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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
DI KANTOR KELURAHAN KEDAMIN HULU
KECAMATAN PUTUSSIBAU SELATAN
KABUPATEN KAPUAS HULU

{mohammadndwan.map@gmail.com)

Program Pascasarjana
Universitas Terbuka

Kelurahan Kedamin Hulu yang berada di wilayah Kecamatan Putussibau Selatan
Kabupaten Kapuas Hulu Provinsi Kalimantan Barat dalam melaksanakan
pelayanan publik, menghadapi permasalahan pegawai dan peralatan kerja yang
kurang memadai ditambah ruang kerja yang sempit Untuk melihat kualitas
pelayanan publik di Kelurahan Kedamin Hulu perlu dilakukan penelitian. Dalam
penelittan ini digunakan metode penelitian deskriptif dengan tujuan untuk
menggambarkan keadaan sebenarnya tentang permasalahan dan pemecahan
masalah pelayanan yang terjadi di Kantor KelurahanKedaminHulu, Subjek
Penelitian Kantor Kelurahan Kedamin Hulu sedangkan Objek Penelitian Pelayanan
Publik (proses pelayanan pembuatan dokumen atau surat yang akan digunakan oleh
masyarakat atau lembaga) dengan Fokus Penelitian proses pelayanan pembuatan
dokumen atan surat yang akan digunakan oleh masyarakat atau lembaga, yang
dilaksanakan oleh Aparatur Pemerintah yang ada di Kantor Kelurahan Kedamin
Hulu Kecamatan Putussibau Seclatan dengan melihat lima dimensi standar
pelayanan yang dikembangkan oleh Parasuraman berupa Tangible (berwujud),
Reliability (handal), Responsiveness (dayatanggap), Assurance (jaminan) dan
Empati (empati). Sumber data diambil sembilan orang informan terdin dari tiga
orang Ketua RT, satu orang tokoh masyarakat, dua orang dari LSM dan tiga orang
tokoh pemuda yang biasa berurusan di kantor lurah baik mewakili masyarakat
ataupun urusan pribadi dan Pegawai kantor kelurahan pada empat seksi (staf dan
kepala seksi) dan Lurah Kedamin Hulu. Instrumen penelitian menggunakan
Pedoman Wawancara dan Pedoman Observasi. Variabel peneleitian ini adalah
Kualitas layanan yang terdiri dari Tangibie dengan Indikator fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai dan sarana, sedangkan Komponen Reliability dengan
indikator kehandalan, Responsiveness dengan indikator tepat waktu, Assurance
dengan indikator pemahaman dan pengetahuan tentang kerj dan sopan santun serta
Empaty dengan indikator empati. Hasil penelitian mendapatkan ruang kerja tidak
sesuai, pegawai yang kurang dan peralatan kerja tidak tidak cukup tersedia
menjadikan Kkualitas pelayanan publik di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dapat
dikatakan kurang baik.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan Publik, Pegawai, sarana dan prasarana
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ABSTRACT

THE QUALITY OF PUBLIC SERVICE
IN THE OFFICE OF KELURAHAN KEDAMIN HULU
KECAMATAN PUTUSSIBAU SELATAN
KABUPATEN KAPUAS HULU

Mohammad Ridwan
{mohammadridwan. map@gmail.com)

Graduate Program
Open University

The office of Kelurahan Kedamin Hulu located in the district of South Putussibau
Kabupaten Kapuas Hulu, West Kalimantan, in carrying out public services, face
problems of personnel and insufficient of work equipment and work space is
cramped. The research is needed to see the quality of public services in the office
of Kelurahan Kedamin Hulu. This research used descriptive method.The aim of the
reserach is to describe the true state of the problems and solving problems that occur
at the Village Office Kedamin Hulu, research subject was Kedamin Hulu Village
Office. The research object of Public Service (the service process of making legal
documents that will be used by the community or institution) with research
focuswas the service process of making a document or a letter to be used by people
or institutions, implemented by the Government apparaturs in the Office Kelurahan
Kedamin Hulu, subdistrict of South Putussibau, by seeing three of the five
dimensions of service standards developed by Parasuraman such as tangible,
reliable, responsiveness, assurance and empathy. Sources of data taken from nine
informants consisted of three head of RT, one community leaders, two of the
group's chief and three youth Jeaders who are used to dealing in urban village office
represent cither the public or private and office clerk in the offices in four sections
(staffs and section chief) and Lurah (headman) Kedamin Hulu. The research
instrument used Interview Guide and Manual Observation. The variable of the
research is the quality of the service with tangible Indicators of physical facilities,
equipment, personnel and facilities, while the components reliability indicators of
reliability, responsiveness with punctual indicator, assurance with indicators of
understanding and knowledge about the work and manners as well as Empaty with
an indication of empathy. Results of studies haveshown the inappropriate
workspace, insufficient of work equipments and lack of staff smake the quality of
public services at the Office of Kelurahan Kedamin Hulu can be said to be ess
good.

Keywords: Quality of Public Services, Employees, facilities and infrastructure
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A.  Deskripsi Objek Penelitian
1) Gambaran Umum Kelurahan Kedamin Hulu
a. Letak Wilayah
Kelurahan Kedamin Hulu terletak di wilayah Kecamatan
Putussibau Selatan Kabupaten Kapuas Hulu dengan batas
wilayah sebagai berikut.
1) Sebelah Utara : Berbatasan dengan Kelurahan Kedamin Hilir
2) Sebelah Barat : Berbatasan dengan Desa Sungai Uluk
3) Sebelah Selatan : Berbatasan dengan Desa Kedamin Darat

4) Sebelah Timur : Berbatasan Desa Melapi

2.  Luas Wilayah
Luas wilayah Kelurahan Kedamin Hulo adalah 795,31 km2
atau setara dengan 22,19 % dari luas Kecamatan Putussibau

Selatan.

3.  Penduduk
Kelurahan Kedamin Hulu dibagi dalam 15 Rukun Tetangga
(RT) dan 4 Rukun Warga (RW) dengan jumlah penduduk sebanyak
6213 jiwa. Selanjutnya sebaran penduduk sebagaimana terlihat

dalam Tabel 4.1 berikut.

57
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Tabel 4.1. Jumlah Penduduk Kelurahan Kedamin Hulu

Kepala Persen
No Nama Ketua RT RT/RW | Keluarga | Jiwa tase
(KK) (%)
I 2 3 4 5 & .
i Asmaran Zaka, SE 01/1 252 908! 14,6 %
2 | M.Kasim.AR, S.Pd 02/1 164 5721 92 %
3 | Awaluddin, SH 03/0 78 2641 42 %
4 Bambang Heryanto, SH 04/H 73 365 59 %
5 | Syaiful Bahri 05/ 110 378 6,1 %
6 | Untung Sridadi 06/ 84 354 57 %
7 | Ahmad Jais Adil 07/ 88 315 51 %
8 | Muhalimin 08 /1 16 64 1,0 %
9 | Bahari Nawawi 09/1IV 76 283 | 45 %
10 | Urai Munadiansyah 10/1V 204 794 | 12,7 %
11 | Ismunadi, A.Md 11/IV 123 475 76 %
12 | Paing Wandi Kuswandi, S.P | 12/1IV 62 248 4,0 %
13 { Subarto 13/V 60 241 3,9 %
14 | Kamaruzaman 14/V 73 289 4.6 %
15 | Sulaiman, $.PKP. MM 15/V 131 678 | 10,9 %
Jumlah 1.594 6.228 100 %

Sumber : Data Kelurahan Kedamin Hulu Kecamatan Putussibau Selatan, 2015

Tabel 4.1 di atas menyatakan bahwa jumlah penduduk yang
berada di Kelurahan Kedamin Hulu, tersebar tidak merata.
Persentase terbanyak berada pada RT.]1 dengan jumlah penduduk
908 jiwa atau 14,6%, kemudian RT.10 dengan jumlah penduduk
794 jiwa atau 12,7% dan RT15 dengan jumlah penduduk 679 jiwa
atau 10,9% dari jumlah penduduk Kelurahan Kedamin Hulu.

