun 1999 yang diperbaharui dengan UU nomor 32 tahun 2004 lentang 

pemerintahan daerah. 

Berdasarkan UU nomor 32 tahun 2004 dan PP nomor 19 tahun 2008 tentang 

kecamatan pasal 14 ayal I, camat dan organisasi kecamatan berfungsi sebagai 

pelaksana lelcnis dalam suatu wilayah kerja. Carnal bukan lagi penguasa wilayah 

scperti yang diamanalkan dalam UU nomor 5 lahun 1974, hal ini karena 

bupali/walikola adalah pemilik kewewenangan utama dalam Slruktur 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 kinelja "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 kinerja menurut Anwar Prabu (2003:355) yang 

dikutip dari (hnp://int3ngbina.wordpress.com!2008/06/1 O/kinerja') kinerja merupakan 

perilaku nyata yang ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan 

oleh karyawan sesuai dengan perannya dalam perusahaan. 

Selanjutnya Rivai (2005:309) mengatakan bahwa kinerja merupakan perilaku 

nyata yang ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh 

karyawan sesuai dengan perannya dalam peruasahaan. Pengertian kinerja juga 

dikemukan oleh beberapa ahli manajemen dalam (Tika, 2006: 121) antara lain sebagai 

berikut: 

I.	 Prawiro Suntoro mengemukakan bahwa kinerja adalah hasil kerja yang di 

capai seseorang atau sekelompok orang dalam suatu organisasi dalam 

rangka mencapai tujuan organisasi dalam periode tertentu. 

2.	 Handoko mendefmisikan kinerja sebagai proses dimana organisasi 

mengevaluasi atau menilai prestasi kerja karyawan. 

Lebih lanjut Casio (1992:93) dalam Rivai (2005: 15) menyebutkan Kinerja 

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 pencapalan 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 uk uran keberhasilan 

suatu organisasi dalam mencapai misinya. Kinerja seorang karyawan akan baik bila 

mempunyai keahlian (skilf) yang tinggi, bersedia bekerja karena digaji atau upah 

sesuai dengan perjanjian, mempunyai harapan (expectation) masa depan lebih baik. 

Suatu lembaga, baik lembaga Pemerintahan maupun lembaga perusahaan 

dalam mencapai tujuan yang ditetapkan oleh sekolompok orang (group of 

humanbening) yang beberapa aktif sebagai pelaku (actors) dalam upaya mencapai 

tujuan lembaga atau organisasi bersangkutan. Tercapainya tujuan lembaga atau 

perusahaan hanya dimungkinkan karena uapaya para pelaku yang terdapat pada 

organisasi tersebut. 

Selanjutnya dapat dipaharni bahwa kinerja aparat sangat mempengaruhi 

kinerja organisasi dimana mereka berperan sebagai pelaku. Sehubungan dengan itu, 

kiranya seorang pemimpin selalu melakukan hal-hal seperti diterangkan oleh 

S. Sloma (Prawirosentono, 1999;83), sebagai berikut: 
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I.	 Sets goals and performance criteria artinya menentukan tujuan orgamsasl 

secara jelas dan ditentukan pula kriteria kinerjanya; 

2.	 Provides incentives, so that subordinate want to reach goals and meet 

permonce criteria artinya pimpinan perusahaan selalu menyediakan insentif 

uang maupun dalam bentuk lain, agar para karyawan khususnya pegawai 

bersedia mencapai tujuan organisasi melalui upaya mencapai kinerja sesuai 

dengan kriteria yang ditetapkan; 

3.	 Give regular objective feed back so that people know share they stand in the 

work artinya pemimpin secara teratur menjelaskan tentang umpan balik tujuan 

oraganlsasl, sehingga setiap pegawai mengetahui posisi peranannya dalam 

perusahaan; 

4.	 Use techniques of participative whereby employees indecions which affect 

them and their work artinya gunakan cara manajemen partisipatif dimana 

pegawai 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, penilaian 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 memenurn harapan dan memuaskan pengguna jasa. 

Dengan melakukan penilaian terhadap kinerja, maka upaya untuk memperbaiki 

kinerja bisa dilakukan secara lebih terarah dan sistematis. Disamping itu, dengan 

adanya informasi kinerja maka bench marking dengan mudah bisa dilakukan dan 

dorongan untuk memperbaiki kinerja bisa diciptakan. 

Kinerja perorangan (individual performance) dengan kinerja lembaga (institutional 

performance) atau kinerja perusahaan (corporate performance) terdapat hubungan 

yang erat. Dengan perkataan lain bila kinerja karyawan (individual performance) baik 

maka kemungkinan besar kinerja perusahaan (corporate performance) juga baik. 

Kinerja seorang karyawan akan baik bila ia mempunyai keahlian (skill) 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 

dipengarurn oleh 3 (tiga) faktor, yaitu : 

1. Faktor lndividu, yang meliputi : Persepsi dan Pengambilan Keputusan. 
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2.	 Faktor Kelompok, 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 betvariasi sesuai dengan fokus dan konteks penelitian yang dilakukan dalam 

proses penemuan dan penggunaan indikator tersebut. Ada beberapa indikator menurut 

para pakar, antara lain (Ratminto, 2005: 174) : 

I) Menurut McDonald & Lawton (1997) : output oriented measures throughput, 

efficiency, effectiveness. 

2) Efjiciency atau efisiensi adalah suatu keadaan yang menunjukkan tercapainya 

perbandingan terbaik antara masukan dan keluaran dalam suatu penyelenggaraan 

pelayanan publik. 

3)	 Effectiveness 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 

mUllgkin dalam proses penyelenggaraan pelayanan publik. 
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b.	 Efficiency atau efisiensi adalah suatu keadaan yang menunjukan tercapainya 

perbandingan terbaik antara masukan dan keluaran dalam suatu 

penyelenggaraan pelayanan publik. 

c.	 Effectiveness 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 diselenggarakan dengan 

memperhatikan aspek-aspek kemerataan. 

5.	 Lenvinne (1990) : responsiveness, responsibility, accountability. 

•	 Responsiveness atau responsivitas ini mengukur daya tangkap providers 

terhadap harapan, keinginan dan aspirasi serta tuntutan customers. 

•	 Responsibility atau responsibilitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 

seberapa jauh proses pemberian pe1ayanan publik itu dilakukan dengan tidak 

me1anggar ketentuan-ketentuan yang telah ditetapkan. 

•	 Accountability atau akuntabilitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 

seberapa besar tingkat kesesuaian antara ukuran-ukuran eksternal yang ada di 

masyarakat dan dimilik..i oleh stakeholders, seperti nilai dan norma yang 

berkembang dalam masyarakat. 

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

assurance,emphaty. 
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~ Tangible atau ketampakan fisik, artinya petampakan fisik dan 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 kesopanan para pekerja dan 

kemampuan mereka dalam memberikan kepercayaan kepada customers. 

~ Emphaty adalah perlakuan atau perhatian pribadi yang dibenkan oleh 

providers kepada customers. 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : 63 Tahun 2004 : Asas 

Pelayanan :
 

I) Transparansi.
 

2) Akuntabilitas. 

3) Kondisional. 

4) Partisipatif.
 

5) Kesamaan Hak.
 

6) Keseimbangan Hak dan Kewajiban.
 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 2004
 

Pnnsip Pelayanan Publik :
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I) 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 keramahan. 

10) Kenyamanan. 

Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63 Tabun 2004 

Standart Pelayanan Publik : 

I) Prosedur Waktu. 

2) Waktu Penyelesaian. 

3) Biaya Pelayanan. 

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 sering berbenturan satu 

sama lain. 

Wasistiono (200 I;48-49) mengutip Keputusan Menpan Nomor 06/1995 

tentang Pedoman Penganugerahan Piala Abdi satya bhakti Bagi Unit KerjaIKantor 

Pelayanan Percontohan tentang kriteria pelayanan masyarakat yang baik yaitu 

sebagai berikut : 

I.	 Keserdahanaan 
Kriteria [ni mengandung arti bahwa prosedur/tata cara peJayanan 
diselenggarakan secara mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang meminta 
pelayanan. 

2.	 Kejelasan dan Kepastian 
Kriteria ini mengandung arti adanya kejelasan dan kepastian mengenai : 
a.	 Prosedur/tata cara pelayanan 
b.	 Persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun persyaratan 

administratif 
c.	 Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 

memberikan pelayanan 
d.	 Rincian biaya/tarifpelayanan dan tata cara pembayarannya 
e.	 JadwaJ waktu penyelesaian pelayanan. 

3.	 Kearnanan 
Kriteria ini mengandung arti bahwa proses serta hasil pelayanan dapat 
memberikan rasa arnan, kenyamanan dan dapat memberikan kepastian 
hukum bagi masyarakat. 

4.	 Keterbukaan 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41287.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



31 

Kriteria ini mengandung arti bahwa prosedur, tata carn, persyaratan, satuan 
kerjalpejabat penanggung jawab pemberi pelayanan, waktu peneyelesaian, 
rincian biayaltarif serta hal-hal lain yang berkaitan dengan proses pelayanan 
wajib 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 mempersyaratkan adanya 
kelengkapan persyaratan dari satuan keIjaiinstansi pemerintah lain yang 
terkait. 

6.	 Ekonomis 
Kriteria ini mengandung arti bahwa pengenaan biaya harus ditetapkan secara 
wajar dengan memperhatikan : 
a.	 Nilai barang atau jasa pelayanan masyarakat dan tidak menuntut biaya 

yang terlalu tinggi diluar kewajaran 
b.	 Kondisi dan kemampuan masyarakat untuk membayar 
c.	 Ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku. 

7.	 Keadilan yang merata 
Kriteria ini mengandung bahwa cakupan/jangkauan pelayanan hams 
diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan diberlakukan 
secara adil bagi seluruh lapisan masyarakat. 

8.	 Ketepatan waktu 
Kriteria ini mengandung arti bahwa pelaksanaan pelayanan masyarakat dapat 
diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan. 

Ada beberapa indikator yang biasanya digunakan untuk mengukur kineIja publik 

(Dwiyanto,2002:48), yaitu sebagai berikut : 

I.	 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 sebagai 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 seberapa besar kebijakan dan kegiatan 
organisasi publik tunduk pada para pejabat politik yang dipilih oleh rakyat. 
Konsep akuntabilitas publik dapat digunakan untuk melihat seberapa besar 
kebijakan dan kegiatan organisasi publik itu konsisten dengan kehendak 
masyarakat banyak. 

3. Konsep Pelayanan Publik 

a. Pelayanan Publik 

Pengertian pelayanan publik dari Wikipedia Indonesia (\\\\\\ .\\ikipcdia.C(1111) 

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: 

'j>	 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, dU. 

? 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 dalarnnya pemerintah merupakan satu·satunya penyelenggara dan pengguna / 

klien mau tidak mau hams memanfaatkannya. Misalnya adalah pelayanan di kantor 

imigrasi, pelayanan penjara dan pelayanan perizinan. 

2) Yang bersifat sekunder. 

Adalah segala bentuk penyediaan barang / jasa publik yang diselenggarakan oleh 

pemerintah, tetapi yang di dalarnnya pengguna / klien tidak hams 

mempergunakannya karena adanya beberapa penyelenggara pelayanan. 

Didalarn pengertian pelayanan publik menurut wikipedia ini, disebutkan juga 

tentang karakteristik pelayanan publik. Ada 5 (lima) karakteristik yang dapat dipakai 

untuk membedakan 

ketiga jenis penyelenggaraan pelayanan publik tersebut, yaitu: 

a. Adaptabilitas layanan. 

lni 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 penggunalklien, akan semakin tinggi pula pe1uang 

pengguna untuk meminla pelayanan yang lebih baik. 

c. Type pasar. 

Karakteristik ini menggambarkan jumlah penyelenggara pelayanan yang ada dan 

hubungannya dengan pengguna / klien. 

d. Locus kontrol. 

Karakteristik ini menjelaskan siapa yang memegang kontrol alas transaksi, apakah 

pengguna ataukah penyelenggara pelayanan. 

e. Sifat pelayanan. 

Hal ini menunjukkan kepentingan pengguna atau penyelenggara pelayanan yang 

lebih dominan. Ada beberapa pakar yang mengartikan pelayanan publik menurut 

kala demi kata yang ada. Pengertian kala demi kala mengenai pe1ayanan publik 

yang dikemukakan oleh Kotler dalam Sampara Lukman (yang dikutip oleh Lijan 

Pollak Sinambela, dkk) misalnya, menyatakan bahwa: "Pelayanan adalah setiap 

kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan alau 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 berarti umum, orang banyak, ramai. 

Oleh Inu Kencana Syafei, public diartikan : "Sejumlah manusia yang mempunyai 

kesamaan berpikir, perasan, harapan, sikap dan tindakan yang benar dan baik 

berdasarkan nilai-nilai norma yang merasa memiliki". 

Oleh karena itu pelayanan publik dapat diartikan sebagai setiap kegiatan yang 

dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang memiliki setiap kegiatan 

yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan 

kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisiko 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 teIah ditetapkan. Selanjutnya menurut Kep. Men. Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor 63fKEPIM.PANI712003: 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 adalab pemenuban 

keinginan dan kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara negara. 

Pengertian lain yang akan menambab pengetahuan kita tentang pelayanan 

publik adalah pengertian 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 pelayanan administrasi yang disediakan 

oleh penyelenggara pelayanan publik". 

Sedangkan Pelayanan publik menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara Nomor : KEP1251M.PAN1212004 adalah: "Segala kegiatan 

pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan 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 denganjasa, yaitu: 

Jasa adalah produk yang ditawarkan oleh provider dan konsumen hams 
menyesuaikan diri dengan tawaran itu. Sedangkan layanan adalah produk 
yang disediakan oleh provider ; Provider hams menyesuaikan diri dengan 
kondisi atau tuntutan konsumen. Yang dimaksud dengan layanan dalam 
hubungan ini adalah layanan sebagai produk. 

Sunarto (1994:54) meyatakan bahwa : "Pelayanan masyarakat atau" publik 

service" secara singkat dapat diartikan sebagai upaya membantu atau memberi 

manfaat kepada masyarakat melalui penyediaan barang atau jasa yang diperlukan 

oleh mereka". Lebih lanjut dinyatakan pula bahwa : "dilihat dari penggunaan jasa, 

pelayanan umum dapat dikelompokkan kedalam dua kategori, yaitu : pertama, 

pelayanan umum yang khusus diberikan kepada individu tertentu, dan kedua, 

pelayanan 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 i.e. 

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

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah : 

I. periha! 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 sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui 
sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan 
orang lain sesuai dengan haknya. Pendapat lain menyebutkan bahwa pelayanan 
adalah suatu perbuatan (deed), suatu kinerja (performance) atau suatu usaha (effort), 
jadi menunjukkan secara inheren pentingnya penerima jasa pelayanan terlibat secara 
aktif di dalam produksi atau penyampaian proses pelayanan itu sendiri (Warella, 
1997:18). 

Kata pelayanan itu sendiri merupakan terjemahan dari istilah asing, yaitu service. 
Menurut Reading (1986:380), pengertian service adalah pekerjaan yang !larus 
dilakukan seorang pelayan pada tuannya. Thoha (1989:78) menyatakan bahwa 
pelayanan masyarakat merupakan 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, 2001:6 I) 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 Waretla, 1997: 17-18), 

ada tiga karakteristik utama pelayanan jasa yaitu : 

1. Intangibility, berarti bahwa pelayanan pada dasamya 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 menJamm 

kualitas. Jadi berbeda dengan barang yang dihasilkan oleh suatu pabrik yang 

dapat ditest kualitasnya sebelum disampaikan kepada pelanggan. 