Pekerjaan yang menjadi mata pencaharian penduduk
Kelumhan Kedamin Hulu adalah PNS/TNL/Polri, Petani, Peternak,
Swasta/Wiraswasta, Pedagang, dan Pelajar/Mahasiswa. Jenis

pekerjaan penduduk selanjutnya dapat dilihat dalam Tabel.4.2.
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Tabel 4.2 Jumlah Penduduk berdasarkan Pekerjaan

RT Pekerjaan
No | Rukun | ENS/| peta |Peter | SV | pegq [PE1UA) ogay | jumlah
Tetangga) TN” ni | nak Wiras gang Maha Bekerja
Polri wasta siswa

1 2 3 4 5 6 | 7 g |1 9 10 |
1 01/1 383 9y 2 25 17 197 275 908

2 02/1 198 3 - 921 15 93 169 572
3 03/1n 57| 15 - 22 6 70 94 264
4 04/11 96| 28 5 69| 17 88 62 365
5 05/11 52| 13) 2 80 9 98 124 378
61 06/M 63 - - 89 20 57 125 354
7 [ 07/I0 34 37 - 89 9 70 76 315
8§ | 08/II -1 32 - 8 - 10 14 64
91 09/1V 63 - 5 S 15 99 96 283
10| 10/1V 176 - - 152 10| 235 221 794
11 11/1V 142 16 4 83 23 75 132 475
121 12/1V Ty 17 - 35 3 47 75 248
13 13/V 60| 12 1 24 10 65 69 241
14| 14/V 72( 23 - 17 19 75 83 289
118 1s8/V 260| 27 3 106 11 134 137 678
Jumlah 1.7271 2341 22 806 [ 184 14131 1.752 6228

Sumber : Data Kelurahan Kedamin Hulu Kecamatan Putussibau Selatan, 2015

Tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa sebanyak 3.063 orang
memiliki pekerjaan, dari jumlah tersebut, 1.727 orang bekerja
sebagai PNS/TNI/Polri, 896 orang bekea di sektor
Swasta/Wiraswasta, 234 orang sebagai petani, 184 orang sebagai
pedagang/jasa, 22 orang bekerja sebagai peternak. Sementara itu,
1.413 berstatus pelajar/mahasiswa dan 1.752 tidak bekerja. Jumlah
penduduk yang tidak bekerja terdiri dan anak di bawah lima tahun
yang belum sekolah, ibu rumah tangga, orang tua dengan usia yang
tergolong tidak produkitif, dan anggota masyarakat yang telah tamat

sekolah namun belum bekerja.
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Sampai dengan tahun 2015, data yang didapat dari setiap RT,
menunjukkan sebanyak 2.837 orang berpendidikan Sekolah
Menengah Atas (SMA/Sederajat), 1.036 orang berpendidikan
Sekolah Dasar (SD/sederajat), dan sebanyak 1.030 orang
berpendidikan Sekolah Menengah Pertama (SMP/Sederajat).
Pendidikan tertinggi warga masyarakat adalah Strata Dua (S 2)
sebanyak 15 orang sebagaimana terlihat dalam Tabel 4.3. Jika
dipersentasekan dari jumlah penduduk, terbanyak penduduk
berpendidikan Sekolah Menengah Atas (SMA/Sederajat), 45,6
persen, sementara yang belum sekolah/tidak tamat SD sebesar 13,9
persen atau hampir dua kali dari jumlah penduduk yang
berpendidikan tinggi atau 7,3 persen apabila dijumlabkan dari
Diploma I (D I) sampai dengan Strata Dua (S 2).

Faktor penyebab masih tingginya jumlah penduduk yang
tidak melanjutkan pendidikan ke jenjang pendidikan tinggi adalah;
pertama, masih adanya pemikiran orang tua bahwa amak cukup
berpendidikan Sekolah Menengah Atas (SMA/Sederajat), mercka
dapat bekerja; kedua, keinginan anak yang merasa cukup dengan
berpendidikan Sekolah Menengah Atas (SMA/Sederajat), dan
faktor ketiga adalah ekonomi masyarakat. Selanjutnya data
penduduk berdasarkan pendidikan dapat dilihat dalam Tabel 4.3

berikut.
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Pendidikan
Nl BT ;il::;:; Di | Di | Di |Di |Stra |Stra
° tidak | SD |SMP|SMA ﬂ;’ E:: pml;’ ’;:; o |oa fumlah
tamat 1 | o | on|IV [(SD) {(S2)
SD

1] 2 3 a s 6 J7]8lofwtnulz] 3 |
1ioim| 130 152f190] 39s| 16] 1] 5| 4] 15 -1 o908
2 | o211 go| o1 73] 2577 st 2] 3| s| 37] -1 572
3 {03/11 55| 72 240 03] 1| - 2] 1] 6] - 264
4 [oam| 32| 109| 78] 130f 2f 4| 3| 2| s| -] 365
5 {0541 56| 101 79| 129 1f 5| -| -| 7} - 378 |
6 losmul 4as| 30l 4ol 2030 2] 4] 31 2] 24 354
7 lozm| 48] 21] 36| 196] 2| 4] - 8| -] 315
8 [os/m - 8t 27| 280 -1 -1 -] -1 -] - 64
9 foorrv| 4sf 20| 25| 147 1| 3| 21 6| 22| 3| 283
10{101v| 100} 173 163| 182 6| 7{53) 15| 86| 9| 794
miuavl sl agl 1 324 -] 1] 27 1 1t 475
12{12tv| ss| 46| 31| 104 -f - - -] 10 248
3{wv| so| 36| 337 102 | - 2] -] o -] 24
141av] 67| a1} 21| 152f 1f a4 2] 1| -] - 289
1s{1svi 69 69] 137 38sf sf 2| 3] s| 2| 1] 678
Jumlah | 865(1.036(1.030] 2.837] 42| 37| 80 | 42] 242 15| 6.228

Sumber : Data Kelurahan Kedamin Hulu Kecamatan Putussibau Selatan, 2015

Kelurahan Kedamin Hulu termasuk daerah majemuk dalam

agama dan suku. Di wilayah ini terdapat tiga (3) agama yang diakui

oleh negara yang tersebar di 15 RT. Penduduk yang berada di

Kelurahan Kedamin Hulu mayoritas beragama Islam dengan

jumlah pemeluknya sebanyak 5.855 atau 94,01% sedangkan agama

lain adalah Katolik sebanyak 264 pemeluk atau 4,24% dan

Protestan sebanyak 109 pemeluk atau 1,75% dani total penduduk

yang memeluk agama di Kelurahan Kedamin Hulu. Darn pantauan

penulis kehidupan beragama di kelurahan ini, tidak mengalami

gesekan dan saling menghormati baik saat perayaan hari-han besar
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masing-masing agama, maupun dalam pelaksanaan ibadah pada
kesehariannya, sehingga dapat dikatakan kerukunan antarumat
beragama di Kelurahan ini terpelihara dengan baik. Jumlah agama
dan pemeluknya dapat dilihat dalam Tabel 4.4 berikut.

Tabel 4.4. Jumlah Penduduk berdasarkan Agama

RT Pekerjaan

Ne Tgan“};‘;) tslam | K3° o0 | Hindu | Budha Rong Jumiah
1 2 3 4 5 6 7 1 8 9
1 | ois1 | sse| 17| 2] -{ -] -| o908
2 | o2/1 | se2| 10| -| -| -] -] sn
5 | o3/m | 264] -] | -] -1 -| 26
4 04/ 360 - - - - - 365
s | os/m | 318] - -1 -| - -l 378
6 | os/m | 317| 28] o] -] -] -| 354
7 | o7/m | 201] 20 4 -| -] -| 315
g8 | os/m | 64| - -] -] -] -| 4
o |oo/tv | 267| 4| 12|  -| -| -] 28
10 | /v | 79| 321 33] -] -] -| 794
11 | 11/Iv | 437| 26| 12} -] -] -| 475
12 | 12/1v | z2a1] 4| 3| -1 -] -] 248
13 | /v | 28] 23] -1 -] -] -] 2.
14 | 1a/v | 236| ae| 71 -1 -] -| 289
15 | 15/V | e02] s4 22| -] -| -| e

Jumlah s855| 264| 109 0| 0] 0] 6228

Sumber : Data Kelurahan Kedamin Hulu Kecamatan Putussibou Selatan, 2015

Penduduk Kalimantan Barat termasuk yang berdonﬂsili di
Kelurahan Kedamin Hulu pada dasarnya bersuku Dayak. Namun
seiring waktu, istilah suku dengan apama seperti masuk pada areal
yang sama sehingga menimbulkan pengertian yang keliru.
Kekelirnan ini tergambar dalam kehidupan schari-hari, apabila ada

anggota masyarakat yang bersuku Dayak memeluk agama Islam,
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maka baik person yang berpindah dari agama Kristen ke agama
Islam dalam tanda pengenal atau kehidupan sehari-hari tidak lagi
disebut Suku Dayak tapi menjadi Suku Melayu. Kekeliruan ini
berakibat pada pengisian data penduduk baik data pribadi (Kartu
Tanda Penduduk) maupun data keluarga (Kartu Keluarga). Mercka
yang tadinya bersuku Dayak ketika memeluk agama Islam, tidak
lagi mencantumkan Sukunya Dayak tetapi Melayu. Oleh karena itu,
dalam data penduduk yang diinput berdasarkan Kartu Keluarga dan
Kartu Tanda Penduduk didapat data, mayoritas penduduk bersuku
Melayu dengan jumlah 5.128 orang atau 82,34%, Jawa 534 atau
8,57%, Dayak berjumlah 359 orang atau 5,79%, Sunda 69 orang
atau 1,11%, Madura 32 orang atau 0,51%, Cina 23 orang atau
0,37%, Padang 20 orang atau 0,32%, Batak 20 orang atau 0,32%,
sedangkan 25 orang atau 0,40% merupakan suku campuran yang
terdiri dari Suku Flores dari Nusa Tenggara Timur (NTT) yang
berpofesi sebagai guru dan bekeja di sektor swasta atau
berwiraswasta, Suku Banjar dan Irian yang berprofesi sebagai PNS.
Macam dan jumiah suku di Kelurahan Kedamin Hulu dapat dilihat
dalam Tabel 4.5.

Tabel 4.5. Jumlah Penduduk Berdasarkan Suku

RT Pendidikan _
N - -— Jum
o | (Rukup | Mela | Da | Bu Jawa S0 Pa | Ba|Ma | Ci Lain| 1ah

Tetangga)l vy yak | gis da |dang| tak [dura| na (nya

1. 2 3 4 5 6 |7 g |9 10 § 11 ¢ 12 13
1 011 854, 20} 2 15 8 - - -1 6} 3 908
2 021 4951 32| - 221 3 -{ 6 5 5 4 572
3 0311 260 i 4 - -1 - -1 -] - 264

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



431g2Jpdf

RT Pendidikan
N(Ruklm Mela | Da [B Sun| Pa [ Ba|Ma | Ci [Lai Jum
o Tetangga) ; a ;11( U | yowa [Sun} Pa | Ba i Lain| |4k
u |yak]gis da |dang| tak |dura| na |nya

1 2 3 4 15| 6 j71 8]l9o|twe|1njiz| 13
4 0411 360 -1 - 51 - N -] - - 365
5( o051 368 - - 4 - A -] - - - 378
6| 06/ 274 13| - 54 - -l 31 10 - - 354
71 0 254 32| - 15| - - - -1 2 315
8| 081l 64 -l - - - -l - - -1 - 64
91 091V 256 -l - 19 2 - 81 - 283
16| 10/IV 622] 53| 8 92| 4 8l -| -{ 4} 3 794
11 11/IV 361} 42| 3 27| 21 6 5 8] - 2 475
12( 124V 189 10| - 47| - - - - -1 2 248
13| 13/V 1511 19| - 68| - -l - N 241 |
14| 14/V 1251 74| 5 68| 9 6 - - -0 2 289
15] 15/ 495| 64| - 971 9 -l 6 5 -1 2 678

Jumilah 5128 |359 [ 18] 534 69! 20|20 32|23 | 25| 6.228

Sumber : Data Keilurahan Kedamin Hulu Kecamatan Putussibau Selatan, 2015

Data penduduk yang ditampilkan baik penduduk berdasarkan
pendidikan, pekerjaan, agama, maupun berdasarkan suku
disesuaikan dengan tugas pokok yang ada di Kelurahan Kedamin
Hulu, yang berada dalam catatan Scksi Pemerintahan akan
digunakan juga oleh Seksi Ekonomi Pembangunan, khususnya data
penduduk menurut pekerjaan untuk pembuatan keterangan usaha,
dan lain sebagainya. Sementara itu, Seksi Ketentraman dan
Ketertiban membutuhkan data tersebut untuk pembuatan surat
kelakuan baik yang diminta pada saat akan melanjutkan sekolah
atau melamar pekerjaan dan data penduduk menurut suku. Data
tersebut juga sangat dibutuhkan untuk mencegah jatuhnya korban
atau mencegah terjadinya konflik antarsuku di Kelurahan Kedamin

Hulu. Sementara itu, data penduduk menurut agama berhubungan
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dengan Seksi Kesejahteraan Rakyat dalam kaitan permintaan N1-
N5 dari Kantor Kelurahan Kedamin Hulu bagi penduduk yang
beragama Islam, sedangkan yang bukan beragama Islam akan
minta surat keterangan untuk mendapatkan akte surat telah

menikah dari catatan sipil.

4.  Kedudukan, Tugas dan Fungsi Kelurahan Kedamin Hulu
Menurut Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 73 Tahun 2005,
kelurahan adalah wilayah kerja lurah sebagai perangkat daerah
kabupaten’kota dalam wilayah kerja kecamatan. Selanjutnya,
berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Kapuas Hulu Nomor 5
Tahun 2005 tentang Pembentukan Kelurahan di Kabupaten Kapuas
Hulu disebutkan Kelurahan adalah wilayah kerja Lurah sebagai
Perangkat Daerah Kabupaten yang dipimpin oleh seorang Lurah
yang berada di bawah dan bertanggung jawab langsung kepada
Bupati melalui Camat. Kelurahan mempunyai tugas pokok
melaksanakan sebagian kewenangan yang dilimpahkan oleh
Bupati dalam wilayah kerjanya. Untuk melaksanakan tugas pokok
tersebut Kelurahan mempunyai fungsi sebagai berikut.
1) Penyusunan program kerja kelurahan
2) Pelaksanaan urusan-urusan pemerintahan, pembangunan.
kemasyarakatan, serta pemeliharaan ketentraman dan
ketertiban.
3) Pengoordinasian penyelenggaraan pelayanan umum satuan

organisasi lain di wilayahnya.
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4) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh camat sepanjang

sesuai dengan tugas pokok dan fungsinya.

5.  Struktur Organisasi Kelurahan Kedamin Huju

Struktur Organisasi Kelurahan Kedamin Hulu sesuai dengan
Peraturan Bupati Nomo 25 Tahun 2005 yang selanjutnya diubah
dengan Peraturan Bupati Kapuas Hulu Nomor 47 Tahun 2008
tentang Struktur Organisasi dan Tata Kerja Kelurahan di
lingkungan Pemerintah Kabupaten Kapuas Hulu, disebutkan bahwa
Susunan Organisasi Kelurahan terdiri dari: Lurah, Seckretariat,
Scksi Pemerintahan (Pem), Seksi Ekonomi Pembangunan
(Ekbang), Seksi Kesejahteraan Rakyat (Kesra), Seksi Ketenteraman
dan Ketertiban Umum (Trantib), serta kelompok jabatan

Fungsional. Lebih jelasnya dapat dilihat pada Bagan 4.1 berikut.

- Seksi Ketenteraman
Bagan 4.1 Struktur Organisasi Kantor Kelurahan Kedamin Hulu

Sumber : Kantor Kelurahan Kedamin Hulu Kecamatan Putussibau Selatan, 2015
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6.  Tugas dan Fungsi

Sebagaimana disebutkan dalam Peraturan Bupati Kapuas

Hulu Nomor 47 Tahun 2008 tentang Struktur Organisasi dan Tata

Kena Kelurahan yang ditetapkan tanggal 5 Desember 2008 dapat

divraikan tugas dan fungsi masing-masing sebagai berikut.