2.	 Helerogenity, berarti pemakai jasa atau klien atau pelanggan memiliki 

kebutuhan yang sangat heterogen. Pelanggan dengan pelayanan yang sarna 

mungkin memiliki prioritas yang berbeda. Demikian pula performance sering 

bervariasi dari satu produser ke produser lainnya bahkan dari 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 sektor pabrik dan kemudian disampaikan kepada 

pelanggan; tetapi kualitas terjadi selama penyampaian pelayanan, biasanya 

selama interaksi antara klien dan penyediajasa. 

Suatu pelayanan akan dapat terlaksana dengan baik dan memuaskan apabila 

didukung oleh beberapa faktor : 

I.	 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 pihak dan masyarakat sebagai penerima pelayanan di pihak lainnya. Jika 

organisasi marnpu memberikan pelayanan yang optimal dan memenuhi tuntutan dari 

masyarakat, maka dapat dikatakan organisasi tersebut telah marnpu memberikan 

pelayanan yang memuaskan pada masyarakat. 

Publik menurut Karnus Besar Bahasa Indonesia adalah orang banyak 

(umum). Sedangkan menurut Ensiklopedi Administrasi adalah sejumlah orang (yang 

tidak mesti berada dalam satu tempat) yang dipersatukan oleh faktor kepentingan 

yang sarna, yang berbeda dengan kelompok orang lain. Penggolongan publik dapat 

dilakukan dalarn : 

I.	 Publik intern, yakni publik di dalarn lingkungan suatu instansi atau perusahaan, 

misal dalam suatu perusahaan mulai dari penjaga malarn sarnpai dengan presiden 

direktumya, adalah merupakan pubJik intern dari perusahaan tersebut. 
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2.	 Publik ekstem, 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 installsi tertentu 

untuk memberikan bantuan dan kemudahan kepada masyarakat atau kelompok yang 

dilayani dalam rangka mencapai tujuan tertentu. Pelayanan ini diberikan kepada 

seluruh masyarakat atau yang berhak mendapatkan pelayanan tanpa terkecuali 

dengan tidak membedakan satu dengan yang lainnya. 

Berkaitan dengan pelayanan umum, aparatur pemerintah harns mampu 

menempatkan posisi abdi masyarakat. Untuk itu yang perlu dapat perhatian adalah 

sikap dan perilaku birokrat yang selama ini eenderung sebagai penguasa yang harns 

dilayani. Savas (1987; 125) menyatakan sebagai berikut: 

Masyarakat awam menilai kinerja sektor publik belum baik, lamban, kreatif, 
birokratis, kurang memuaskan dan kurang efesien bila dibandingkan dengan 
sektor swasta. Hal ini dikarenakan masalah kepemilikan, biaya transaksi 
(tidak bersungguh-sungguh untuk meminimalkan biaya transaksi), dinamika 
politik pasar, tidak adanya insentifdan tidak adanya kompetisi. 

Sekarang yang menjadi persoalan adalah siapa yang paling coeok 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 ofgoverment is not very goog 

at rowing'~. 

Kalau kita mengacu pada pendapat Savas di alas, 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 tentunya keterlibatan masyarakat dalam 

kegiatan pelayanan umum diperkirakan akan semakin meningkat. Lebih lanjut, 

Osborne dan Gaebler (1993;32) menyatakan bahwa : 

Goverment that focus on steering actively shape their communities, state and 
stations. They make more policy decisions. They put more social dan 
economic instilion into motion. Some even do more regulating. Rather that 
hiring more employees, the make sure other institutions are delivering 
services and meeting the community'sneeds. 

Dipihak lain, Djaenuri (2000: 16) mengatakan bahwa "fungsi pelayanan 

masyarakat adalah fungsi yang dilakukan oleh pemerintah dalam melayani 

masyarakat". Selanjutnya, Thoha (1995:4) mengatakan sebagai berikut: 

Tugas pemerintah adalah untuk melayani dan mengatur masyarakat, tugas 
pelayanan lebih menekankan kepada mendahulukan kepentingan umurn, 
mempermudah urusan publik, sedangkan tugas mengatur lebih menekankan 
kepada keputusan yang melekat pada posisi jabatan aparatur. 

Konsep pelayanan umurn (public service) juga dikemukakan oleh Saefullah 

(1999:5) adalah sebagai berikut: 
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Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat umum yang mertiadi warga 
negara alau 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 memperoJeh peJayanan dari pemerintah. 

Mengenai kata publik daJam pelayanan publik itu sendiri oIeh Ndraha 

(2000:58) Iebih lanjut mengatakan bahwa : "kata publik berasal dari public, berarti 

masyarakat secara keseluruhan. SejaJan dengan itu Nasution (1990:94) mengartikan 

kala publik sebagai "kumpulan orang-orang yang sarna minat dan berkepentingan 

(interest) terhadap sesuatu issue". Demikian pula, Shepherd dan Wicox (dalam 

Saefullah, 1999:5) memberi pengertian "the public is. of course, the whole 

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

Dengan mclihat konscp tentang pc/ayanan publik yang tc1ah diuraikan di atas, bahwa 

pclayanan publik adalah suatu usaha yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok 

orang atau instansi tertentu untuk memberikan bantuan dan kemudahan kepada 

masyarakat atau kelompok yang dilayani dalam rangka mencapai tujuan tertentu. 

Maka, dapat dikatakan bahwa efektivitas pelayanan aparat adalah tercapainya suatu 

tujuan yang dilakukan oleh aparat dalam pclayanan sesuai dengan ketentuan yang 

telah ditetapkan. Efektivitas lebih menekankan 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 menunjukkan tujuan organisasi belum tercapai 

sepenuhnya. 

b. Perspektif sistematika., 

Indikator lain yang digunakan untuk mengukur efektivitas pelayanan adalah 

perspektif sistematika yaitu melihat pada kemampuan masing-masing pegawai 

dalam menyelesaikan pekerjaan scsuai dengan kedudukannya dalam organisasi 

tersebut, apakah pegawai mampu mengerjakan tugasnya dengan kemampuan 

sendiri, apakah pegawai memiliki keterampilan atau keahlian khusus. 

c. Perilaku pegawai dalam organisasi. 

lndikator 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 melihat 

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 adaJah pelayanan umum. Dalam hubungannya pemerintah, kata 

umum merupakan singkatan dari sebutan "masyarakat umum". 

b. Fungsi Pelayan Publik 

Fungsi pemerintah dalam pelayanan sangat komprehensif. Leach & Davis 

memisahkan dalam tiga fungsi yaitu : "public protection junctions, strategic 

infrastructure junctions, personal, and local environmental juctions". Setiap fungsi 

dilakukan dengan tujuan. Pertamapublic protection junctions, merupakan pelayanan 

yang terkait dengan kebutuhan melindungi masyarakat, dalam bentuk pertolongan 

kepada masyarakat 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 injrastructure junction, merupakan pelayanan yang 

diberikan pemerintah yang berkaitan dengan kebutuhan infrastruktur. 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41287.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



46 

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, daJam bentuk pelayanan 

sosial, lingkungan yang bersifat lokal, pengumpulan sampah, pendidikan, kesehatan, 

dan pertamanan. 

Dalam prakteknya pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah daerah, 

yang dilihat dari jenis layanan yang diberikan maka pelayanan publik dapat 

diklasifikasikan dalam 4 (empat) jenis yaitu: 

a.	 Pelayanan Administrasi yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai 

bentuk dokumen resmi yang dibutuhkan oleh publik; 

b.	 Pelayanan Barang yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai 

bentukfjenis barang yang digunakan oleh publik; 

c.	 Pelayanan Jasa yaitu 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-sehdi kehidupan masyarakat. 

c. Kualitas Pelayanan Publik 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41287.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



47 

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, manusia, proses dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sendangkan Gaspersz (1997:5) 

mengemukakan bahwa pada dasarnya kualitas mengacu kepada pengertian pokok 

sebagai berikut: 

I.	 Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan 

langsung maupun keistimewaan tidak atraktif yang memenuhi keinginan 

pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasaan atas penggunaan 

produk itu; 

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

kerusakan. 

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

bahwa "kualitas adalah penyesuaian 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/kelompokllembaga/organisasi rnengenai kualitas sumber daya 
manusia, kualitas carn kerya, proses dan hasil kerja atau produk yang berupa 
barang dan jasa. Berkualitas mempunyai arti memuaskan kepada yang 
dilayani, baik internal rnaupun eksternal dalam arti optimal pemenuhan atas 
tuntutan atau persyaratan pelanggan/masyarakat. 

Untuk dapat rnenilai kualitas pelayanan, maka diperlukan suatu standar 

pelayanan. Dengan adanya standar pelayanan, ukuran baik buruknya pelayanan 

rnenjadi jelas. Sebaliknya, tanpa adanya standar, rnaka penilaian akan sangat 

subyektif bergantung dari sudut pandang orang yang menilai. Standar pelayanan atau 

"service standar" menurut Tellier (1992: 13) adalah : "essential to service 

improvement because they help on organization ofdevine the level, gua/ify, quantify 

andfrequency ofservice as well as expentations for face contacts with the public". 

Kiranya yang perlu diperhatikan dalam penentuan standar pelayanan adalah 

aspirasi dari masyarakat. Hal ini penting karena kualitas sesuatu pelayanan pada 

akhirnya akan ditentukan oleh tingkat kepuasan masyarakat atau konsumen atau 

disebut juga pelanggan. 

Dari uraian tersebut, jasa bahwa standar mernegang peranan penting, baik bagi 

aparatur yang rnernberikan pelayanan urnurn maupun bagi pihak·pihak yang dilayani. 

Sunarno (1994:56) rnenyatakan sebagai berikut: 
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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, 

sistem pengendalian yang melibatkan masyarakat dan pengawasan masyarakat dan 

sistem pengendalian manajerial atau pengawasan melekat. 

Pengawasan masyarakat sebagai pengendalian sangat bermanfaat sebagai 

masukan bagi pengembalian keputusan dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan 

umum. Masukan-masukan (input) dari masyarakat berfungsi sebagai umpan balik 

(feed back) bagi 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 

instansiflembaga 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 Sunarno (1994:56) 

mengatakan sebagai berikut: 

Peningkatan Waskat dapat dilakukan melalui dua cara, yaitu : pertama, 
peningkatan etos kelja pegawai melalui program "budaya kelja", kedua, 
melaJui perbaikan sarana Waskat yang ada. Sarana Waskat cukup strategis 
untuk memantau aktivitas pelayanan umum antara lain struktur organisasi, 
rencana kelja, dan prosedur kelja. 

Dalam konteks kelja aparatur pelayanan publik di Indonesia, pemerintah 

melalui Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (Menpan) Nomor 

63/KEP/M.PANI2003 menyatakan bahwa suatu pelayanan publik harns mempunyai 

asas·asas sebagai berikut: 

I.	 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 dan penerima layanan publik 

harus memenuhi hak dan kewajiban masing"masing. 

Asas-asas tersebut ditujukan agar masyarakat sebagai penerima jasa layanan 

publik memperoleh kepuasan sebagaimana yang mereka inginkan. Untuk itu 

pemerintah, melalui Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

KEP/25/M.PAN/2004 tentang pedoman umum Indeks Kepuasan masyarakat, 

menentukan 14 (empat belas) unsurlkriteria dalam rangka pengukuran kepuasan 

masyarakat atas layanan jasa yang diberikan. 

Adapun keempat belas unsur tersebut adalah sebagai berikut: 
I.	 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 jerus 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 kejelasan wewenang dan 
tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian 
pelayanan; 
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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 peJayanan dengan 
tidak membedakan golongan/status masyarakat yang dilayani; 

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

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

II. 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 kondisi sarana dan prasarana pelayanan 
yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman 
kepada penerima pelayanan; 

14. Keamanan pelayanan, yaitu terjadinya tingkat keamanan lingkungan unit 
penyelenggara pelayanan ataupun sarana yang digunakan, sehingga 
masyarakat merasa tenang untuk mendapatkan pelayanan terhadap resiko­
resiko yang diakibatkan dari pelaksanaan pelayanan. 

Melalui beberapa uraian ini, dapat dilihat bahwa pada dasamya, pemerintah 

sendiri telah berupaya untuk dapat meningkatkan layanan masyarakat yang selama ini 

menjadi trade mark pemerintah. Apa yang dilakukan pemerintahpun sejalan dengan 

pendekatan 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 (200 I:50) menjelaskan sebagai berikut: 

Masyarakat modem adalah masyarakat yang telah berubah dari masyarakat 
paguyuban menjadi masyatakat organisasi masayarakat pengembangan 
kompetisi dan keungguJannya untuk bersaing dengan organisasi lain di dalam 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41287.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



53 

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 

daerab. Organisasi ini diharapkan dapat memberikan pelayanan yang baik kepada 

masyarakat dan mengadakan inovasi serta perubaban-perubahan karena yang lebih 

baik dan bersifat fleksibel. 

Organisasi selalu menghadapi metamorfosa seperti metamorfosanya ulat 
menjadi kupu-kupu. Artinya hanya ada dua pilihan bagi organisasi, yaitu 
berubab atau mati. Namun pilihan untuk berubab merupakan pilihan yang 
tepat, sebagai organisasi yang fleksibilitasnya tidak tinggi, tidak akan 
mungkin akan bertahan hidup kecuali mereka mengubab atau menstrukturkan 
kembali organisasinya. 

Wasistiono (2001 :87). Mengungkapkan babwa "organisasi pada dasamya 

adalab wadab sekaligus sistem keIjasama orang-orang untuk mencapai tujuan". 

Kemudian, di era otonomi daerab sekarang, organisasi pemerintab daerab lebih 

mengedepankan aspek pelayanan dan pemberdayaan masyarakat. Organisasi 

pemerintab itu sendiri berdasarkan UU Nomor 32 tahun 2004 pasal 126, 

dikemukakan babwa kecamatan memperoleh pelimpaban sebagian wewenang Bupati 

dan Walikota untuk menangani sebagian urusan otonomi daerah. Hal ini ditegaskan 

dalam pasal 2 ayat (I) Peraturan Pemerintab Nomor 41 rabun 2007 yang menyatakan 

babwa pembentukan Organisasi Perangkat Daerab 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) Penataan kelembagaan yang diperlukan untuk menjalan kewenangan yang 

dimiliki; 

2) Pengisian organisasi dengan orang-orang yang memiliki kompetensi untuk 

menjalankan kewenangan secara bertanggungjawab; 

3) Menyusun anggaran untuk menjalankan kewenangan; 

4) Menggali pendapatan asli daerah yang sesuai dengan kewenangan yang 

dimilikinya; 

5) Pemberian pelayanan prima kepada masyarakal. 

a. Standar Pelayanan Minimal (SPM) 

Dalam setiap pelaksanaan pelayanan perlu adanya ketentuan yang mengatur 

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

Dalam Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 56 Tahun 2005 Tentang 

Pedoman Penyusunan Standar Pelayanan Minimal, disebutkan bahwa SPM adalah 

ketentuan tentang 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 danlatau 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. 