1) Lurah

Lurah mempunyai tugas memimpin kegiatan pelayanan

umum dan teknis kelurahan sesuai dengan kewenangan

Pemerintah Kabupaten Kapuas Hulu yang dilimpahkan oleh

Bupati dan tugas pemerintahan lainnya berdasarkan peraturan

perundang-udangan. Untuk melaksanakan tugasnya, Lurah

melaksanakan fungsi sebagai berikut.

a)
b)

d)

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Penetapan rencana operasional Kelurahan;
Pengkoordinasian seluruh kegiatan Kelurahan dengan
instansi lainnya;

Penyusunan kebijakan teknis penyelenggaraan di bidang
Pemerintahan, Perekonomian dan Pembangunan, serta
Ketentraman dan Ketertiban Umum;

Pemberian petunjuk penyelenggaraan pelayanan umum
dan tcknis sesuai dengan rencana operasional dan
kebijakan yang telah ditetapkan;

Pelaksanaan pengawasan dan pengendalian

penyelenggaraan di bidang Pemerintahan, Perekonomian
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dan Pembangunan serta Ketentraman dan Ketertiban
Umum;

f) Pemantavan, pengawasan, dan pelaporan perkembangan
pelaksanaan kegiatan Kelurahan secara periodik;

g) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan Camat sesuai
dengan bidang tugasnya.

2) Sekretanat
Sekretariat Kelurahan yang dipimpin seorang sckretaris

mempunyai tugas membantu Lurah dalam pengelolaan urusan

umum, program, kepegawaian, keuangan, ketatausahaan,

perpustakaan, dan kearsipan. Untuk melaksanakan tugasnya,

Sekretaris Kelurahan melaksanakan fungsi sebagai berikut.

a) Penyusunan rencana kerja Sekretariat;

b) Penyusunan anggaran Kelurahan dan laporan kinerja
Kelurahan;

c) Penyelenggaraan administrasi keuangan dan penyusunan
laporan keuangan secara periodik;

d) Penyelenggaraan urusan personil Kelurahan;

e) Pelaksanaan wurusan ketatausahaan, kearsipan, dan
perpustakaan Kelurahan;

f) Penyelenggaraan urusan rumah tangge dan perlengkapan
Kelurahan;

g) Penyusunan laporan pelaksanaan tugas sekretariat secara

peniodik;
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h) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Lurah sesuai

dengan tugas dan fungsinya.

3) Seksi Pemerintahan
Seksi Pemerintahan yang dipimpin seorang Kepala Seksi

mempunyai tugas membantu Lurah dalam menyelenggarakan

kegiatan Pemerintah Umum, Kegiatan Keagrariaan, dan Sosial

Politik di wilayah Kelurahan. Untuk melaksanakan tugasnya,

Seksi Pemerintahan melaksanakan fungsi sebagai berikut.

a) Penyusunan rencana kerja Sekst Pemerintahan;

b) Pengumpulan dan pengolahan data pokok di Seksi
Pemerintahan;

c) Penyiapan bahan dalam rapat koordinasi antara Lurah
dengan satuan organisasi lain di wilayah Kelurahan;

d) Penyelenggaraan kegiatan administrasi kependudukan dan
keagrariaan;

e} Penyelenggaraan pelayanan perizinan;

f) Pelaksanaan tugas-tugas lain yang tidak menjadi tugas dan
fungsi seksi tertentu;

g) Pemantauan, pengevaluasian, dan pelaporan pelaksanaan
tugas Seksi Pemerintahan;

h) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Lurah sesuai

dengan tugas dan fungsinya.
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4) Seksi Ekonomi Pembangunan
Seksi Ekonomi Pembangunan yang dipimpin seorang

Kepala Seksi mempunyai tugas membantu Lurah dalam

Pembinaan Pembangunan di wilayah Kelurahan. Untuk

melaksanakan tugasnya, Seksi Ekonomi Pembangunan

melaksanakan fungsi sebagai berikut.

a) Penyusunan rencana kerja Seksi Perekonomian dan
Pembangunan;

b) Pengumpulan dan pengolahan data yang diperfukan untuk
menyusun perencanaan pembangunan Kelurahan;

c¢) Fasilitasi pengembangan sarana dan  prasarana
perekonomian masyarakat serta prasarana wilayah;

d) Pengembangan partisipasi dan swadaya gotong royong
masyarakat;

¢) Pemberian bimbingan dan pelayanan konsultatif dalam
kegiatan pembangunan dan perekonomian bagi
masyarakat;

f) Pemantauan, pengevaluasian, dan pelaporan pelaksanaan
tugas Seksi Perckonomian dan Peinbangunan;

g2) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Lurah sesuai

dengan tugas dan fungsinya.
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5) Seksi Kesejahteraan Rakyat

Seksi Kesejahteraan Rakyat yang dipimpin seorang

Kepala Seksi mempunyai tugas membantu Lurah dalam

menyelenggarakan urusan kescjahteraan sosial di wilayah

Kelurahan.  Untuk  melaksanakan  tugasnya,  Seksi

Kesejahteraan Rakyat melaksanakan fungsi sebagai berikut.

a) Penyusunan rencana kerja Scksi Kesejahteraan Rakyat;

b) Fasilitasi penyaluran bantuan sosial;

¢) Pengumpulan dan pengolahan data kesejahteraan
masyarakat;

d) Fasilitasi pengembangan kegiatan lembaga sosial
kemasyarakatan;

¢) Fasilitasi dan memberikan pelayanan terhadap kegiatan
keagamaan;

f) Pemantauan, pengevaluasian, dan pelaporan pelaksanaan
tugas Seksi Kescjahteraan Rakyat;

g) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Lurah sesuai

dengan tugas dan fungsinya.

6) Seksi Ketentraman dan Ketertiban
Scksi Ketentraman dan Ketertiban yang dipimpin
seorang Kepala Seksi mempunyai tugas membantu Lurah
dalam pemeliharaan ketentraman dan ketertiban umum di
wilayah Kelural‘la.n. Untuk melaksanakan tugasnya, Seksi

Ketentraman dan Ketertiban melaksanakan fungsi sebagai
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berikut.

a) Penyusunan rencana kerja Seksi Ketentraman dan
Ketertiban;

b) Pengumpulan dan pengolahan data di Seksi Ketentraman
dan ketertiban;

c) Pelaksanaan kerjasama dalam satuan organisasi lainnya
dalam pemeliharaan ketentraman dan ketertiban;

d) Pengamanan dan pengawasan terhadap lokasi bencana;

¢) Pemantauan, pengevaluasian, dan pelaporan pelaksanaan
tugas Ketentraman dan Ketertiban;

f) Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Lurah sesuai

dengan tugas dan fungsinya.

7. Vis dan Misi
1) Vs
Vist Kelurahan Kedamin Huhy “Terwujudnya Kelurahan
Kedamin Hulu yang unggul dan kompetitif dalam pelayanan
menuju masyarakat yang mandiri, rukun, aman, sejahtera dan
harmonis.”
2) Mis
Untuk mewujudkan visi kelurahan, dirumuskan misi
kelurahan sebagai berikut.
a) Meningkatkan kinerja aparatur dalam pelayanan kepada
masyarakat dengan berorientasi pada pelayanan prima;

b) Mewnjudkan proses administrasi secara tepat dan akurat;
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¢) Memberdayakan organisasi sosial kemasyarakatan dalam
menciptakan kehidupan sosial budaya masyarakat yang
kondusif, dinamis, dan hamonis;

d) Mewujudkan aparat pelaksana yang unggul dan

profesional.

2. Sumber Daya Manusia (SDM)

Sumber Daya Manusia (SDM) yang ada di Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu seluruhnya berjumlah delapan belas (18) orang, yang
terdiri dari enam belas (16) orang Pegawai Negeri Sipil (PNS) dan dua
(2) orang Honorer. Dari 18 orang tersebut, sebanyak satu (1) orang
berpendidikan Sekolah Menengah Pertama (SMP), enam belas (16)
orang berpendidikan Sekolah Menengah Atas/sederajat
(SMA/sederajat), dan satu (1) orang berpendidikan Strata Satu (S1)
sebagaimana terlihat dalam tabel 4.6 berikut.

Tabel 4.6.Pegawai Berdasarkan Tingkat Pendidikan

No. Pendidikan Pegawai Jumlah (Orang)
1 2 3
1. |Strata Satu (S1) 1
2. ]Sarjana Muda/Diploma II1 (D-III) -
3. |SMA 16
4. (SMP 1
Jumlah 18

Sumber : Data Kelurahan Kedamin Hulu- Kec Putussibau Selatan, 2015

Pegawai yang bekerja di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu terdiri
dari lima (5) orang berjenis kelamin perempuan dan 13 (tiga belas)
orang berjenis kelamin laki-laki. Dari lima (5) orang yang berjenis

kelamin perempuan tersebut, satu (1) orang memegang jabatan Kepala
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Seksi Kesejahteraan Rakyat, satu (1) orang memegang jabatan Kepala
Seksi Ekonomi Pembangunan sedangkan sisanya sebanyak tiga (3)
orang sebagai staf.

Komposisi PNS yang melaksanakan pelayanan publik tahun 2015
sesuai dengan Struktur Organisasi Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
Kabupaten Kapuas Hulu adalah satu orang Lurah, satu orang Sekretaris,
empat orang Kepala Seksi, serta dua belas orang staf yang berstatus
PNS, selain 16 orang yang berstatus PNS dan terdapat dua orang yang
bekerja berstatus tenaga honorer., Komposisi PNS yang ada di
Kelurahan Kedamin Hulu berdasarkan esselonering dan Jenis Kelamin
dapat dilihat pada Tabel 4.7. berikut.

Tabel 4.7 Pegawai Berdasarkan Jabatan dan Jenis Kelamin

) Jenis Kelamin Jumiah
No.|  Susunan Pegawai 7171 Perempuan |(Orang)
1 2 3 4 5
1. |Pejabat Eselon IV A 1 - 1
2. |Pejabat Eselon IV B 3 2 5
3. |Staf Organik 7 3 10
4. (Staf Honorer 2 - 2
Jumlah 13 5 18

Sumber : Data Kelurahan Kedamin Hulu- Kec, Putussibau Selatan, 2015

Masa kerja dapat dikatakan cukup berpengaruh terhadap
penangan pekerjaan yang diberikan kepada pegawai dengan catatan
setiap pekerja dapat belajar dan meningkatkan pengetahuannya.
Misalnya staf yang bekerja di Seksi Pemerintahan dengan masa kerja
lebih jama akan cepat merespons permintaan masyarakat untuk
mendapatkan Surat Keterangan Tanah (SKT), tanpa harus bertanya

dan bingung apa yang harus dilakukan. Hal ini berbeda dengan
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pegawai yang baru masuk, dia akan bertanya dan perlu dibimbing
agar penyelesaian surat yang diminta tidak mengalami kesalahan dan
cepat terselesaikan. Namun demikian, masa kerja lama dan hampir
mencapai pensiun, dapat menjadi sesuatu yang kontra produktif,
karena tidak ada lagi keinginan untuk belajar menggunﬂkan
komputer. Dari data yang didapat, Pegawai Negeri Sipil (PNS) yang
ada di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dengan pengalaman kerja
atau masa kerja mulai dan nol (0) tahun sampai dengan lebih dari
dua puiuh ( > 20 ) tahun sebagaimana yang terlihat dalam Tabel 4.8.

Tabel 4.8. Jumlah Pegawai Berdasarkan Masa Kerja

. Jenis Kelamin Jumlah
No.| MasaKera " jaki Perempuan | (orang)
I 2 3 4 5
1. |0 - 5tahun 5 2 7
2. |6 —10 tahun 1 - 1
3. |11 ~15 tahun 1 - 1
4. {16 —20 tahun 1 - 1
5. > 20 tahun 5 3 8
Jumlah 13 5 18

Sumber : Data Kelurahan Kedamin Hulu- Kec. Putussibau Selatan, 2015

Tabel 4.8 di atas menunjukkan sebanyak delapan  orang
mempunyai masa kerja lebih dari dua puluh tahun yang terdiri dari dua
orang staf dengan masa kerja tiga puluh empat tahun, satu orang
dengan jabatan lurah mempunyai masa kerja tiga puluh tiga tahun, serta
lima orang dengan masa kerja dua puluh sembilan tahun yang terdiri
dari empat orang kepala scksi dan satu orang staf. Sementara yang
mempunyai masa kerja di bawah dua puluh tahun sebanyak tujuh orang
terdiri dari satu orang staf dengan masa kerja tujuh belas tahun, satu

orang dengan jabatan sekretaris kelurahan mempunyai masa kerja lima
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belas tahun, satu orang staf dengan masa Kerja delapan tahun, dua
orang staf mempunyai masa kerja tiga tahun, tiga orang staf
mempunyai masa kerja satu tahun lima bulan, sate orang staf honorer
dengan masa kerja lima tahun, dan satu orang staf honor dengan masa

kerja dua tahun.

3. Proses Pelayanan

Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dalam pelaksanaan tugasnya
berpedoman pada aturan yang ditetapkan oleh pemerintah, salah
satunya Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No.
63/KEP/M.PAN/7/2003. Selain tugas pokok dan fungsi, Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu dalam menjalankan Keputusan Menteri
terscbut membuat prosedur kerja dan menetapkan alur surat sebagai
pedoman dan pengawasan dalam pelayanan publik yang ada, sejak surat
diterima sampai pada proses dan diterima kembali oleh pelanggan atau

anggota masyarakat.
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URAIAN PROSEDUR

PELAKSANA

NO.

AKTIVITAS

SEKRE
TARIAT

KEPALA
SEKSI

SEKRETARIS
KELURAHAN

LURAH

Proses terima, catat, kendali, dan
distribusi surat masuk ke
Sekretaris Kelurahan

Alur

Proses teliti, telaah, pertimbangan
Lurah, jika tidak ada Sekretaris
Kelurahan arahkan ke Kepala
Seksi

<

F

>

Proses

Proses periksa, teliti lanjutan dan
arahan disposisi ke Sckretaris
Kelurahan

Proses

Proses tindak lanjut Kepala Seksi
berdasarkan arahan Sekretaris
Kelurahan dan serahkan arsip
surat masuk ke Sekretariat

Proses

Proses periksa, teliti, beri arahan
atan disposisi ke Kepala Seksi
sesuai disposisi Lurah

Proses

Proses periksa tindak lanjut surat
masuk atas dasar arahan Sekretaris
Kelurahan dan serahkan arsip
surat masuk ke Sekretariat

L

Proses

Pengarsipan surat masuk
di Sekretariat

]

Dokumen

Bagan 4.2. Tahapan dan Proses Alur Surat Keluar
Sumber : Kantor Kelurahan Kedamin Hulu-Kec. Putussibau Selatan, 2015

Dalam Bagan.4.2 tentang Tahapan dan Proses Surat Masuk,

angpota masyarakat yang akan berurusan atau meminta surat ke Kantor

Kelurahan Kedamin Hulu datang dengan membawa atau tidak

membawa surat pengantar dari Ketua Rukun Tetangga (RT) menuju

petugas administrasi, Setelah diperiksa, petugas membuat catatan

dilembaran disposisi surat dan diberikan ke Sekretaris Kelurahan untuk

mendapatkan arahan ke seksi yang menangani surat tersebut sesuai

permintaan anggota masyarakat yang masuk.
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Kepala Seksi setelah membaca disposisi dari Sekretaris
Kelurahan, memeriksa kelengkapan surat atau dokumen yang harus ada.
Setelah kelengkapan surat atau dokumen dianggap sesuai dengan
permintaan surat, Kepala Seksi membuat konsep dan/atau mengarahkan
operator untuk mengetik konsep surat yang telah dibuat. Operator
mengetik konsep surat yang dibuat kepala seksi dan kembali
menyerahkan surat kepada kepala seksi untuk diperiksa. Jika masih ada
kesalahan ketik kepala seksi mengembalikan hasil ketikan tersebut.
Apabila hasil ketikan telah sesuai dengan konsep yang dibuat oleh
Kepala Seksi, maka surat tersebut diparaf di sebelah kiri namna jabatan
dan diserahkan kepada petugas administrasi untuk diteruskan kepada
Sekretaris Kelurahan untuk diteliti apakah surat tersebut sesuai dengan
aturan yang ada. Jika telah sesuai, Sekretaris membubuhkan paraf di
sebelah kanan nama jabatan dan selanjutnya surat tersebut diserahkan
kepada petugas administrasi.