2.	 Output (keluaran) 

Bagaimana bentuk produk yang dihasilkan langsung oleh kebijakan atau 

program berdasarkan masukan yang digariskan. 

3.	 Outcome (hasil) 

Bagaimana tingkat pencapalan kinerja yang diharapkan terwujud 

berdasarkan keluaran kebijakan atau program yang sudah dilaksanakan. 

4.	 Benefit (manfaat) 

Bagaimana tingkat kemanfaatan yang dapat dirasakan sebagai nilai 

tambah bagi masyarakat maupun peraturan daerah. 

5.	 Impact (dampak) 

Bagaimana dampaknya terhadap kondisi makro yang ingin dicapai 

berdasarkan manfaat yang dihasilkan. 

b.	 Kinerja Aparatur kecamatan dalam 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 aparatuT 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 ada dengan kebutuhan suarat 

yang diinginkan. Pada umunmya penilaian masyarakat mengenai penyimpangan ini 

adalah hal yang sepele, namun dampak yang dapat ditimbulkan dari masalah ini dapat 

berujung pada urusan di kantor polisi ataupun pengadilan. 

Perrnasalahan pelayanan di Kecamatan Singkohor terkadang juga terjadi 

diakibatkan oleh pegawai negeri sipil itu sendiri yang ada di kecamatan dan 

kelurahan. Masalah yang masih belum dapat diperbaiki sampai dengan saat ini pada 

kinerja pegawai negeri sipil adalah masalah kedisiplinan. Masalah ini bukan hanya 

memberikan dampak bagi pelayanan masyarakat saja tapi juga memberikan dampak 

yang sangat mempengaruhi kriteria seorang pegawai negeri sipi!. 

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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I.	 produktivitas 

untuk mengukur apakah dengan semakin baiknya kemampuan masyarakat 

dalam memberikan pelayanan masyarakat akan mempengaruhi kineIja 

aparatur. 

2.	 Kualitas Layanan 

Untuk mengukur apakah jika masyarakat merasa puas dengan kualitas 

layanan yang diberikan aparatur semakin baik maka akan baik pula kinerja 

aparatur. 

3.	 Responsivitas 

Untuk mengukur bagaimana kemampuan organisasi dalam mengenali 

kebutuhan masyarakat agar dapat meningkatkan kinerja aparatur. 

4.	 Responsibilitas 

Untuk mengukur bagaimana kinerja aparatur dalam melaksanakan 

kegiatan organisasi publik yang sesuai dengan prinsip-prinsip administrasi 

yang benar. 

S.	 Akuntabilitas 

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kebijakan atau para pejabat 

politik terhadap kinerja aparatur. 

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

kinerja tersebut diharapkan kedepannya dapat memberikan perubahan terhadap 
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kinerja aparatur terutama agar kineIja 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 penilaian negatif masyarakat mengenai kineIja pegawai negeri sipil di 

Kabupaten Aceh Singkil, khususnya Kecamatan Singkohor. 

C. Defenisi Konsep dan Operasional 

1. Definisi Konseptual 

a.	 KineIja adalah tingkat pencapatan tujuan organisasi sesuai dengan 

wewenang dan tanggung jawab masing·masing secara legal, tidak 

melanggar hukum dan sesuai dengan moral maupun etika. 

b.	 Kecamatan adalah organisasi di lingkungan pemerintah daerah yang 

mempunyal tugas dan kewajiban melakukan pelayanan dan penataan 

terhadap masyarakat. 

c.	 Sumber daya adalah alat untuk melakasanakan suatu kebijakan, dapat 

berupa surnber daya manusia (aparatur) maupun sumber daya sarana dan 

prasarana. 
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d.	 Produktivitas adalah indikator untuk rnengukur tingkat efektivitas 

pelayanan yang diberikan aparatur dan tingkat efesinsi penggunaan sarana 

dan prasarana yang ada. 

e.	 Kualitas Layanan adalah indikator untuk mengukur kepuasaan rnasyarakat 

atas pelayanan yang diberikan aparatur. 

f.	 Responsivitas adalah indikator untuk rnengukur kernarnpuan aparatur dalarn 

rnengenali kebutuhan rnasayarakat. 

g.	 Responsibilitas adalah indikator untuk rnengukur pelaksanaan prinsip­

pnnslp adrninistrasi yang benar serta altematif yang dapat dilakukan 

terdapat keterbatasan adrninistrasi. 

h.	 Akuntabilitas adalah indikator untuk rnengukur pengaruh kebijakan dan 

carnpur tangan pejabat politik terhadap kinerja aparatuT. 

2. Unit Analisis dan Informan 

a. Unit Analisis 

Unit analisis pada penelitian ini adalah pegawal negen sipil pada Kantor 

Carnat Singkohor Kabupaten Aceh Singkil yaitu 1 orang Carnat, 1 orang Sekretaris 

Carnat, 5 orang Kepala Seksi, 3 orang Kasubbag sebagai suatu organisasi. Mengenai 

unit analisis, Keban (1988:10), rnenyatakan unit analisis merupakan satuan yang 

hendak diteliti, yaitu apakah rnerupakan individu, kelornpok, organisasi dan 

sebagainya. Dalarn penelitian kualitatif rnaupun unit anal isis yang digunakan adalah 
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tidak harns 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 rnang 

lingkupnya. 

b. Informan 

Untuk memperoleh data dan informasi yang dibutuhkan, beberapa nara 

sumber/informan yang dapat memberikan gambaran situasi dan kondisi yang 

sebenamya. 

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 aturan-aturan yang berlaku. 

Bentuk penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah metode Deskriptif 

Kualitatif. 

Desain penelitian menurut Arikunto (2006:51) adalah rencana atau rancangan 

yang dibuat oleh peneliti sebagai ancar-ancar kegiatan yang dilaksanakan. Tujuan 

pokok dari diadakannya desain penelitian ini adalah sebagai suatu pedoman kerja 

bagi seorang peneliti dalam melakukan kegiatan. Sementara itu Sugiyono (2006: I) 

menyatakan bahwa metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan 

data dengan tl\iuan dan kegunaan tertentu. Oleh karena itu, tujuan umum penelitian 

adalah untuk 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 menemukan kenyataan-kenyataan ganda 
sebagaimana yang terdapat dalam data; 
Kedua, analisis induktif lebih dapata membuat hubungan penelitan responden 
menjadi eksplisit; 
Ketiga, analisis induktif dapat menguraikan latar secara penuh dan dapat 
membuat suatu keputusan-keputusan tentang dapat tidaknya pengaJihan 
terhadap suatu latar lainnya; 
Keempat, anal isis induktif lebih dapat menemukan pengaruh bersama yang 
mempertajam hubungan-hubungan dan terakhir, analisis demikian dapat 
memperhitungkan nilai-nilai secara eksplisit sebagai bagian dari struktur 
analitik". 

Jadi penelitian deskriptif dengan pendekatan induktif merupakan suatu cara 

metode penelitian yang mempelajari 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. 

l. 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 dari individu atau prseorangan seperti hasil dari 

wawancara atau hasil pengisian kuesioner yang biasa dilakukan oleh 

peneliti. Data primer tersebut adalah fakta yang diperoleh secara langsung 

dari responden yaitu orang-orang yang merespon atau menjawab pertanyaan 

penulis dalam penelitian ini. 

b.	 Data Sekunder 

Menurut Umar (2004:42) bahwa data sekunder merupakan data primer yang 

telah diolah lebih lanjut dan disajikan baik oleh pihak pengumpul data 

primer atau oleh pihak lain. Jadi data sekunder adalah data yang diperoleh 

dari pihak yang lebih dahulu memperoleh dan mengolahnya. Data tersebut 

diperoleh melalui penelitian kepustakaan. 

B. Populasi dan Sampel 

Populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang terdiri dari manusia. 

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

karyawan yang ada di kantor Carnat 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-Iaki dan 8 orang perempuan. 

C. Instrumen Penelitian 

Dalam penclitian deskriptif Induktif yang bersifat naturalistik data 

dikumpulkan oleh peneliti sendiri yang berperan sebagai instrument peneliti yang 

lltama. Instrument yang dipakai dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif, 

dimana yang penggalian datanya melalui wawaneara dan angket kllisioner. 

D. Prosedur Pengumpulan Data 

Menurut Nazir (2005: 174), pengllmpulan data tidak lain dari sllatu proses 

pengadaan data primer untuk keperluan penelitian. Arti dari pengumpulan data adalah 

prosedur yang sistematis dan standar untuk memperoleh data yang diperlukan. 

Cara-eara yang ditempuh penulis dalam pengumpulan data mclalui instrumen 

sebagai berikut: 

a.	 Wawaneara 

Moleong (2006: 186) menyatakan bahwa wawaneara adalah pereakapan dcngan 

maksud tertentll. Pereakapan itu dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawaneara 
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(interviewer) yang rnengajukan pertanyaan dan terwawancara (interviewee) 

yang rnernberikan jawaban atas pertanyaan ilu. 

Nazir (2005: 193) menyatakan bahwa wawancara adalah proses 

memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab, 

sambil bertatap muka antar sipenanya alau pewawancara dengan si penjawab 

alau responden dengan menggunakan alat yang dinamakan intcrview guide 

(panduan wawancara). Sugiyono (2006: 157) mengemukakan bahwa, 

"wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila penelili ingin 

melakukan studi pendahuluan untuk menemukan perrnasalahan yang harus 

diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang 

lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikillkecil". Wawancara diartikan 

sebagai pedoman yang memuat garis besar hal-hal yang ditanyakan pada saat 

wawancara, yang terdiri dari himpunan pertanyaan bebas, yang disarnpaikan 

pada saallatap muka dengan responden secara langsung. 

Teknik wawancara digunakan untuk mendapatkan inforrnasi dari pihak 

yang lerlibal dalam pelayanan public di kantor Carnal Singkohor. Wawancara 

dilakukan terhadap Carnal, Sekcam. 5 (lima) orang kasi, penjaga kantor, 

kebersihan, lokoh-tokoh yang ada dalam Kecarnatan Singkohor. Wawaneara 

dilakukan dengan mengajukan beberapa pertanyaan yang sifatnya lidak 

menyulilkan 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 ini penulis menggunakan wawancara semi struktur. Hal 

ini menurut Arikunto (2006:227) mengemukakan bahwa pewawancara akan 

menanyakan serentetan pertanyaan yang sudah terstruktur, kemudian satu 

persatu diperdalarn dengan mengorek keterangan lebih lanjut. Hal ini dilakukan 

dengan maksud agar jawaban yang diperoleh lebih mendalarn dan jawaban 

yang diperoleh bisa meliputi semua variabel. 

b.	 Observasi 

Teknik observasi dilakukan dengan cara melakukan pengamatan secara 

langsung terhadap objek yang akan diteliti sehingga penulis dapat melihat 

secara langsung mengenai fenomena sosial dengan gejala-gejala psikis untuk 

kemudian akan di lakukan pencatatan, menganalisa dan menarik kesimpulan. 

Sutrisno Hadi dalarn Sugiyono (2006: 166) mengemukakan bahwa, observasi 

merupakan 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 Carnat, 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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c.	 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 penelitian. Dokumentasi 

digunakan juga untuk memperoleh data tentang aktivitas pelayanan kepada 

masyarakat, hal ini sesuai dengan pendapat Nasution (1992:85) mengemukakan 

sebagai berikut: "studi dokumentasi ini sangat penting untuk menggambarkan 

lebih jelas tentang pelayanan publik. Sekaligus dapat digunakan sebagai bahan 

trianggulasi terhadap kebenaran dari keterangan responden" 

d.	 Kuesioner 

Menurut Sugiono (2005: 142), kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pemyataan 

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 IllI penulis mengambil dua data, yaitu data 

primer dan data sekunder, sebagai berikut: 
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I.	 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 tertulis kepada responden (system tertutup), dan 

teknik wawancara terstruktur dengan mengadakan percakapan langsung kepada 

objek penelitian tentang permasalahan yang diteliti. 

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-buku dan bahan referensi lainnya yang berhubungan 

dengan masalah yang 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-bah an 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 yang 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 urai an dasar. 

Dalam penulisan ini data penulis dengan menggunakan metode deskriptif, 

yaitu melakukan anal isis sepanjang penelitian dari awaJ sampai dengan akhir 

penelitian. Teknik analisis data yang digunakan adalah melalui pendekatan kualitatif, 

yaitu mejawab dan memecahkan masalah dengan melakukan pemahaman dan 

pendalaman secara menyeluruh dan utuh dari obyek yang diteliti guna menghasilkan 

kesimpulan yang bersifat deskriptif sesuai dengan kondisi dan waktu. 

Teknik analisis data yang dilakukan penulis, dilakukan dengan earn antara 

lain: 

a.	 Data Reduction (Reduksi Data) 

Mereduksi data berarti merangkum, meruilih hal-hal yang pokok, 

memfokuskan pada hal-hal yang penling, dicari tema dan polanya. 

b.	 Data Display (Penyajian Data) 
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Penyajian data yang digunakan dalarn penelitian ini adalah dengan teks 

yang bersifat naratif. Dengan rnendisplay data, rnaka akan rnernpermudah 

untuk rnernahami apa yang terjadi dan rnerencanakan kerja selanjutnya 

berdasarkan apa yang telah dipahami tersebut. 

c.	 Penarikan Kesirnpulan dan Verifikasi 

Kesirnpulan dapat berupa deskriptif alaU gambaran suatu obyek yang 

sebelurnnya rnasih rernang·rernang atau gelap sehingga setelah diteliti 

rnenjadi jelas, dapat berupa hubungan causal atau interaktit: hipotesis atau 

teori. 

Dalarn pelaksanaan penelitian ini yang rnenjadi ternpat penelitian adalah 

Kantor Carnat Singkohor Kabupaten Aceh Singkil, Provinsi Nanggroe Aceh 

Darussalam. 

Hasil dari observasi, wawancara ataupun pelacakan dokurnen, selanjutnya 

diproses, dianalisis untuk rnenjadi data yang akan disajikan yang pada akhimya akan 

dibuat sirnpulan dari penelitian. Sebagairnana dengan pemyataan tersebut diatas, 

rnaka yang rnenjadi kesirnpulan dalarn penelitian ini adalah data, tulisan, dan tingkah 

laku pada subjek yang terkait dalarn kinerja kantor Carnat sebagai pelayanan publik 

pada Setcarn Singkohor Kabupaten Aceh Singkii. 
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BABV 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Pada bab ini penulis rnernberikan kesirnpulan akhir berdasarkan hasil survei 

dan wawancara serta hasil analisis pada bab sebelurnnya sekaligus mernberikan saran 

terhadap kinerja aparatur dalam pelayanan rnasyarakat di Kecarnatan Singkohor. 

I.	 Analisis kinerja aparatur dalam pelayanan pada rnasyarakat di Kecamatan 

Singkohor, adalah: 

a.	 Produktivitas aparatur kecamatan dalam rnernberikan pelayanan kepada 

rnasyarakat di Kecamatan Singkohor kurang baik dan rnasih perlu ditinjau 

kernbali ketentuan yang rnerupakan kebijakan dari pirnpinan instansi serta 

perlu ditingkatkan sarana dan prasarana yang ada. 

b.	 Kualiatas layanan yang diberikan belurn rnampu rnernberikan kepuasaan 

kepada rnasyarakat, bukan sepenuhnya karena pelayanan yang kurang baik 

akan tetapi kulitas yang dirniliki masyarakat sernakin rneningkat pula dengan 

adanya perkernbangan zaman sehingga tingkat kualitas yang diinginkan 

rnasyarakat sernakin rneningkat pula. 

c.	 Responsivitas aparatur terhadap rnasalah yang ada cukup baik, namun hal 

tersebut rnasih selalu terbatas oleh kebijakan pirnpinan dalam penyelesaian 

rnasalah tersebut serta prioritas yang diberikan dalam pelayanan. 
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d.	 Responsibilitas 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 sarna 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 pembedaan dalam memberikan 

pelayanan terhadap masyarakat yang satu dengan yang lain. 

2.	 Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja aparatur kecamatan dalam pelayanan 

publik 

Dalam menemukan 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 

digunakan oleh 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 Carnal. 

Dalam mengembangkan profesionalisme dalam birokrasi di kantor camat, 

perlu diperhatikan dua aspek, yaitu: 

3.	 Aspek pendidikan bagi sipelayan dan yang dilayani, karena ada hubungan 

antara kedua belah pihak tersebut, dalam proses pendidikan profesi ini dapat 

terjadi perkembangan dalam spesialisasi masing-masing disiplin ilmu dan sub 

disiplin ilmu. 

4.	 Aspek adanya proses rekrutmen 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 birokrasi belum secara lengkap dan 

inovatif tersusun berbagai macam pekeJjaan yang jelas-jelas ditetapkan 

membutuhkan atau dijalankan oleh profesi tertentu. 

B.	 Saran 

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

berikut: 
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I.	 Ketentuan mengenai persyaratan pelayanan agar lebih dipennudah 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 hams mampu memahami keinginan 

masyarakat dalam pelayanan tanpa melanggar hukum yang 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 administrasi pelayanan bukan hal yang dapat menghambat 

pelaksanaan pelayanan terhadap masyarakat, bila terdapat kekurangan pada 

administrasi maka hams segera dicari alternatif lain untuk menutupi 

kekurangan administrasi tersebut. 

5.	 Pejabat politik selalu mempunyai pengamh dalam pelayanan, namun dalam 

pelaksanaan pelayanan perlu adanya administrasi dan hams memperlakukan 

kefleksibelan tersebut kepada masyarakat biasa sehingga masyarakat tidak 

merasa dibeda-bedakan dalam pelaksanaan pelayanan serta aparatur hams 

mampu untuk lebih tanggap terhadap perubahan kebijakan yang terjadi 

sewaktu-waktu. 
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Lampiran 1. 

Luas Keearnatan rnenurut Karnpong dalarn Kecarnatan Singkohor 

PERSENTASE TERHADAP ILUAS
NO KAMPONG 

(Krn2
) LUAS KECAMATAN 

1 2 43 
13,46I Sri Kayu 14 
12,52 Pea Jambu 13 

3 Lae Pinang 19,2320 
Singkohor 17,314 18 
UPT 18 Mukti Harapan 11,545 12 

10,586 Mukti Jaya II 
16 15,387 Lae Sipola 

104Jumlah 
Sumber: Camat Smgkohor Tahun 2011 

Lampiran 2. 

Jarak Kantor Kepala Karnpong ke kantor Carnat Singkohor 

NO KAMPONG 
JARAK KAMPONG DARlIBU KOTA (KM) 

KECAMATAN KABUPATEN PROVINSI 
1 2 3 4 5 
1 Sri Kayu 20 55 657 
2 Pea Jambu 18 53 655 
3 Lae Pinang 0 73 637 
4 Singkohor 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 Smgkohor Tahun 20 II 
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Larnpiran 3. 

JumJah Penduduk, keluarga dan rata-rata penduduk per keluarga diperinci 

menurut kampong dalam Kecamatan Singkohor 

N KAMPONG 
JENIS KELAMIN (JlWA) JUMLAH 

(JlWA) 
SEX 

RATIO0 LAKI-LAKI PEREMPUAN 
I 2 3 4 5 6 
1 Sri Kayu 658 573 1231 115,24 
2 Pea Jarnbu 205 188 393 109,04 
3 Lae Pinang 673 637 1310 l05,65 
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 Sipo1a 86 66 152 130,30 

JUMLAH 2780 2560 5340 108,68 
Surnber : Carnat Smgkohor Tahun 2011 

Larnpiran4. 

Luas Kampong, Jumlah Penduduk dan kepadatan diperinci 

per kampong da1am Kecamatan Singkohor 

I I JUMLAH I KEPADATAN I 
N10 KAM~ONG ~_~~S3(Km2) PEND~DUK PEND~DUK 

1--"-1--+-cS-riccKCCa-y-u-"'----- -1"-4-- +-----,-,l2:-'::3~1--1---8=-=7:::-,9=-=3,-----1 

2 Pea Jarnb-u---- -l'-=3---+--~3':C93c:---+---3::c0:"-,2::-:3,------J'1 

3 Lae Pinang 20 13 IO 65,50 
4 Singkohor 18 1664 92,44 
5 UPT 18 Mukti Harapan 12 174 14,50 
6 Mukti Jaya 11 416 37,82 
7 Lae Sipola 16 152 9,50 

JUMLAH =-=1O:-o4-----i-----=5c:­34=-=0c-­ 51,35 

Sumber: Carnat Smgkohor Tahun 2011 
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Lampiran 5. 

Jumlah Penduduk dan Rata-rata Penduduk per rumah tangga 

Diperinci per kampong dalam Kecamatan Singkohor 

RATA-RATAJUMLA~AHNO KAMPONG 
PENDUDUK (RT) PENDUDUK 

3 4 5I 2 
1 Sri Kayu 301 4,091231 
2 4,01Pea Jambu 393 98 

Lae Pinang 1310 341 3,843 
411Singkohor 1664 4,054 

UPT 18 Mukti Harapan 174 455 3,87 
416 108 3,856 Mukti Jaya 

Lae Sipola 152 3,907 39 
JUMLAH 5340 1343 3,98 

Sumber: Camat Smgkohor Tahun 2011 

Lampiran 6. 

Jumlah Penduduk menurut suku Bangsa diperinci 

per kampong dalam Kecamatan Singkohor 

~KAMPONG 
I 

MINANG 
SUKU BANGSA (JIWA) 

ACEH DAIRI JAWA LAINNYA 
I 2 3 4 5 6 7 
1 Sri Kayu - 104 525 602 -
2 Pea Jambu - 78 189 126 -
3 Lae Pinang - 47 502 761 -
4 Singkohor 17 120 275 1252 -
5 UPT 18 Mukti Harapan - 4 76 94 -
6 Mukti Jaya - - 15 401 -
7 Lae Sipo[a - - 129 23 -

mMLAH 17 353 1711 3259 -
-. 

Sumber : Camat Smgkohor Tabun 2011 
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Larnpiran 7. 

Jumlah Penduduk menu rut Agama diperinci 

per kampong dalam Kecamatan Singkohor 

NO KAMPONG JUMLAH PENDUDUK MENURUT AGAMA (JIWA) 
ISLAM KATOLIK PROTESTAN BUDHA HINDU 

I 2 3 4 5 6 7 
I Sri Kayu 1231 - - - -
2 Pea Jarnbu 393 - - - -
3 Lae Pinang 1307 - 3 - -
4 Singkohor 1658 6 - - -
5 UPT 18 Mukti HaraDan 174 - - - -
6 Mukti Jaya 416 - - - -

7 Lae Sipola 150 - - - -
JUMLAH 5392 6 3 - -

Sumber : Carnal Smgkohor Tahun 20 II 

Larnpiran 8. 

Jumlah Penduduk menu rut usia 7 -12 tahun, status pendidikan 

dan kampong dalam Kecamatan Singkohor 

NO KAMPONG JUMLAH SEKOLAH TDKSEKOLAH 
I 2 3 4 5 
1 Sri Kayu 127 127 -
2 Pea Jarnbu 70 70 -
3 Lae Pinang 64 62 2 
4 Singkohor 342 340 2 
5 UPT 18 Mukti Harapan 33 33 -
6 Mukli Jaya 60 60 -
7 LaeSi~ 32 32 -

JUMLAH 728 724 4 
Sumber : Carnal Smgkohor Tahun 20 II 
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Larnpiran 9. 

Jumlah kelahiran dan kematian menurut 

kampong dalam Kecamatan Singkohor 

NO KAMPONG 
KELAHIRAN (JIWA) KEMATIAN (JIWA) 
LAKl-
LAKl 

PEREM 
PUAN 

LAKI­
LAKI 

PEREM 
PUAN 

1 2 3 4 5 6 
I Sri Kayu 10 11 2 2 
2 Pea Jarnbu 2 4 - -
3 Lae Pinang 8 4 2 I 
4 Singkohor 20 21 5 2 
5 UPT 18 Mukti Harapan - - - -
6 Mukti Jaya 4 2 - -
7 Lae Sipola 4 2 I -

JUMLAH 48 44 10 5 
Surnber: Carnat Smgkohor Tahun 2011 

Larnpiran 10. 

Banyaknya Taman kanak-kanak dan Sekolah Dasar Negeri 

dan Swasta di Kecamatan Singkohor 

NO KAMPONG 
TK SD 

NEGERI SWASTA NEGERI SWASTA 

1 2 3 4 5 6 
I Sri Kayu - I I -
2 Pea Jarnbu - - - -
3 Lae Pinang - - I -
4 Singkohor - 2 2 -
5 UPT 18 Mukti Harapan - - I -
6 Mukti Jaya - - I -
7 Lae Sipola - - I -

JUMLAH - 3 7 -
Surnber: Carnat Smgkohor Tahun 2011 
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Larnpiran II. 

Banyaknya Sekolah Dasar 

di Kecamatan Singkohor 

NO KAMPONG 
SEKOLAH DASAR NEGERI 

UNIT ROMBEL MURlD GURU 
1 2 3 4 5 6 
1 Sri Kayu 1 6 198 8 
2 Pea Jambu - - - -

3 Lae Pinang 1 6 63 1 
4 Singkohor 2 12 311 13 
5 UPT 18 Mukli Harapan I 6 33 2 
6 Mukti Jaya J 6 60 3 
7 Lae Sipola 1 6 32 1 

JUMLAH 7 42 697 28 
Surnber : Carnal Smgkohor Tahun 2011 

Lampiran 12. 

Jumlah Sarana Kesehatan diperinci menurut 

kampong dalam Kecamatan Singkohor 

NO KAMPONG POSYANDU PUSKESMAS 
PUSKESMAS 
PEMBANTU 

1 2 3 4 5 
I Sri Kayu 1 - 1 
2 Pea Jambu 1 - 1 
3 Lae Pinang 1 - -
4 Singkohor I 1 1 

5 UPT 18 Mukli Harapan 1 - 1 

6 Mukti Jaya 1 - 1 
7 Lae Sipola 1 - 1 

JUMLAH 7 1 6 
Surnber: Carnal Smgkohor Tahun 2011 
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Lampiran 13. 

Jumlah Tempat Ibadah diperinci menurut 

kampong dalam Kecamatan Singkohor 

NO KAMPONG MESJID SURAU UNDUNG2 PURA VIHARA 

I 2 3 4 5 6 7 
1 Sri Kayu 2 3 - - -
2 Pea Jarnbu I 2 - - -

3 Lae Pinang 2 5 - - -
4 Singkohor 2 9 - - -
5 UPT 18 Mukti Harapan 1 - - - -
6 Mukti Jaya 1 - - - -
7 Lae Sipola I - - - -

JUMLAH 10 19 - - -
Sumber: Camat Smgkohor Tahun 2011 

Lampiran 14. 

Nama-nama Kepala Kampong dalam Kecamatan Singkobor 

NO KAMPONG NAMAKEPALA 
KAMPONG 

UMUR 
(TAHUN) 

PENDlDlKAN 
TERAKH1R 

1 2 3 4 5 
1 Sri Kayu Bidin Sagal 45 SO 
2 Pea Jambu Abdul Yahya 52 SO 
3 Lae Pinang Lanjar Pumomo 61 SMP 
4 Singkohor Abdul Majid 55 SMP 
5 UPT 18 Mukti Harapan Panglima Gurinci 37 SMA 
6 Mukti Jaya Munif Marzuki 61 SO 
7 Lae Sipola Kayarudin Bancin 58 SO 

Sumber: Carnat Smgkohor Tahun 2011 
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Lampiran IS. 

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

JUMLAH RUMAH TANGGA MENURUT MATA PENCAHARIAN IRTl 

NO KAMPONG 
PNS/TNII 

POLRI 
TANI PERKE 

BUNAN 
PERIK 
ANAN 

PETER 
NAKAN 

KEHUT 
ANAN 

BURUH 
TANI LAINNYA INDUS 

USAHA-USAHA 
DAGANG TRANSP JASA­

TRI ORTASI JASA 
I 2 3 4 5 6 7 8 9 to II 12 13 14 

I Sri Kavu 15 17 180 4 2 - 60 10 - 20 - -
2 Pea Jambu 4 - 90 - 1 - 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 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41287.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



115 

SOTK Kecamatan Singkohor Lampiran 16. 

CAMAT
 

PEJABAT FUNGSIONAL
 

KASI PEMERINTAHAN 

STAF 

I 
KASI TRANTIS 

I 
KASIPEMSERDAYAAN 

MASYARAKAT 

I 

STAF STAF 

I 

KASUBBAG
 
UMUM
 

I 
KASIPELAYANAN 

UMUM 

I 
STAF 

SEKCAM 
" 

KASUBBAG 
KEUANGAN 

KASUBBAG KEPEGAWAIAN 
DANTL 

[ 

I 
KASIKESEJAHTERAAN 

MASYARAKAT 

I 

STAF ] 
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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 kuantitas pelayanan yang 

diberikan pegawai 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 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? 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41287.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



117 

3. Menurut pandangan Bapak, apakah pegawai yang ditempatkan di 

Kecamatan Singkohor mampu untuk memberikan pelayanan yang baik 

kepada masyarakat? 

Responsivitas 

I.	 Menurut Bapak, bagaimanakah yang akan dilakukan bila terdapat keluhan 

dari masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh pegawai Bapak? 

2.	 Menurut pandangan Bapak, bagaimanakah sikap pegawai Bapak dalam 

merespon keluhan-keluhan dari masyarakat terdapat pelayanan yang 

diperlukannya? 

3.	 Menurut Bapak, bagaimanakah upaya untuk mengembangkan program 

pelayanan masyarakat? Apakah ada yang diprioritaskan dalam pelayanan 

masyarakat? 

Responsibilitas 

1.	 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 dar; pegawai Bapak dalam kegiatan pelayanan 

masyarakat? 
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Akuntabilitas 

1.	 Menurut pandangan Bapak, seberapa besar pengaruh kebijakan yang sering 

bcrubah-ubah terhadap pelayanan masyarakat? Apakah pcgawai Bapak 

mampu untuk mengikuti perubahan kebijakan tersebut? 

2.	 Menurut Bapak, apakah kegiatan organisasi publik tunduk pada para pejabat 

politik yang dipilih oleh masyarakat olch masyarakat itu sendiri? Apakah 

pegawai Bapak mamu untuk tetap konsisten terhadap konsep pelayanan 

pubtik? 