Proses selanjutnya, petugas administrasi meneruskan surat atau
dokumen yang dibuat dan telah mendapat paraf dari Kepala Seksi dan
Sekretaris Kelurahan kepada Lurah untuk ditandatangani. Setelah surat
atau dokumen ditandatangani, petugas administrasi memberikan nomor
surat keluar serta cap resmi Kantor Kelurahan Kedamin Hulu. Surat
yang telah ditandatangani oleh Lurah dan dicap resmi selanjutnya
diserahkan kepada masyarakat. Surat atau dokumen yang dibuat
tersebut, tidak hanya berasal dari anggota masyarakt, tapi dapat juga

berasal dari Instansi Pemerintah atau swasta.
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Tahapan dan proses alur surat keluar dimulai dari dalam Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu. Proses dimulai dari Seksi yang
berkepentingan untuk satu urusan tertentu, misalnya kepada Instansi
Pemerintah seperti Dinas Tenaga Kerja, Transmigrasi dan Sosial untuk
mempertanyakan atau meminta bantuan terhadap masyarakat miskin
atau tidak mampu yang sedang tcrtimpa-musibah atau perbaikan rumah
penduduk, atau dapat juga ditujukan kepada Depot Urusan Logis
(Dolog) Kabupaten Kapuas Hulu untuk mendapat informasi tentang
kuota beras miskin yang akan dibagikan ke setiap warga miskin yang
berada di Kelurahan Kedamin Hulu.

Selain instansi atau Satuan Kerja Perangkat Daerah (SKPD) surat
keluar dapat juga dimaksudkan untuk memberitahu kepada para Ketua
Rukun Tetangga (RT) atau Ketua Rukun Warga (RW) yang berada di
Kelurahan Kedamin Hulu tentang sesuatu yang harus diketahui oleh
para Ketua RT aau Ketua RW, termasuk juga bila diperlukan membuat
edaran atau pengumuman kepada masyarakat tentang sesuatu yang
harus di ketahui oleh warga masyarakat misalnya tentang kasus rabies,
atau pendaftara pemilu dimana peran serta masyarakat sangat
diharapkan schingga apa yang menjadi tujuan suatu program baik itu
pencegahan maupun pelaksanaan kegiatan dapat berjalan sesuai dengan

harapan. Selanjutnya alur surat keluar dapat dilthat pada Bagan 4.3.
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URAIAN PROSEDUR PELAKSANA
NO. KEPALA| SEKRETARIS| LU | SEKRE
AKTIVITAS SEKSI |KELURAHAN| RAH |TARIAT] XET
1. | Proses pembuatan dan Alur
penyampaian konsep surat keluar Cj
2. !Proses teliti dan telaah konsep . 4 Proses
surat keluar, jika salah kembali <\
ke Kepala Seksi, jika setuju “/
lanjut ke Lurah
3. |Proses baca, periksa, setuju atau Proses
tolak konsep surat keluar ™~
4. (Proses  periksa dan  atau Pro
penggandaan surat keluar @ s
5. |Proses pencatatan, penomoran, U Doku
pengendalian, dan pengiriman men
surat keluar :’

Bagan 4.3 Tahapan dan Proses Alur Surat Masuk
Sumber: Kantor Kelurahan Kedamin Hulu Putussibau Selatan Kabupaten Kapuas Hulu, 2015

B. Hasil Penelitian

Sesuai dengan penjelasan dalam BAB III Metode Penelitian huruf D

tentang Fokus Penelitian, penelitian dibatasi pada tiga dimensi kualitas dari
Teori Standar Kualitas yang dikembangkan oleh Parasuraman (dalam
Widodo, 2001: 274), vyaitu fangible (berwujud), reliability (handal),
responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati).
Tangible (berwujud), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan
sarana komunikasi. Reliability (handal) yaitu kemampuan untuk
memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat wakitu dan
memuaskan. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemampuan para staf
untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan
tanggap. Assurance (jaminan), mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat

dapat dipercaya yang dimiliki para staf, serta bebas dari bahaya, resiko atau
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keraguraguan. Emphaty (empati), mencakup kemudahan dalam melakukan

hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan.

1. Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
Data penelitian yang dikumpulkan melalui wawancara dengan
para informan yang terdiri dari tiga (3) orang Ketua RT (Ketua RT 1,
Ketua RT 5, dan Ketua RT 10), dua (2) orang tokoh masyarakat, tiga
(3) orang tokoh pemuda dan satu (1) orang dari lembaga swadaya
masyarakat (LSM). Wawancara dengan para informan berkaitan dengan
kualitas pelayanan publik terdirt dari lima (5) dimensi sebagaimana
disebutkan dalam paparan sebelumnya.
a. Tangible (Berwujud)

Fasilitas fisik pada setiap lembaga atau kantor sangat
diperlukan dalam melaksanakan pekerjaan atau proses pelayanan,
termasuk juga pada instansi pemerintah seperti Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu. Ketika fasilitas fisik yang diperlukan berupa
ruangan kerja, peralatan kerja serta sarana penunjang berupa alat
pendingin ruangan (AC atau kipas angin) dan lemari penyimpanan
arsip tidak tersedia, maka sedikit banyak dapat mengganggu
kelancaran kerja dan proses pelayanan pada masyarakat.

Dimensi atau komponen tangible meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. Fasilitas fisik
dalam penelitian ini adalah ruangan kerja, penunjang ruang kerja
berupa pendingin ruangan dan lemari arsip, perlengkapan kerja

berupa komputer//aptop dan printer, pegawai meliputi mereka yang
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melayani proses pembuatan surat yang berada di  Seksi
Pemerintahan (pem), Seksi Ketentraman dan Ketertiban (trantib),
Seksi Kesejahteraan Masyarakat (kesra), serta Seksi Ekonomi
Pembangunan (ekbang) yang menyangkut jumlah pegawai, tingkat
pendidikan, kemampuan mengoperasikan komputer, dan sarana
komunikasi.

Berdasarkan hasil wawancara, menurut para informan mereka
lebih banyak berada di ruang tunggu daripada di ruang kerja seksi
yang berhubungan dengan surat atau dokumen yang diminta,
karena suasana ruangan yang panas apalagi di waktu siang hari
panasnya semakin terasa. Dengan demikian, ketika ada beberapa
hal yang perlu ditanyakan, staf scksi harus memanggil anggota
masyarakat yang berurusan untuk menjelaskan atau memberikan
keterangan berkaitan dengan surat yang diminta.

Pernyataan para informan tersebut dibenarkan oleh staf dan
kepala scksi. Para staf dan kepala seksi menyatakan, ruang kerja
yang ditempati terasa sempit dan panas apalagi pada waktu siang
hari, karena ruangan yang ada tidak dilengkapi dengan pendingin
ruangan. Kondisi ruangan yang tidak berpendingin dan tidak
mempunyai lemari arsip juga dibenarkan oleh lurah. Hasil
wawancara menunjukkan bahwa semua ruangan kerja seksi tidak
mempunyai pendingin ruangan dan lemari arsip. Untuk arsip
surat/dokumen sebagian diletakkan di atas meja kerja, dan sebagian

diletakkan di rak yang dibuat dari kayu atau di dalam gardus bekas.
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Berdasarkan hasil pengamatan lapangan, ruang kerja setiap
seksi pada Kantor Kelurahan Kedamin Hulu rata-rata berukuran
kecil, tanpa dilengkapi dengan fasilitas fisik penunjang
kenyamanan kerja berupa alat pendingin baik AC maupun kipas
angin serta tidak mempunyai lemari arsip untuk penyimpanan
berkas.

Menurut para informan, perlengkapan kerja belum dapat
dikatakan cukup, karena hampir semua ruang seksi hanya
mempunyai satu alat kerja baik komputer ataupun /apfop dan juga
printer. Disamping itu, ada seksi tidak mempunyai peralatan kerja
sama sekali. Pernyataan para informan dibenarkan oleh staf dan
kepala seksi sebagaimana hasil wawancara, bahwa peralatan kerja
yang ada sangat kurang. Pernyataan yang kurang lebih sama
dikemukakan juga oleh lurah sebagaimana hasil wawancara bahwa
kondisi peralatan kerja diakui masih sangat minim.

Proses pelayanan kepada masyarakat tidak hanya bergantung
pada luasnya ruangan kerja serta fasilitas yang ada di dalamnya.
Jumlah pegawai dan tingkat pendidikan, umur, serta pengalaman
dapat juga mempengaruhi proses pelayanan dan penyelesaian
pekerjaan. Oleh karena itu tidaklah mengheran, jika setiap
penerimaan pegawai atau karyawan, selalu dicantumkan jenis
pendidikan yang dipersyaratkan, umur maksimal yang diterima,

serta jumiah dan pengalaman kerja pegawai yang akan diterima.
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Sementara itu perlengkapan kerja berdasarkan hasil
pengamatan, pada ruangan kerja Seksi Pem hanya ada satu unit
printer dan satu unit /aptop, pada ruangan kerja Seksi Trantib tidak
terdapat peralatan kerja, pada ruangan kerja Seksi Kesra terdapat
satu unit /aptop dan satu unit prinfer, pada ruangan kerja Seksi
Ekbang terdapat satu set komputer dan satu unit printer.
Sementara itu, pada ruangan kerja Kepala Seksi dan ruangan
pelayanan pajak terdapat satu unit /aprop dan satu unit printer.