3.	 Menurut Bapak, apakah pelayanan yang diberikan oleh pegawai Bapak 

terhadap masyarakat tetap mengacu pada nilai dan nonna yang berkembang 

dalam masyarakat? 

Wawancara dengan Aparatur Kecamatan 

Produktivitas 

I.	 Menurut anda, 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 penyelcsaiannya? 

3.	 Menurut pandangan anda, apakah dengan segala keterbatasan yang ada di 

Kecamatan Singkohor dapa memberikan pelayanan secara elektif terhadap 

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 ditempatkan di Kecamatan 

Singkohor mampu untuk memberikan pelayanan yang baik kepada 

masyarakat? 

Responsivitas 

1.	 Menurut anda, bagaimanakah yang akan dilakukan bila terdapat keluhan 

dari masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan oleh para pegawai? 

2.	 Menurut pandangan anda, bagaimanakah sikap pegawai dalam merespon 

keluhan-keluhan 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 dalarn kegiatan pelayanan masyarakat? 

Akuntabilitas 

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 oleh masyarakat oleh masyarakat itu sendiri? Apakah 

para pegawai mampu untuk tetap konsisten terhadap konsep pelayanan 

publik? 

3.	 Menurut anda, apakah pelayanan yang diberikan oleh para pegawai terhadap 

masyarakat tetap mengacu pada nilai dan norma yang berkembang dalam 

masyarakat? 

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 pegawai Bapak dimana masyarakat merasa selalu ditunda-tunda 

untuk penyelesainnya? 

3.	 Mcnurut pandangan Bapak, apakah dengan segala keterbatasan yang ada di 

Kecamatan Singkohor dapat memberikan pelayanan secara efektif terhadap 

masyarakat? 

Kualitas Layanan 

I.	 Menurut Bapak, bagaimanakah pelayanan yang diberikan aparatur dalam 

melaksanakan pelayanan masyarakat? 

2.	 Bagaimanakah tanggapan Bapak terhadap informasi yang terkadang 

menyampaikan berita miring mengenai kegiatan pelayanan masyarakat di 

Kecamatan Singkohor? 

3.	 Menurut pandangan Bapak, apakah pegawai yang ditempatkan di 

Kecamatan Singkohor mampu untuk memberikan pelayanan yang baik 

kepada masyarakat? 

Responstivitas 

I.	 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 pelayanan? 

2.	 Menurut pengamatan Bapak, bagaimanakah tindakan yang dilakukan oreh 

pegawai bila terdapat masyarakat yang membutuhkan pelayanan namun 

tidak memenuhi persyaratan yang telah ditentukan? 

3.	 Menurut pandangan Bapak, seberapa jauh kepentingan masyarakat 

memperoleh prioritas dari para pegawai dalam kegiatan pelayanan 

masyarakat? 

Akuntabilitas 

I.	 Menurut 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 yang dipilih oleh masyarakat oleh 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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LAMPIRAN 4 

FORM WAWANCARA 

(Untuk keperluan penulisan tesis) 

JUDUL TESIS ANALISIS KINERJA KANTOR CAMAT SEBAGAI 
PELAYANAN PUBLIK PADA SEKRETARIAT 
KECAMATAN SINGKOHOR KABUPATEN ACEH SINGKIL 

NAMA 
NIM 
JURUSAN 

ALI HASMI POHAN 
015217805 
PROGRAM STUDlILMU ADMINISTRASI PUBLIK 

A. WAWANCARA DENGAN PIMPINAN 

(pRODUKTlVITAS) 

TEMPAT, 
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARIDAN 

TANGGAL 

2 3 4 
'P;C(/w lt feULUln( f7e!jcfI li('11 JU<(;u!(/1(.(!cff'l 

SIl'l[jiLc!/or !<'UI(Ultj lilt fI1;J{j((fja( Fn,dLlcck,ufU] (CU'l1l1 t 

'!j((lltj UWlc till/ut< IliHCll{i!Cc.{i17 rOC/LlanCIiI y-u:J(,(C i1er 

[(epadu, il1(/),'jur0 4iO{ Nell li?i dlrc!xl/olca/) SCI(JW, IJMenurut Bapak, 
(11(j5 ii, iJ((/1!:) (fI [II j C! iJ1 {/j ~1 ev{Ii t-(/ t ";J (I11C) 

apakah pelayanan SelliLli 111ffl<jH,d~ ((hH Ff::il'jf:/eJclld/1 JfJj(l!tI 

yang diberikan urL{jUI1 LJLUIJ (flld~rul1y /Ui1//;£lt MfI17(;lltuk!<v 

I~I(/tl(/ 1jel(lj {(lial? {)f/J(l( SCik:i 

[<fKr/J(:(ItiJWZ ~((ra/?(1 dClP {JrmafL/ll{l 

pegawai Bapak, 

telah dilakukan 
"JClILCJ ch'perLLlluin un'fuL<, n1e/Lj!d(!/7(llu:mdengan efisien 

, " f elc/!j{LlUI/1 rrJ{1(ljt1 r O!LC/f.
dengan segaJa 

keterbatasan yang 

ada di Kecamatan 

Singkohor 
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4321 
, 

kMfo(5euJfU lwot.lhli ,e/yet met~{,cd clun 
ULn1c/i

/'Vier(/~alcan boL,w({ pegC{{Jw uaflfo r 
sIn~ (aJho/~ 

COfficli tel£i[, bert(w{,a femaLe I" {/1'wl 
5ClOiV,liJ­

Bagaimana langgapan W1ul1gi4n memb(:'rf'ulln pe/Gt!jcmafl :JWig 
pehruar lhaIi< l(epccJc~ Lva'3CJ. /11 mJeva u,al, namubapak mengenai ,;;en I ' 

deMfU.lafl d~an SegcUJ?1 UfterbaicJ5an
kuantitas pelayanan 

IJMg ada bcuu SDfV/ mewf{)17 SC/~I. 
yang diberikan pegawai dew pmSWNW u0ja 7jCUI!J fewgCl/ ml{lJ1!2 
bapak, dimana 1fl;Urt/ mengadar,' bangclle mC15JjCiralcat 
masyarakat merasa tjCIl1J metW{l pe Ia j/CUlLlJI ?fCU/.'J i11I2 relw 
selalu ditunda-tunda feflma helum memClmlcCJJ1. 111e(etc.el 

i11UC tSCI eli perteunhcd UfUSCU7}:j8' ftWoi,al 

lilA 5ernuGl. CL uibal uekr6UfcHCifi S'OM 

':J CUI'} eli fYlI !IILJ {Laa·1[J r 11'1./ ," 

untuk penyelesaiannya 

/ _I ' 
WC/u(/ilUlfCi qeilywi ((/1')1CI/ 5Inyt<.et/IY) 

'Deil~un It'jC1LO [Lfde,(J({fClwn :jC(j1JJ kun!vr 

Cldet n7tfl1WICjpt:1Cl1C117lin ?fun') J,. (am.ell 
Menurut pandangan Lt. d \1/'/Q' kelt(..' " vulLLun l.<-(,pu Ii LucuJel fI1 t1s1jCltCIlutl J 

L"'L41r1 StPf:fill/ 1I1'jC1 (f{Uhf, rWn?u(/ ~1(1,iu" .\Cd,fU I;J 

(HyCO -1(~(rC{j "jeLtl<j d, bert/all? e/reh peurw.{11 
bapak. apakah dengan 

segala keterbatasan 
af(fj'[{f/ (Femhafj ) lE(J1({{( c/LlPCII 0'{j(f(dl )C;I/

yang ada di kecamatan 
cfun JUtwi dt nyar7 (nUl,. ~ldc{ UUicln)jo

Singkohor dapat 3 lie h/(({ /{ t1a \'f'dah'j Geltf':'(Jo, fi1el1'jf:(t'.
 
memberikan pelayanan
 WrlitCUl SurCl{' Wf«( (:{dfl1liltftrcH',' 7-{ . , . o~g 
secara efektifterhadap d, bulaU{(l1l /A'orgel {,!Ja· -lr/;a L/~fftl< 

masyarakat. pcwwn, f'/at iru JelaJ l'rlenfjjcwC;[ju 
Pele~J(l{lCl{/ adminIJfraS',' f.,{l({~gCJ~' 

125
 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41287.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



126 

(KUALITAS LAYANAN) 

NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN 
TEMPAT, 
HARIDAN 
TANGGAL 

1 2 3 4 

Menurut bapak, 

bagaimanakah 

tindakan yang akan 

dilakukan bila 

masyarakat 

mempunyai 

pandangan negative 

mengenai kegiatan 

pelayanan 

masyarakat. 

- j e-/{c!p L<. epllLcl &.WJ1fO()') dew PffO11[jlaltn(f' 
Sudah hf'(Ufct;}C} m(:tal<utcan :}QfI(;j iubalk 
dalam n1embeo tu{17 pe.tCl'jcl!lc/n uepada 
MCH 'j0fClku t, 11aMw'l -I:1n:Jt<::pt f ellc1tC!'latlJ 
rvlOlljCi((jiWt ?Jane; J ema{ull kiniN' JUffc, 
memFei1Cj({ru./H 111'?f!{(£jJ kUOIlfr:ts l4:;C1nUI1 

:JIL-l1J .c{; Il1fjlmcul1, sel"n;;fP fctndWl'jetl1 
VlC:jClhf iertlctdc{f ~(jCltitcf[ ICl:;Cinn/l . 
5e{etW adc;l. Dan hI/a PcmJan:;etil neffClhf 
ter~€'6tA{ Jct{11r:~' u.efClda I11criu1 Mms t1 

camaf. S':n:J!wf70r Je{cl(II 111EfJ(L1f/- leebEna({fn 
Pernherlkicrn -ie(f@(tf clan {ek~f metatcc/llan 
pernblf)fICli1 dCU1 Men ifItj Ita.ftcal1 (Jei7fjefa.IJucf/1 
/.cepac!eJ pM 'jan!! dIf,fl1fintl/:p." 

'=tflmf 
{({/I1(/f 

5"1 nU/"0/' or 

JurYJ 'Oft 

" mart( JOII 

2 

Bagaimana 

tanggapan Bapak 

terhadap informasi 

yang terkadang 

menyampaikan 

berita miring 

mengenai kegiatan 

pelayanan 

masyarakat di 

Kecamatan 

Singkohor 

t 

SLl;/d hd<({c 1fpWufl'l'1et I11tI!f:Wil 011ltl{ L.anf1.H 

LoU/lit Infv ({1?cIS': YClnCj. d, (eflfJ/{( dcUi tULV, Cc In/of 

sCl\j (I C([C(i1] check JOd f!f?(heu< tfJ(7Qdclf 51J?<j/U1 hC'f 

he6f'170rQO illfc fmCIJ / hY(<26i1t Jlfe-a 
. d . / ,J l '111 'c( /ern'){/fa (O/VtmC(f, ;yan'jiSClfI'f{( IIUIfi OC'f!{h 

k>al1<t'{1 kff)ilfftlil P1?11l,JClf/OI1 IY1Clfi((UYliCf'({ if fl1t1fft '';JO,' 

t,dait fJ e:)o{(l(1 c1engtln .5 ffl'fEJt-lnVCf Ilimal 

ftlJ'1 {UUir7 /J7emur;I/ICfU7 . legum/! /.ce{'Cldo 
SKlf HllJCI ~C{f7tj f1/1f:iWlUlu{/1 !<:eWla(,ClI7 

[erlE/Xlf dUll J"0({(lwnfjC1 J({Cll !I7/Or(11C1!/ 

::J CU1tj c{, SCU71Pl1 fla!fl lie/cn" be/?ol'dL/!/ 

M(jIl~1 . frofD/au"! Scya, i!7C1lLCI flA.:;c~. 
lVieml.Jl:n lain Jemancj'ft d nndCIleUflfjatl 

V.l1fUlC -fek(p _0elceua "dengrlfl LJC.{I/..< da/'1 
("enof. Sn[f(( I aftlfan. 
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2 43I 

, 

SeUUCi l<uurdlfCJJ lew!, SCI!fClJf'(C(Jleun karUn 
bcd1L(!o {«lfi.for (({m(ft S'1r7!Jlwhor fJ1C1Sil7 camCIJ 
(celll.{(Ongcw pegatN11, &VJ{fu Juga Yi l7fJ{lOho r, 

~enurutpandangan dei1.fJClt! lamrAta)'	 SOIt? pegavJClj ijOJlg 
jUf!1({( " .bapak, apakah pegawai di.kmpa:flu-lfl mefl1Cutg I11Qllh Jcud, 
rnaref go"yang ditempatkan di	 Juri WlemaJat, {HAL in! {«IrMCt PN~
 

YCL/llj Ma {£bilt bClfl:1uu lUluS/lfl S{Lf~
kecamatan singkohor 
3 Sf(1U1fffJa S'kia;janJ merelm m{(il~(mampu untuk 

wflged rerlJ:Lat~ dCL{clIl1 i'YlemhertlLClfl < 
membcrikan pelayanan pewrgunan Lcepada warga MWlfetralcG 
yang baik kcpada
 

masyarakat.
 

I 
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(RESI'ONSIVITAS) 

TEMPAT, 
NO URAIAN JAWABAN HARI, DAN 

TANGGAL 
PERTANYAAN 

3 4I 2 
':Jang per fall1Ci kurl1{ {cll<U{utn adcUulo u.al1-!pr 

memher/latfl J'cuvahall CUOI ltelu/~al1 [ameli
Menurut bapak, 

WMgt-i mGSyaretuat terMadap pelCi,Jqnan ~t1gla:f?or, 
bagairnanakah yang 

HCUlIJ chlJenkaiL, dOO:JCln korfJtfl In! Poilu Ib' 
akan dilakukan bila tJ.U(lI1. chd" ctdt{l..an. pBlfl]'arCU1 un+uLc ' 

maref dOli . terdapat keluhan dari vegLe/i-un herjUu.!nr!f"'i . Del1!fclj1 cara 
1 

rnasyarakat terhadap InA maLe.a SemdlLin {1Clr; peca!jCU7Cln 

(j[JJ1/j chber/(aiIl d'-{1CIrarLw.n mefli./du
 
diberikan oleh pegawai
 

pelayanan yang 

ue am{'1jWlCj leGi'l, buiu~' 
bapak 

'Pe!jC/1I'(li 'jCW) ((dO dr {tf«,t17Ufa[1 "I0'jlaf.: 

rJlelUpUh!r. crUll'} ,orcmc; ,yuniJ i'Y/f:rr1purJIjCli {ullllvr 

kuuUClfO{1 dan I!1Uli7jJU unfuiL 117(:0'](:. camutMenurutpandangan 
i C<l',[(/ !.L0I)ufll(,C/!1 durl {11UI2jCira{il'f, 5 rnHI<."/'cr.

bapak, bagairnanakah 
I t fUr; hd"l' J fMLI({ ,{cein,ylluln 1J10'ljCl' (ZaiJ,I, I tv 

sikap pegawai bapak (LUaU dUf([{ d,0 t lllatn /..<.epudu (I14rt! "k/I, 
111C11"1jClrc/{W{ /-fC({ IIV ch kUrEI7Ulamdalarn rnerespon 
I1Clfi/ .dUff Pr::i'iIjUll{Jr1 ;jung d,(,ertIUlIIkeluhan-keluhan dari 2 
kepLtdo nWI/1C1ru{L£li 5eLc~{u 0f::r{aUfcl/l 

rnasyarakat terhadap de.n/jCifl hll{;Un1 1'e{/;I1{jCjO IUtJf'/ dan
 
pelayanan yang
 P€L~'.'jCU'zafl tel's "but 11urW 5EfueL; 

diperlukan dengc{n l.e.en)jClfrmn "JCA.nlj ada cdeli) 