Berdasarkan hasil wawancara, para informan menyatakan
bahwa tingkat pendidikan para PNS kelihatannya tidak
berpengaruh terhadap kenja atau proses pelayanan yang selama ini
diberikan kepada masyarakat. Sementara itu, jumlah pegawai,
menurut para informan, cukup mempengaruhi sedangkan
pengalaman dan keterampilan, jika membuat surat pengantar
kelakuan baik pada Seksi Trantib, sering menunggu staf seksi lain
untuk menyelesaikannya.

Berdasarkan hasil wawancaran dengan Lurah Kedamin Hulu,
bahwa tingkat pendidikan PNS tergantung pada posisinya. Untuk
staf, tingkat pendidikan kemungkinan besar tidak berpengaruh
terhadap kinerja karena prosedur kerja telah ada tinggal dibaca dan
diikuti sesuai prosedur pekerjaan, sedangkan untuk para kepala
seksi, dapat dikatakan cukup berpengaruh. Hal ini berkaitan dengan
tindak lanjut disposisi dari Sekretaris atau [urah yang

mengharuskan kepala seksi atau sekretaris membuat konsep surat.
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Berdasarkan hasil pengamatan berkaitan dengan jumlah
pegawai dan tingkat pendidikan serta status kepegawaian yang ada
di masing-masing seksi pada kantor Kelurahan Kedamin Huhu,
didapatkan pegawai pada Seksi Pemerintahan berjumlah tiga orang
dengan rincian satu orang kepala scksi berstatus PNS dan tamatan
sekolah menengah atas (SMA), satu orang staf berstatus PNS
tamatan SMA yang akan pensiun bulan April 2016, dan satu orang
staf berstatus honorer dengan tingkat pendidikan SMA. Seksi
Trantib ditangani oleh satu orang kepala seksi tamatan SMA dan
satu orang staf tamatan SMP, keduanya berstatus PNS. Seksi
Kesra, ditangani oleh satu orang kepala seksi tamatan SMA dan
satu orang staf PNS tamatan SMA, keduanya berstatus PNS.
Sementara itw, Scksi Ekbang ditangani oleh satu orang kepala seksi
tamatan SMA dan dua orang staf tamatan SMA dan ketiganya
berstatus PNS.

Selain ruangan kerja dan fasilitasnya, perlengkapan kerja
serta pegawai scbagaimana disebutkan di atas, hal lain yang cukup
berpengaruh dalam mempercepat proses pekerjaan terutama antar-
instansi adalah sarana komunikasi baik lisan maupun tulisan,
misalnya telepon kantor yang dilengkapi dengan faksimil atau
telepon genggam atau handphone (HP). Menurut Lurah, sarana
komunikasi yang digunakan di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
adalah HP. Hal ini tidak terlalu bermasalah apabila menyangkut

hubungan internal antar-personil pegawai di kantor Kelurahan
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Kedamin Hulu. Namun sedikit menimbulkan masalah ketika
menyangkut kedinasan sebagaimana hasil wawancara, bahwa
“sebatas antara pegawai di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu tidak
ada masalah, karena semua pegawai kantor Kelurahan Kedamin
Hulu tclah mempunyai handphone, namun ketika menyangkut
urusan dinas, terkadang menimbulkan masalah karena kantor lurah
tidak mempunyai telepon kantor yang dilengkapi dengan faksimil.
Salah satu contoh, ketika ada surat atau dokumen dari kabupaten
batk dari kantor, dinas, badan, ataupun sekeretariat daerah yang
yang harus dilengkapi, semestinya dapat cepat diterima dan
direspon, akan tetapi hal tersebut tidak bisa dilakukan karena
faksimili tidak tersedia™.

Dari  hasil pengamatan diketahui bahwa apa yang
disampaikan Lurah Kedamin Hulu benar. Sarana komunikasi
berupa telepon kantor dan faksimile tidak ada. Yang ada dan
sering digunakan dalam berkomunikasi oleh para pegawai Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu adalah Handphone (HP) pribadi
pegawai. Sarana komunikasi ini berhubungan dengan kecepatan
merespon permintaan data atau pemanggilan baik berupa rapat
maupun hal lain. Yang sering terjadi, surat dari Sekretariat
Kabupaten, Dinas, Badan, atau Kantor terlambat sampai di Kantor
Lurah. Apabila telepon kantor yang dilengkapi dengan faksimil
tersedia maka keterlambatan tersebut dapat dihindari. Dampak dari

keterlambatan surat akibat dari tidak adanya telepon kantor yang
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dilengkapi dengan faksimil adalah pengiriman data yang diminta
pihak yang berkepentingan tidak dapat segera diproses dan dikirim.
Demikian juga dengan permintaan mengikuti kegiatan dapat segera
direspon untuk menyiapkan data dan mengirimkan data pegawai

yang akan mengikuti kegiatan dimaksud.

b. Reliability (Handal)

Pelayanan berarti menyediakan svatu jasa yang dibutuhkan
oleh masyarakat dalam segala bidang. Orientasi bukanlah pada
keuntungan, melainkan pada kepuasan pelanggan, dalam hal ini
kepuasan masyarakat pengguna jasa. Dalam mencapai tujuan
tersebut, instansi pemerintah lebih memusatkan perhatiannya pada
pelayanan scbaik-baiknya dalam menyelesaikan pekerjaan sesuai
dengan janji dengan hasil pekerjaan yang baik dan benar.

Kchandalan dalam peneilitian ini adalah kemampuan staf
Seksi Pemerintahan (pem), Seksi Kesejahteraan Rakyat (kesra),
dan Scksi Ekonomi Pembangunan (ekbang), Seksi Ketentraman
dan Ketertiban (trantib) serta Lurah dalam menyelesaikan
surat/dokumen yang diperlukan oleh masyarakat tepat waktu dan
memuaskan. Sementara tepat waktu dalam penelitian ini mengacu
pada waktu yang dijanjikan staf kantor lurah khususnya kepala
seksi staf Seksi Pem, Seksi Kesra, Seksi Ekbang, dan staf Seksi
Trantib dalam penyelesaian surat/dokumen sama dengan waktu
surat/dokumen yang diterima oleh masyarakat. Sementara itu,

memuaskan dalam penelitian ini adalah kemampuan staf Seksi
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Pem, Seksi Kesra, Seksi Ekbang, dan Seksi Trantib dalam
pembuatan surat/dokumen yang diminta masyarakat secara baik
dan benar tanpa ada kesalahan baik dari segi redaksional maupun
pemasukan data anggota masyarakat.

Berdasarkan pengamatan, pegawat Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu sering terlambat menyelesaikan surat/dokumen
yang diminta oleh anggota masyarakat. Dengan kata lain, waktu
penyelesaian surat atau dokumen yang semestinya hanya perlu
diselesaikan dalam hitungan menit terjadi sebaliknya anggota
masyarakat harus menunggu satu atau dua jam bahkan dapat
berhari-hari untuk mendapatkan surat atau dokumen yang diminta.

Berdasarkan hasil pengamatan dari sisi kepuasan, terlihat ada
surat yang dikembalikan oleh anggota masyarakat untuk diketik
atau diulang pengerjaannya karena kesalahan pemasukan data baik
itu nama anggota masyarakat maupun data lain yang semestinya
dicantumkan namun lupa dimasukkan. Tentunya bal ini dapat
merugikan anggota masyarakat.

Berdasarkan hasil wawancara, para informan menyatakan
bahwa penyelesaian surat atau dokumen yang diminta sering tidak
tepat waktu atau tidak sesuai dengan janji yang diucapkan dengan
alasan printer bermasalah atau lampu sering mati atau
penandatangan surat tidak berada di tempat atau staf yang membuat
surat tidak masuk karena ikut kegiatan di luar kantor. Selanjutnya

menyangkut kepuasan, para informan menyatakan bahwa mereka
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pemah mengembalikan surat/dokumen warga ke Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu disebabkan petugas pelayanan salah dalam
memasukkan data warga, termasuk tahun pertama kali usaha
dilaksanakan.