[Ida L< 111 ere{£{/;:jelH'.( {Ct.UdCfUIl /)/Im .'jarClLI'6 

terseL,w -: 

/1.1C/uICLI/Ltlra den~[CIil (LmlCit ll~7:Jlt.(lh{Ji) 
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2 43I 

Ha(;;an~ fClI1!Jci. f ulgent 5egeraMenurut bapak, kan1Vr 
chLutwUC/h (Lama), denfjClfl (om cumot 
~'e{(({(! !:Je,(ASaltCl tn8f1infjlcCif{cun 

bagaimanakah upaya 
fU-tj itli/L!)iuntuk mengembangkan 

{tuaw-w S'DfL1 apClrafur di uC{tl-for
program pelayanan PClIJLl " ((lmeAI bait, m-e(afC1A dikLat - d,'l<Lat
 
masyarakat? Apakah
 Yl1 (l(et de.. /I . 

mew.fun m€lQ{W penclichkclf1 fOlmOl.
3 

ada yang diprioritaskan OClwm /'Ylemherittcm peLCJ;jCinq/1 kefack:.. 
' dalam pelayanan mCIJ:1Ci (Cli«Lft Lcarrl! Jetalu mempfloftfuc. 

masyarakat.	 kat! IWi- ('t(jl 'dang sClIIgCit merzd0u/..<
 
bC01'" I11..c/s1jC{((( UUt I 5 f:jJ€rli tekomenJa0
 

penerhbaf1 Lcrp, Click:, Lc{llcd1u-an,
 
r;ul((/ !/;-/ ()w{'(A	 Jf/, 
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(RESPONSIBILITAS) 

NO 

I 

1 

PERTANYAAN 

2 

URAIAN JAWABAN 

3 

Menurut bapak, 

apakah kegiatan 

pelayanan 

masyarakat yang 

diberikan oleh 

Pegawai Bapak 

te lah mengacu pada 

prinsip orientasi 

pelayanan 

'/J;erbu,'jai pOMlf ('el.(/;) {{i/WI Sef"r" 
UUE aerlwl1ClcifJ; laUeltlJ(;/fl, ICff'IJ I iUI1, 

keUI11WICln . .'tUerGult ((un , t'ftSlE'lI, e/a!ocn1ir 
dun ~e(/JIlull ?JW15 n1efate!, Mefl lUf7J 

(v1erufCl kw1. f(l/ur - f'mHcl f"'{(lHC<IIClIl 2JCin:.; 
Marw . J,quernoc/,r datwn PU/i'iceoC{/? 

(ieMty1aQIJ pe/({tJ0nClrl I-tdau. ferl<(?{Ul/U­

d1lum·/or (Clhfaf S'll1g11ohof. kam/ Jeraw 

b E'rcjf a(7(1 fVI-eneraf!tan prtiu if per ClyClnan 

fenebUt ." 

TEMPAT, 
HARIDAN 
TANGGAL 

4 

[U.IIIfO( 

[tArVl O{ 
S'( I1fj lL()hof 

JUlV'[lt 

IB metre I:­
.)Ol/. 

2 

Menurut 

pengamatan Bapak, 

bagaimanakah 

tindakan yang 

dilakukan oleh 

pegawai Bapak bila 

terdapat masyarakat 

yang membutuhkan 

pelayanan, namun 

tidak memenuhi 

persyaratan yang 

telah ditentukan 

'rf:rs~arCIf(ln:.Jan1 (efa/' J,"fulhilian 

dCliClIl1 pew 'JCll1011 pUIJ1/t, lewi, d'Ci-hir 
dE'il'jCLI l Je10J CiE'l; pt'((Ifumn dUer({ I, 

C[JUcfCi (cc/oLin) /111UlPU/l !InJun:;. [1,jda!7cj 

r:,EllI11~JC;{lhd<l{' Udu -Ie/rlar - 111UIIII,'{{r . 

dutcwi (n1l pH''jorOftvl PU0'jCInIlII. 

i4rhn,'j{t IJi!.a FFu:lurdl-Ol1 ?JaWj c{,0d 1U1 

DieM WCU,'jel (J Itll'jt"lrOiatf helcr It add {(feliJ 

kurun tjMclteli pEUlljanCI n .f,dC/it OiJll 

J., uerlLuin . Pf(((I<!C/l7~:{{I/1 P'>iCIL/({17(lil SeW{U 

eI, {a/U<letUl df/J:JC/ll pml ~dll" "IOW} foul, 

ud(A 'l/Jaitv {LE/t'I!9l<Uf(/// dar'1 bU{(aJ -bftfLaJ 

nwufull uUld1­ !'/ETlfl/< iJUI1!J d/mu,le; 
hlll1 ~a(({l((t{ gUilC1 (I10J7F({)S(;,j {+1({,!/Gf/al1 

i€fJ ehu. t fJP(I{}IU', fErJuf'W ff1m yClfCiliOf'ljang 

memlJutuWLun PEIL/,!((i/CLtl d"ogail pers'joruilV7 

'da(19 -h'ckf[< If?nglmf /l1C1iw PHu'janan ·{WS""UI 
ciL({Ul di-f-ul1dcl !JlI7;/"jG (J1W1jorcl/tCIt ":Jon'] 

!;erfClrllj {Lu k.ll7 (l1f'IQ7t./ /« (p I peffljorat-an terJfi:Ju/ 
(lfaUpUil c:lrcCluld!(I S~'lm, bilCf -i,dLltc 6iIG . 
/11€ !eng/tupi­ bulatSn:J t'I ." 

I-VJCltt'((/1U(/'Cl ekf?,'fClt1 (<!.muf S"1~'rl«'hor) 

L<LtllKJ; 
('(Lnia; 

~""jl.d('u( 

.jun""{-{ 

Ie tt1W't· t 

'it; II . 
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2 3 4 

3 

~enurutpandangan 

bapak,seberapajauh 

kepentingan masyarakat 

memperoleh prioritas 

dari pegawai bapak 

dalam kegiatan 

pelayanan masyarakat 

Datarfl {'leu memherilatn rew')jcmClA1 {umfo( 
l,Lept:{,4 u wCUgCl rnUl2fwauclt li-arrU - CC(f)1fU 

memlltUI /Y1ofto petaflJfjan Mdrah.hYa. ffil1~twr.o;, 
/,(<OPWJlCI.!1 /-Inda kehet!,Qlf laan ""Clfm f3um 'et{, 16 
Den,9w1 CLlret tnl I'V/(JUa /.aJm; paf.f1 

h ./... pe . maref ,90f/rnem t(1 w,.<{L tQyCll/C1n yan!] prima 
kepadu W!UJyara{cCil ." 
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(AKlJNTABILITAS) 

TEMt)AT, 
HARt, DAN 
TANGGAL 

lJRAtAN JAWABAN PERTANYAANNO 

432t 

kehUaUCln :Jan'} heruhu.[,. uha/' 
ferufarna dcllllm peWyailCl/l tvlwzprakot 
mempun1fCti fen;pmJ, ;jC1Jl'j Safigctt hew! 

/..catllor/Jay! {'rIC(l7jClrcllW{. 8at?!fClU '}PIns 
c.cWU:H

rnen:JW7~fjOp Clp0ralu( ClUJ'fru Wlemfersutit 
s-{11(J /LvI? or/dCl(fi{rJ memhent.tan pelu1ja,1PJiZ mC/J'JGral4, 

f3a!l/~cl~ MWzjafCI1U1t Jjang hduu ~en((1 / 81 
Menurut pandangan Morel o;]Olt.peJti~i cien.gan ue&;Jellcan, keh'rja141/l 
bapak,seberapa besar 1JCA.n.J ada, k afenCiiJcwCj {1.CXre4 f 
pengaruh kebijakan In em /Lurkan dan {nf:.(1 (n eLq l< !arw/u ; 

kehvuw.-tn .ferf€L?ut Ci.d-wah puro 
PfgcuvClI I.<e.wmufan Stnc;lcohor hi({(UfI­

yang sering berubah­

ubah terhadap 
n1ju UClr!Ja (rWfJjCln'I{<.(,,:{ ~Cln hurdl 

pelayanan masyarakat. 
'~l((ml)li mt(1'lllCuh ('uuiJaI7C1u IfHelJw 

Apakah pegawai bapak PPiCU;cIl7U17 :JUri,) d; (a ic<({(O(l hWIJ S
 

mampu untuk mengikuti
 btijlfCit /1t:/LjdJf:'!. kurp(/u /JI((S~j(((({lalt 

!tUIl'! IJ1tmlJLlfu /'0.1(1 pelL(~ClnU 1) dClr;perubahan kebijakan 
b€r{HIJU/ I17CiCCIm {(lfi<,un' n1Cls ,1JCI((/i((lf, 

tersebut. 
<,cllC/.l, SCif-Wl"jC/ f'f(Jcd'({f· f'ga&Of 
pemer/ill cd1• , ­
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3 421 

'>cI!1rX l-<-i rei rvlClWlU (., . In $ fCl flY, YClnc; !c.a111Or 
(?€(JClf Inlerv€ns". dan PficdJ((t C/i(/J[/(IMcnurut bapak, apakah 
hampir SU ~[t d-t t emUU(/.11 ch Nf'fjara {arHat

kegiatan organisasi 
IndOMha In!, Sef/ne; mef'r/CU79 {.ce!-'IUU finfjl<..Olw", 

public tunduk pada para 
cuja pet0yc1I1vn :Jan,] seh£f1£Irva Itdoi.< JellLn 

pejabat politik yang b(I'a cf., proses hWl.i1 fewf d<seI0sa;t.<urz c9 r rvwre/ 
dipilih oleh masyarakat, prosesnif° uarenu adCJn'(jC' "Tekancj{I" ,)0/1. 

aao peJClbu.{. ka{cw ut:.f(/ bW(.iJa(,CJdan oleh masyarakat itu 
2 felap lamhs {fYi dengafl CWwan rnakasendiri. Apakah 

a/.LW1 l11enUCU mclsa(ah auivut 
pegawai bapak mampu 

llr..Wfl11jCl felumClf1 POL i-h j ,\ 

tetap konsisten terhadap
 

konsep pelayanan
 

public.
 

Dc/(urr"I memhefl"C:un peW71c~n({n !Ltpudu 
" (J I-<'UI7h:.'({Menurutbapak,apakah l~lar!Jet I11Wj {{fa (Cit {<'ira fefUt 

('IIGUUI:JW7Cj tr l1y:p ferl1Clci{:{f UFo C007C1tpelayanan yang 
.'jUIl') ddebut seGu~(ClI' UeWI!UIl {ckat': ringlcuho(,

diberikan oleh pegawai 
rY/ISCILI1t:t(i {tel-lUIl ClfrAran tJlen'je(;Llil<.f{fI Senin 

bapak terhadap 
bCL(,WCi r!lNu krp 1/I~lfU' fErtl{~Cit :;11 {JIO(et 

masyarakat tetap lal(1,1c1 -tet-elpi karef?O {<eofft an " O!UII 

mengacu pada nilai {Clew Men/{f{al! JlllJab -i-tdcll<. mc/Wia!,3 
norma yang 

berkembang dalam 

masyarakat 
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II. WAWANCARA DF:NGAN AI'ARATUR KF:CAMATAN 

TF:MPAT, 
NO PF:RTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI, DAN 

TANGGAL 
1 2 3 4 

UnfU« d()ranu dan prcJ5(lranu taulror kcifi.fvr 
ccema{ fdflqato IY1 m~f/1 

f 
reperH me~a

U ,. cetmat 

~enurutanda,apakah 
/,(ur~l dan perawfalZ peruflght! S rn!jko/-1O t, 
k(i{l7pu f er, f"/((ua W1frAk meLCl)fClni

pelayanan yang mcwyara ua'. iCCin1/ !'angGii 'IeruendaICJ , SelC/w 

diberikan para pegawai dan cJ; :;umpil?3 (frj JUJiU LLemClmtUCI(I e mwet 
telah dilakukan dengan SUf11/oer del;;£'! kCUYli Jugq kurcw'j, -9fJ II, 

efesien dengan segala t'LLt11';tCl I .(fCl-fu) Drawj ;JCI<1J mcll,;r 

keterbatasan yang ada di 
rnet1.-8,opef(,(G1lcan kPrnpLfter, JiXJ:J-,' rClI7!f1l 
SU.SCd1 LamU ,r: QU!~3JcU'li mm;:j{!{fCflcW 

Kecamatan Singkohor Sf:WrLt prima 

(W(/ct'Oi7«/r£! deiUj£712 {<(151 P/YIiJ Icl(;1ior 

CU/)1ui r ;111) (cohor) 

k(cnfor 

lJ(/(,({(I Pf'lLiZlc{rlCJn '!jun') eli benU(/IJ 

sec({ra ICUt/life/( S'UJj({ (nen r(C-l! 

{ cll11rlt 

)/nJkU(7£l{La:pclclCl Lt'((I~lC1 mCll~'JCUc/( c(tt nrertl ,1l13Bagaimana tanggapan 5{,;({/l((
i'YIUSlh [(urun3 _ hut {n! {,dULL terltp(/!, t? morefanda mengenai 

,-9v iI.clUJ' (oAranCji1:;O SOM rWU(iAn 50(0,1(1 
kuantitas pelayanan pruW(C((1C! 7Jcil1j dtmillid l<aniDf I'li" 

yang diberikan para 

pegawai dimana 

masyarakat merasa 

selalu ditunda-tunda 

untuk penyelesaiannya 
f. 
WClW(lI7UrrC1 JenljCln un! i Prvl{) 

knn fo( C([n/at .Si;1'j/(()lwr) 
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2 3 41 

~E'L)UZfClih1(lN" {e(C{~ sa~CI kClKlkclh uan+or 
-ladi bCIMWa kW1/v( -'n.! mC1S;h renduh ({'{MCIt 

S'OfV1 p€tjCluJClIn7jC1 dCln JUsCl l-<e/([fru!1J1i S1f7(jLcohor 

pegcut! a/, .f)d1 in ff!:Ff OWmCi-hs ke·ferbClfClsan 5 f!/m CA 

iMA bertrrJbi/5 pado pt>ICIZJC1I1C111 ;:jW1Cj {7 h1Clrel 

ch bert kan l<-efada /11 Cf P:J C'ArcAlw-i . dO {( ­
~enurutpandangan 

Namf-{i1 hUl ini -hdclkserfcJ mer-to 
anda, apakah dengan 

m€l1jetehtaw Pe{CI7jCU1clfl bdq fA. 
segala keterbatasan heUCf[L'in, karnl lefap ber f-lJcd1C( 
yang ada di kecamatan rnemveJ'l/..u:.u1 f€l£{JjCUJCf.n 7JCUZ,j &alk 
Singkohor dapat 3 dW1 €fet<-hf uepada VJCI';jO{ ~' 
memberikan pelayanan
 

secara efektif terhadap
 

masyarakat.
 

\V(I('l'({!I(((li 1 elte"tillil {een, P!'I(! I 

L-----l ~l,_·il_'_I"-._'_(_c_c_m_I{_I_i_5_i'_1'_}_I<_L_'I_'l_',_··_) -----'-_---.-l 
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(KUALITAS LAYANAN) 

TEMPAT, 
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI, DAN 

TANGGAL 
I 2 3 4 

iam-kJr 
rnCl1zp".Uidct hed/u'o ('CrOYCII1CIn ;jetn'] 
flpa01W [u;un, h1ertden:J.C1I dWi 

{'aIYlClf
Menurut anda, cJi ber/tLCiIl ch u({MrX ;-I'li fLurCI/7!) ber i~. fitJ,jlLO(Wf, 
bagaimanakah tindakan 5eIV n Jl.1/1iC/Uti kaml inirOWel01 cht; dan , 
yang akan dilakukan heruW(1Cl lehl-r-, !Dc/lu lOff cJ; muw m(l{et dOli 

1111f'Ma-f-Un'j. i:JGI{jCflmC!l.(/{qpUn /Lam Ibila masyarakat 
1 tew[J tr7emegCll1'J f€-(Jwj molfv pMmempunyai pandangan 

sevu.:Jw alJe/,' dW1- peLel""!jUrlCMnegative mengenai mC01j(!.{(CI/Ulf ."" 
kegiatan pelayanan
 

masyarakat. (I-I!J(I ttl((;] Lurd deng CltI kas i k~sC{id,·fermlil
 

1"!!{/J';jaraLall ULlnlvr CcInW{ J'ln'jI'oi?w)
 

I 32 4 

fJdu [fil, LXlla/il Lu'renal7dui< PCdUl: ~W(11v( 

((hI) fEi1I1{1(tJi"l (lftj((f-1f 7J'fI1'j d,' . ((( 11'1C1f 

Bagaimanakah )((i11fU ({cLUI ['ref, f11W'j(j/{{{U!t I fi:lap{ 51 n.') lc.NIC' r 
Hc/ULe r;'lqll1 /11UI1.1(({{i"0 11((htanggapan anda 5e I1.lI1 Uf 
(I!1i1S;jcrrcrt'u../{ bilt~ mfre{((( (/l.errm " terhadap informasi yang nJQref JUr,
111tJ11jQ(1'J'1{(h ff'llliclIWl (en E!?U(.terkadang 

2 menyampaikan berita
 

miring mengenai
 

kegiatan pelayanan
 

masyarakat di
 

kecarnatan singkohor.
 

j Wlli<J[Un(1m dengatl 01s1 [,-csejer{;lf:rcwn 

W[ctS';jorctfcCU laUilO( Cumcu 5/I1[jkcf1l'r) 
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137 

3 

-' Mal/It G(fn':1G1~ f0aWlI ;je-in5 doklfICJ 
/1(1I1:J0 ({ n-fUlc Yl1f'ftgis-,' dar/ar h(KJi/ kanfo~ 
s-e-feld im udu ;JCU15 fUlc/I1!j dan Camar 
ackA fU (RJ1JC1nC) MCU1tJC1 Jud«l<-dLt:kL-. SI I1r;J{tO/wr 

d1 S€Ld+ur kcwwr. Terkai {del15je111 ~ eUA.ra 
c«1anyCi p(lfl.da.n1 em nefjc"(frf ter!7adQf 1/1 maref 

Menurut pandangan {;.ucH 1tCi( t rAlj (L 11 (/.f] :Ju.n ~ eli &errkUn 3-0/1 . 
anda, apakah pegawai peid (! med /(1 (YlUSW, pefjC/lAJai menlj' 
yang ditempatkan di cm~~r~p H/Clfu hell 1jWlfj !oialC/ 

kecamatan singkohor karerUI /'VICls1jarcHUlt hduk perf/Uf1 

I'll era S{l PUd s dengan fe /.R.i 1jQllCli1 

;jW1Jj rnerelaA herrLuU'1 
mampu untuk 

memberikan pelayanan 

yang baik kepada 

masyarakat. 
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(RESPONSIVITAS) 

TEMPAT, 
NO URAIAN JAWABAN HARJ DAN 

TANGGAL 
PERTANYAAN 

3 4I 2 
'l/-cUrli SflaW IJ0(UfO/j{1 UiI·fuk meflgow U ~lInfvr 

Sefjetla keperlC/.cUl tI1C/i140ra{e.tl1 d011 wm(lr . 
I" J '. YtV/{11"0(10r

Merefp0n.. SegCllCI t.-<-eIU{,C1i1 daD fI1asyaraltr/t J 

t""~l- I: III Ie" z· /.l . . . I2clbu ,(.nwrnu1. 1..<:""'0 I -nac { 10 '0;1 I 11ft.-rt< /Of/fjrqi1< ' 

~J(:ril1.ls i(tfif ,"!f1{Ui< f71611?ueli kU/l P€wyancul-i(tII{lfer 80 IIMenurut anda, 
fefSe0ut !?iW dtullCjqap ue0U/u{,UI1

bagaimanakah yang 
mw IjclretkCti -I:erSEbW cJ.; r{{9~IU{/I1 I.cebwcrlon 

akan dilakukan bila 
I'1(jCf . /3I(el /Jf1'cifJCli7{l./l lerJebut JC1..JOI 'elaf 

terdapat keluhan chfCi lLSC1lLal1 Un-!utc cf., la/fSClnc/lcOn na nhf1!JC1 
1 dari masyarakat C10-C1I1 dtra,.JC1hW1 kebel1UrMfI/jCt (!Jleh 

terhadap pelayanan pi hO/£ {CeLamafan 7jcln9 Se.IC(l~'f. n;Engeklhu' 
UWSCU1 mmycv(J{ecH ferse6ilf.yang diberikan oleh 

para pegawa, 

/AJCllLW1Ulrot Je,7qw; PN~ stnf 
uealil1C1 (CliZ SU1Cj kv/'N ) 

. TeIt,C~d'([(' lei vl.l,CiI1 nw.l ~JlI W leu I n1f(/'jfi7Cli 
l<.tlni"vr 

et(iUJCifl.ctllljUWJ clt"!'t?rruli/lf7 clull" {«,/litr (1i"1~ill 

[{1(!/(C( [JUjCIWClI (11((111 iI107{f'l17{1Itf'J . , H"'l/r.c/1£'I" 
l<.euct"Ull"1 1jl/ne) ch5tlmrC11U(/f) pefjc/riCII !C({6C. ,(, 

Menurut pandangan cil.W!7 5E1dfU LCJf:rW(Ll~(/ IJ1fmpriDrittlS!Lc/lz Murel ':;;011 

anda, bagaimanakah PUd;J eU1CU1 kepaclCl fl7C1f:Jwmcuf, bita 

sikap pegawai	 c!do fert!jc(rusan !jCiI1J he.!ul" dtIOl<SC!IICltCClf
 

hat fe(Se:.lJ,lt /elJll~ U{{rellt1 !.Lilmngl7:/CJ
dalam merespon 2 
!'1ct(Ct( - S'jClrctt?-10t7'! d,-[,t//\'t1 Olef,

keluhan-keluhan J ,'"	 'J ..J
/J1{(5'jara ka t . 

dari masyarakat 

terhadap pelayanan 

yang diperlukannya 

I ""'C1lvCCllwm c/enifAi? ucH' 
uec(({11c1t (.1..11 rin 'j 1<.0 11.Or.") 
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3 4 

'/V/enwl..f.{ /u.({l1i bcd,wa sCl/al, \U-Iu Lam-lvr 
Up t!:J a rl1 £.11'.1em !.J C{ 11:ilLun pro/J rei fYI (em1£( e 
pewywwl1 YViClsYClrcrl[c/{ Clclu/elt. c_ 1_"1' . . ~[~~~d~J1 VI1eJUI1CJ lal-ttccm ptOfer;1onClllJtn(-

ClfClmNr daleln1 peLCI:JClnc{f! fulollk. Setaro, 
IJBl1ffan ¥umfu{ :Jun!) 11CII1c!CI{ Jun. /0 moret 
ptOffJ1MCJ{ r1C1l£tI Olean -lerOrfa lala (JOfl 

Menurut anda, keLDlcI penw,'II7f[J.hrll1 lJ[UUJ 0uiu, . 
bagaimanakah upaya Sell U1CjCJa Warga (J1W"'(jClrolwt S'<2GClZ/elJ 
untuk mengembangkan PEI7CjfjU{IR-I peU1'!Junw1 Cllatn teJ1Clyait 

dtllycm .0Wl.t pule{. penC{h:lCl~t luirol{t/l; 
dCU1 penl11glLaffil1 profesion ausme 

program pelayanan 

masyarakat? Apakah 
det.LcJ.m p'€~yai1ClI1 (VIClf1jc{{rdalf

ada yang diprioritaskan 
(xdcllal. prton{-rlf 7jClI1'j hem/I seJem 

dalam pelayanan ch LaLwi£e ff1 " 

masyarakat, 

[\in iVCl/7Ll (rn ciPllcJ{l1? ~e [oe fo/H 

ll.-f: ({/ mofeU1 s; 11 <; Iw{ [ 0r ) 
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(I{I~SI'ONSI HI LTAS) 

F
(~T-~J~)E-~({-T-A-N-YA-A-N-C- --VJ~A-I-AN -.~A-W-A~~-A-N-'------'--I·:~~~:)~~;~I.. 

TANGGAL--_. ­

J 2 -t... . 3 '!­
uE'fJi.fu pollhnfln!Jo profeSfDf!I,Wrl?ff' ~cmrvr 

pf'(u~ailW1 puiJilCi 5-eit Ii1qga pemennfO!-, {atrltll 

Menurul anda, apakah meneetuorUlA17 SUQfu l<e/,;Um(foncmn ~'I:1"ohcf 
NO,Sr -Iett/w1 (0/33 t€f1.+cJf1'j PedomofJ f>etora /5

kegialan pelayanan 
tala , L() (6C/JUI peta;;Ciflan Um!1117 'dC/fI9 h10r€i ~II 

rnasyarakal yang 
chjc;J([{(1fl pedmrUifl Qle.h Se.ftop 

1 diberikan oleh pegawai brokra~ pub(IC< de{lCfm memberi kcln 
bapak telah rnengacu PE'ICIC;0f1C/l1 uepu.da lrias!jcHoua t 

herdasClrlcan Pr:inStp -prmirp pE{(~/jc!rICm. 

ckmaf1c; l1.a! f!1" JugCl chlerarlcoi1 
pada prinsip orientasi 

pelayanan 
cit {(.({{l.f-(Jr (Clf}1C1{ srl1fj[tO{70 r (,vatertlfu~ 

ueurrYI file'!':! [Ma{ da/am penerctponfl';JcY, 
(iII!(/l,'U!l CUfil Jencjun sei.L(~iC/tiJ {"E'ItIO/t/frN f{r7'fk-u.R 

• (t1aH1cir(fL~cU . Imrclf1Cj !11{ (en~lt[(fi kaflW( 
btr{cc{S - /)((LcoS 1.;WII.<l' J, It"flf.u Iwn .

/ Co.maf 
!:XI!1CfCi(( {1/(/.1 ~/,):('II(((.iljc!t7J Juc!rli, ~inq/4Jl.,or IMenurul pengamatan 
('1t!l{-!fIh CLdMII/IS (ras-- datdtrJ 177f:/C{liu/-{cn J 

anda, bagairnanakah pele/fie/nUI?, n,InIW1 c/-;'I<:C{I(C(W{eCiil ~, 
tindakan yang dilakukan Peilae{a!IL{llil17'jC' !OJf.hUf (1c/" bc-U0raDc..- . 

J . r ~n~r~ 

oleh pegawai bila /1.1i1J~JClrcluuf tJa{7~ i1lf//11t1.ia ((!le(, /LuM/5 17 

2 

yang membutuhkun 

terdapat masyarakat 

pelayanan, namun lidak 

pf'fjCllt(iI yew'] iHI: (l!Jldf UWl pElr/jC/l('(-i(lII 

F'c'IPjC{({!fUf1 I-meuu.f Jw;gcU1 f1I0mpf(~Cl!fJ(jb 
dc/ri ffdtl1'J{JQ{ <--1CIl13 ((deY d; /<(:WIl1c1k/fi.

J J 

It1wel 
g.OIl , 

I 

rnemenuhi persyuratan 

yang telah ditentukan 

\;'JClWClI1(arc~ 

LU:((W1{(lall 

d019C<J1 PNJ I 

(iU9l<oLtot). 
flo.! I I<C(f1~ 1 
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I 

3 

2 

~enurutpandangan 

anda, seberapa jauh 

kepentingan masyarakat 

memperoleh prioritas 

dan pegawai dalam 

kegiatan pelayanan 

masyarakat 

3 

peqawC/{ s.uclO-t-. bek(?rja denfjun 
cuuup bOll< daw/11 mernberila1n 
Pelayo-nan dan fela(~ Ioerufaya 
mempr;OflfC/f[<~ pelQJ~(Um ;pntj 
ber>1fal penhnfj tr1eXk 1pwz denCjelh 
/,l.eadClOrL perr~'jClra,?n i.fCU7fj kurM3 
LetLgkclp narnUIL blS(( di Iouu+ikan 
It..€ heJl!4rann:JC1. ~' 

Ival~(U?((IT(( d~f/f/m1 Tei7(u/o HNi('ff', 

I-'il [((((Zft'( (("tn!!'/! jin'jlcClJor) 

4 

kanfur 
Can1C/f 

S{no kohvr 

f!ahu 
r 

/6 fI1are-i 

OLD/I 
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(AKUNTABILITAS) 

TEMPAT, 
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI, DAN 

TANGGAL 
2 4I 3 

.. ' 

Menurutpandangan Dat.am fLegILZlan hiroLtra~ Leo/Uor 
anda, seberapa besar edm;nisems-i pemeri(/iahan

i 
pegoj))ClI .camOff 

pengaruh kebijakan fI1etrlClllg Se{C/[u cI-t' fttn/tit 5era{u Meng- YlnfJkot'l-O~ 

uplodafe IlfY/U pengefafz uan rnerel-ea .yang sering berubah, 
'. . JU/1~ 'e1l 

TerllaJap alurorz dC1f1 {.<cQbUf al«U-Zubah terhadap I I I' . 18 t'i1orel:jM::.<] selUIA-< veruUOI? ". UhClh fegCli1'(1I
pelayanan masyarakat () 0" .{wrw S(?icdu ./l1er~Jtf'(dhn7fl Seh,~fltJJ(( 
Apakah pegawai 

proc/L1~ ((c/nliI1IJimsi lfCLnq oIikelitarlail1 
iejL1L . .J Jmampu untuk mengikuti 

perubahan kebijakan 

tersebut 

r-wau'al1(ttra Je/7Jjtl./1 selaekufS 

i<-e CCUI1n/(Lfl f:"n:; uol't()r) 
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3 41 2 

Jlk£l loerl1Clc!apan cl€f1fjaf/ pejabal leonfor 
~cnurutanda,apakah eteseleuhr Y'YIcAlAfun ('€'1'SIUfrf :Jan,) ('arnot 
kcgiatan organisasi lV1embuI-Uhkan pela;'janan eli kanlor 'lr n,JlcOHor 

camal, ierl<adClflfj kernu'!af,CLn 'janq . . 
d1 bef/{<.Clfl ler{u{u befle6d1Clfl. 13C1h/~an JUfi'1CiI 

public tunduk pada para 

pcjabat politik yang 
adcU,.<(){ctn;jU persfjetrafan 61dfYJiniJfra~ 16 marel

dipilih olch masyarakat, 
yang JipeftulUln hClntJOk VClnq ~orl . 

dan olch masyarakat itu d1 iUfauan. sebenorn::;Cl ko"cJiYr
2 

scndiri. Apakab seferli 1(/1 'frdcJu, r::IAharapkan/ 
pcgawai mampu tctap (YIOUIPun delYilklCm apc/rawr -f,dal-< 

d-Cl,pa-t (I1€f/11ClusaLe.an mer~k(j tmfLIk 
tVle1ert5 kafi bcd.tan admtn IS froy,' 

konsistcn tcrhadap 

konscp pelayanan 
-leISelou:f."public. 

l'lfCiL cOl 1Lorci dti1'jW1 5e/cIel-artJ 
Ueran1ah:w ,in.:iL(cll.tJr') 

. S€pc/fIjCWj (ii lui dart ncrm{'J~(CIl73 i·alli·for 

~enurut anda, apakah lo er!<;(Jm6unc; Jet ((Iii? i11C1S}jarCl talt tErj'2UU (all/m 

boik. dU(1 Irdc/!-<: (Jfr!-ef/+ctt/Cj{(I) deJ'iJan r,ng!,chorpelayanan yang 
ftra-fuIOI7 Perunc/ao']. Imdof/'j<1r7 ,ljOnC! JWY'[11diberikan oleh pcgawai 
b'2flut(iJ i'Y/{A u..,:{ (JE'3C1«/m a 1,dJ n 

Ie me/leibapak tcrhadap 
men]1 kufln'ja . 

O!O/lmasyarakat tctap 

3 mcngacu pada nilai
 

norma yang
 

bcrkembang dalam
 

masyarakat
 

{V({lL!(lI7 U<f{A d" i7Wll7 J o( ff i-{,/(/~ 
h (:CO/I/O /--(./11 ri ;1fj leor1 or) 
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C. WAWANCARA I>ENGAN MASYARAKAT 

(PRODUKTlVITAS) 

TEMPAT, 
NO URAIAN JAWABAN PERTANYAAN "ARI, DAN 

TANGGAL 
42 3 

~enurutbapak,apakah t2Jah lAiD PQ(Cl/:fHzan ::;etf13 ch!:;£rr!aUl Oem LaQ 
pelayanan yang uepClda lYiarjjC{rClkat beIL-li]1 ('{fllet? c!qn Piflqn:), 
diberikan pegawai, telah €f('{C·hl' kare!1C1 5egalC-l pers.'jC{m-i-a/1 kl2c. 

IjClf?Y o!/{lOrI-iUIUln JCfJfru ())fCmbl/u{ s'ifl:;kc17or 

WUmfl l.varE/a me1jc1dl bf"rbf;'ltl _LXiii 
dilakukan dengan 

efesien dengan segala 
d L ,jC(()1 'aj

CfJ1 l(C1/jC-l IIrl..fc-tlc. PEof!yUrliron SUfOt.keterbatasan yang ada di 
Hi rat f~5f'bUI ..fiC~C1I( C!d~1 !:Jan.') 01'1 murf:{ 

Kecamatan Singkohor 
gruHI Cf10U f(:JirCl! c{r:IIJan perda OCII.
 

5'e fA. (r7.'ij ga &. eperIuUn . nllC{'jC{rat<.p f
 
'jClJ(Cj odC/ meyc{c£,i-eflullc!c/.
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4 

" 

32I 

Deft) fl1 uu/i 
':jan'j iJerurusrm clengan cldmmlJirOJ-' Ja ljCl l<f'(_ 

/l-cmwr coma!, ~C{(/1i Seruia ch mlnfo 

Se 'lOp Lwm! afas nUfI10 1110S,ljarOuClt 

{lflfj/d!C10(
Uetfl9 JGisa, hiw UmWf/ mOtl cepcu

Bagaimana tanggapan 
S€lescJ, Dan pado tlmatn)JCI mQs)jorCJkcli ~c<0u 

bapak mengenai tapauw m'2/1Jiuut-r perrn{nfoofl ole~ (}J marel 
kuantitas pelayanan pe[fcl(}!W kan~r comaf tersebuf, kafef/O 020/1 

yang diberikan pegawai bj{Rl -I1dclu ddteu-h 5ef!1l.1fl{ (.(rUfQn 
2 ciUCin U!m1.cI daf1 0etw'VI fau [cnpun 

Cll..dU1 Selejui " 
bapak, dimana 

masyarakat merasa 

selalu ditunda-tunda 

untuk penyeJesaiannya 

> rvt!2nun,tf humi ekngrxn (cfitr{JcI!OI(I(I Der(l fPlI 

'JaI'l'j (ida 1Y/(j(C{17 c/f;"actfal/1 cr1lCllO(l jarnuu Itee 
Olieh Dld/wn PE;1Ciwai {«({II-Iv, !a(l7cll 

~enurutpandangan \in9lc.o17or 
wkU&. 1I7icfYff!UfJ70c(f Yf:gO(CI [(r/l"(/(I

bapak, apakah dengan 
dclmLil/SfW;; Cj(1J1q sanc;cd eJperluhtt1 k:Clfl1l5

segala keterbatasan olef" L<JC(~qC-l, clel15!ClrI cam oJel'fI/'ktal1 0, fI1qref 
yang ada di kecamatan mala! aJir(1 Clclh taWLt( !'r7eficlulClf 

de Ii . 
fH(wdclp fO:; CIl7cm iJCm:J J; he;tLcan .Singkohor dapat 3 
(I1(1~J[tral((d [jQJ7J sar:JDlt (';1(fi!t'ffC/Lammemberikan pelayanan 
pw~rJCL!tan !}Ii7J ((1'dl /M'iL1I1:JCI oLrf/flsecara efektifterhadap 
rrtemba:;a; {(fiNk refCl/1DrlI2tt7 Cep[(f

masyarakat. fersel/Cit. 

v .CIwaLe'w/Ul,t 
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(KUALITAS LAYANAN) 

TEMPAT, 
HARI, DAN 
TANGGAL 

URAIAN JAWABANPERTANYAANNO 

3 4I 2 
" Se0ll:JLU _lJJ!a~10 fVlCff'jctrD{LClt -Ierl+tt kW'tu' DeSa pw 

f-'c!aU b,w berbuaf bongou Ui7-l-tik J0rJ1VU ker. 
VVierubal, a.'iC/J Pf:ICl,ljetrl aYi d1 kClr1./vr 5ingkol,o( . 
U.L(l1C11 leGIt, hellk. Apahllet kQmiMenurut bapak, 
WlempUl1:JUI fJ€'2gQ1aMCin '(jClng /<.wang IatnifJ 

bagaimanakah 
rrtemumkan dalah1 pE(O;'J0n 011,. MaLeu D3 Ml1ref 

pelayanan yang !la/#r O/d1l1 tI}€1!!Cldu I.t Of! . uef'adCJ (JOII.
1 

diberikan aparatur caMel! SQbClgcu fimfifletn ,Jlua belUl11 
rnendafafleJU1. {cll1ffJCi..fOll fl1aka k-um,'dalam meJaksanakan 
Wf orlmtJ . u.epeuf-CA OI1.f!~OICi Dp Ft< 'JafiJpelayanana masyarakat 
ddCi rh' {JJ flaycd. kClfJ1'. 

" )'e{Ju:;ai v.!a~JC( Illmyoro kelf pen:;gwilf DHCI Pt:t' 
i cAYC{/1((/lkCU1!Cr ({(trlof {eMu L(C/ml Jtlrn~L1 

1<. (:( .-lull(; feflll IJaCJalfl1urli~ Pf:'ICI'jUl1drJ 
<;li1C) [<er,c,

Bagaimana tanggapan 
~al?c; ud{I ,ct !<.({f/f!Jr ((~m.{/( r; ii7:;UCJ7C1,bapak terhadap
 
I:€rhadap 111fO(fI1Cffrt /111(((/'), (nt-I/!]f'nai
 lUIIYJi5 C:3informasi yang 
W::3wt-an pel{u,/cwCltl uLYm l aflfjcjClp

terkadang adCl (eli !cerltd .'Janey 0f:fZW sebufJci i 
menyampaikan berita 2 {(orel(jj CI-tCil PflClijCJl1cln ,!jane; cit . . , ,
mIrIng mengenal beri{.au1 Jetamu 1m" 

kegiatan pelayanan 

masyarakat di 

kecamatan singkohor 
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2 4 

Desa Pm 
jambu 
/Lee., 
Srty/lc()17or 

ka/'n'i 5Menurut pandangan
 

bapak, apakah pegawai
 Os "wref 
!:lOft 

yang ditempatkan di 

kecamatan singkohor 
J mampu untuk
 

memberikan pe1ayanan
 

yang baik kepada
 

masyarakat.
 

147
 

UNIV
ERSITAS TERBUKA

41287.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



148 

(RESPONSIVITAS) 

NO 

I 

PERTANYAAN 

2 

VRAIAN JAWABAN 

3 

TEMPAT, 
HARI, DAN 
TANGGAL 

4 

I 

~enurut bapak, 

bagaimanakah yang 

dilakukan pegawai bila 

terdapat keluhan dari 

terhadap pelayanan 

yang diberikan oleh 

pegawaI. 

2 

~enurutpandangan 

bapak, bagaimanakah 

sikap pegawai dalam 

merespon keluhan­

keluhan dari masyarakat 

terhadap pelayanan 

yang diperlukannya 

{UI/11( /11ni&ulf (x"tC:.t-t'{t S(-'-Heir uda 
{({"[t.!i,U/l dun CV{ifPCf !11CfS';j£1({'/[<-r I f 

ier{/uduf PE':(({ljOn!¥n chkur/1v( (ClrnL!1 

/1/e1[[1< Jel'1C('CU7' kgffli Mere/tO 0erfJffla/; 
J ' 'J .' d.. 
q(rT, (JJolcu( fU.ll J€'lr117j €l1.ifCU1.. 

loerjCllCII/i1jC1 wGU-fvr UEiuf<Ctt1 dut: 
WClTfjCi +ersr&tJ{ tem WI1'] I'emhati.' 

e'lt maref 
,yD/I 

f'0sa 

S/(/,'jI((1{7C( 

l<:ee S'lIjrohor 

, 
)UI'I7ttf 
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I 2 3 4 

3 

Menurut bapak, 

bagaimanakah upaya 

untuk mengembangkan 

program pelayanan 

masyarakat? Apakah 

ada yang diprioritaskan 

dalam pelayanan 

masyarakat. 

-
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(RESPONSIBILITAS) 

TEMPAT, 
NO PERTANYAAN URAIAN JAWABAN HARI, DAN 

TANGGAL 
2 3 4 

Menurutbapak,apakah 

kegiatan pelayanan 

masyarakat yang 

I diberikan oleh pegawai 

bapak telah mengacu 

pada prinsip orientasi 

pelayanan 

"M£ilU1UI p(:i1(jClrrlafcln !(("f!11i ba/1i1!CI OfSIA 
I" ingkc[,crpeqoi<!W [aUNor cetWlcrf Sun5C{l {e5m 
L<£l .dU/1 li(l1ltfltn clCIIUll1 11Q( pUJ/jCimiC/11Menurut pengamatan 
Jlng(<D{;c(pe/CI}1c/f7Clfl Hal 1i1 r r11 u.ne; !L'W kwerlti

bapak, bagaimanakah 
f1·1fIf;(W tCliL-ilf meiUnff'fcf/- uC!renu 

tindakan yang dilakukan JW11 'elirC{l1gC{f klW!i'[lhr cle/1{jC-l.n rung';' 
oleh pegawai bapak bila eil m(fr('>t11uuuf/1 fjCw'J .fz·m0l1i cli l<,efIJudltlfi (l(fr(~ 
terdapat masyarakat ;;0112 f3iLa [<)CirfJCf [CVf{lI?2 Fer~'fClr('H{Jn 
yang membutuhkan admr"msfm<;i /1tatar (f/{(ff? c4SUfV(, 
pelayanan, namun tidak Wtei€f\y'uflfi da.n !.<e()1hcni (Clgi chima 

i.).JctUIU .'memenuhi persyaratan 

yang telah ditentukan 
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\ 2 3 4 

3 

~enurutpandangan 

bapak,seberapajauh 

kepentingan masyarakat 

memperoleh prioritas 

, 
batrwof'v1enurUf [ClfldClf1;;ja f1 !A Clfrli 

PegClIAJW anlvr CaMCll l1urClflJ 

{GU1~JCJap dan rn eM berIkt/ll prrorr!-os 

if'ffludap iL-ererl-frngC{fL masIj ClfCf wrl 

dawm P~(CA}}Cff1un adf111niJ[ms-r. 
rnerekc~ ferUfAul Ce/Lof-Qn M!?l/1g()( 
l.ce+tl{(l P'(J1P~I2Cl(l ada I SQlebli1n()CI 

merrtc(I lerlihClt san-IQI dan lerk0C{i? 

huang ­ hCi.CU13 watcl-u rajo " 

Der£1 
s "'':3/Loll0i 
/Lee. 

$-Wl:j ko£,or 

(jUlll1at 

01{ p'wref 

dOli 

dari para pegawai 

dalam kegiatan 

pelayanan masyarakat 

\5\
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(AKUNTAIUUTAS) 

TEMPAT, 
HARI, DAN 
TANGGAL 

URAIAN JAWABANPERTANYAANNO 

432I 

~enurutpandangan 0.MerelLa .f1klt peNIal. m€(l-!ferH' dengon Dem L-ae 
bapak,seberapa besar eW.~ perubCl.t..an. Ue0!)CIlv:£n (fCl.W} S,POICI h·c. 

pengaruh kebijakan J;LLeLuNLc.cl.f1 Ole!, hUfuh, 'JwllJ )rf!,5Lw{,or 
Mereu.u ·.f:ahu {1G(n/j C1 l<.elm-!U.l1C1f1yang sering berubah­
l11eretUJ ClLum PewJC/f7c.m darr. SeIOSC!, 8:;

ubah terhadap 
drafc/-hir. ferpwui,,; !Jan ferstdewlUarJ/ h1Uref )011 

pelayanan masyarakat. karuw _Nv 5t.1da/1 IYlei1JLld' !tlt!m frlm 
pC{jCU V(1I flf/jUI Sipil cj; IL("Mmahm 
51/1'([.(.['[1 {)r ." 

Apakah pegawai 

mampu untuk mengikuti -'
 

perubahan kebijakan
 

tersebut.
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~enurutbapak,apakah 

kegiatan organisasi 

public tunduk pada para 

pejabat politik yang 

dipilih oJeh masyarakat, 

dan oleh masyarakat itu 

sendiri. Apakah 

pegawai bapak mampu 

telap konsisten tcrhadap 

konsep pelayanan 

public. 

~enurut bapak, apakah 

pelayanan yang 

diberikan oleh pegawai 

bapak terhadap 

masyarakat telap 

mengacu pada nilai 

norma yang 

berkembang dalam 

masyarakat 

4
 

DeSCI (u e 
SlpCle! L<u.
 

SI n~ri cuiw(
 

j Pi[(SU . ;;~ 

n1C/re f ,;l01/ 
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