Sementara itu, hasil wawancara dengan para staf berkaitan
dengan keterlambatan mereka menyelesaikan surat atau dokumen,
para staf menyatakan, keterlambatan dalam menyelesaikan surat
bukan disengaja tapi karena printer mengalami gangguan. Sering
juga listrik padam dalam waktu yang tidak dapat ditentukan.
Terkadang juga setelah surat diketik, pak lurah tidak berada di
tempat. Mengenai kesalahan pengetikan data, staf menyatakan
terkadang mercka salah mengetik data penduduk karena dalam
waktu bersamaan banyak surat atau dokumen yang harus diketik
dan bukan merupakan unsur kesengajaan, kesalahan dalam entry
atau pemasukan data dapat juga karena kesalahan anggota
masyarakat yang salah memberi data.

Pernyataan para informan dan staf dibenarkan oleh kepala
seksi. Pada saat wawancara, kepala seksi menyatakan, apa yang
disampaikan para informan dan staf itu benar adanya. Seringkali
anggota masyarakat harus menunggu berjam-jam atau berhari-hari
disebabkan peralatan kerja yang sering macet, atau listrik sering
padam tiba-tiba dan tidak dapat diprediksi waktu hidupnya. Masih
menurut para kepala seksi, ada juga surat atau dokumen yang tefah

selesai namun belum dapat diserahkan ke anggota masyarakat
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karena belum ditandatangani oleh pak lurah. Sementara tentang
kesalahan entrydata, kepala seksi menyatakan hal tersebut
disebabkan surat/dokumen tidak melalui proses periksa dan paraf
dari kepala seksi dan sekretaris kelurahan. .

Berdasarkan hasil wawancara dengan Lurah Kedamin Hulu
perihal seringnya penyelesaian surat atau dokumen yang tidak tepat
waktu, Lurah menyatakan bahwa masyarakat sering mengeluh
perihal keterlambatan atau tidak tepat waktu para staf dalam
menyelesaikan surat atau dokumen. Masih menurut lurah, hal
tersebut telah dijelaskan sebab tidak tepat waktu, bukan karena
disengaja, tapi karena beberapa hal. Pertama, printer yang
digunakan sering bermasalah dan belum ada penggantinya; Kedua,
kelurahan tidak mempunyai gensef sebagai alternatif apabila mati
lampu yang tidak dapat diprediksi; Ketiga, karena keterbatasan
pegawai, sehingga ketika ada kegiatan sosialisasi atau bimtek yang
harus diikuti oleh staf atau kepala seksi, penyelesaian pekerjaan
menjadi terhambat. Untuk kesalahan redaksional maupun
kesalahan pemasukan data, menurut lurah karena banyaknya
pekerjaan yang harus ditangani dalam waktu bersamaan, sehingga
tidak sempat lagi memeriksa secara teliti, begitu surat sampai ke
meja kerja langsung ditandatangani.

Berdasarkan hasil wawancara, para staf menyatakan bahwa,
mereka telah memahami prosedur kerja. Sementara menurut para

kepala seksi, pada dasarnya para staf telah memahami prosedur
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kerja namun terkadang beberapa tahapan dalam penyelesaian surat
tidak dikerjakan. Contohnya dalam prosedur kerja, setiap surat atau
dokumen yang diminta oleh masyarakat seharusnya melalui arahan
sekretaris serta tahapan pemeriksaan dan paraf dari kepala seksi
dan sekretaris kelurahan barulah selanjutnya ditandatangani oleh
pimpinan atau lurah. Yang terjadi, terkadang kepala seksi dan
sckretaris lurah dilewati, surat langsung dibawa ke meja lurah.
Pernyataan kepala seksi dibenarkan oleh lurah sebagaimana hasil
wawancara, bahwa terkadang surat tidak lagi melalui beberapa
prosedur misalnya pemeriksaan dan paraf kepala seksi dan
sekeretaris lurah karena pada saat yang sama, kepala seksi atau
sekretaris tidak berada di tempat dan surat atau dokumen yang
diminta masyarakat perlu segera diselesaikan.

Berdasarkan hasil pengamatan diketahui, sering kali anggota
masyarakat yang meminta surat/dokumen, langsung ke staf yang
mengetik surat/dokumen yang diminta, setelah surat selesai dibuat,
staf langsung mengantarkan surat atau dokumen ke lurah untuk
ditandatangani. Schingga proses teliti paraf yang seharusnya
dilakukan oleh kepala seksi dan sekretaris kelurahan terabaikan.
Padahal proses ini sangat perlu untuk menghindari terjadinya

kesalahan, dan menghindari resiko hukum dikemudian hari.
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¢. Responsiveness (Daya Tanggap)

Pekerja atau pegawai, balk karyawan swasta maupun
Pegawai Negeri Sipil, dalam melaksanakan tugas dituntut memiliki
daya tanggap dalam memberikan pelayanan dalam bentuk
merespons aspirasi dan memenuhi kebutuhan pelanggan atau
anggota masyarakat secara cepat. Daya tanggap dalam peneilitian
ini adalah kemampuan staf Seksi Pemerintahan (Pem), Seksi
Kesejahteraan Rakyat (Kesra), Seksi Ekonomi Pembangunan
(Ekbang), serta Seksi Ketentraman dan Ketertiban (Trantib) dalam
memberikan pelayanan dengan cepat.

Berdasarkan  hasil wawancara, beberapa informan
menyatakan, para staf kantor lurah cepat merespons permintaan
pembuatan surat/dokumen. Ketika diberikan bahan berkaitan
dengan surat yang/dokumen, dan jika bahan tersebut telah sesuai
dan lengkap, surat/dokumen yang diminta langsung dibuat.
Sementara itu, informan lain menyatakan saat menenima kami,
pegawai langsung menanyakan keperluan serta kelengkapan bahan
yang dibawa. Pekerjaan mereka cepat, namun terkadang terhambat
apabila terjadi pemadaman listrik atau terjadi kemacetan printer,
sehingga kami harus menunggu untuk mendapatkan surat yang
telah dikerjakan mereka. Selanjutnya menurut sebagian informan,
respons petugas bagus dan cepat dalam menenma dan mengerjakan
pekerjan mereka, namun terkendala pada penandatangan surat, dan

terkadang juga oleh petugas administrasi yang menerima kami
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karena staf atau operator keluar tugas dinas misalnya mengikuti
kegiatan yang diperintahkan oleh Lurah.

Sementara berdasarkan hasil wawancara dengan staf, mereka
menyatakan, karena itu merupakan rutinitas dan menjadi pekerjaan
mereka, maka sudah seharusnya keinginan masyarakat yang ingin
meminta surat/dokumen segera diproses. Yang menjadi kendala
mereka dan diakui, adalah terkadang surat terlambat sampai ke
tangan anggota masyarakat disebabkan, terjadinya kemacetan
printer, atau pemadaman listrik secara tiba-tiba dan tidak diketahui
waktu hidupnya. Selain itu, terkadang Pak Lurah tidak berada di
tempat. Jika ada arahan dari sekretaris kelurahan bahwa surat itu
dapat ditandatangani oleh sekretaris, maka surat/dokumen dapat
langsung disampaikan ke tangan anggota masyarakat. Apabila
semua berjalan normal, maka anggota masyarakat dapat segera
mendapatkan surat/dokumen. Namun, apabila sekretaris kelurahan
menyatakan itu adalah bagian dari surat penting dan tidak dapat
diwakilkan penandatanganannya, maka masyarakat harus
menunggu surat tersebut selesai ditandatangani oleh Lurah.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala Seksi,
didapatkan pernyataan yang kurang lebih sama dengan yang
disampaikan oleh para staf, penyelesaian surat/dokumen terkadang
terkendala karena terjadinya pemadaman listrik dan kerusakan
kecil pada printer, staf yang menjadi operator komputer tidak hadir

serta Lurah tidak berada di kantor. Selanjutnya berdasarkan hasil
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wawancara dengan lurah, lurah menyatakan bahwa masalah listrik
dan kerusakan printer serta kekurangan pegawai menjadikan
Kantor Kelurahan Hulu tidak dapat maksimal dalam penyelesaian
surat/dokumen yang diminta masyarakat. Harapan Lurah,
permasalahan ini dapat cepat teratasi. Masih menurut Lurah,
kondisi yang dihadapi Kantor Kelurahan Kedamin Hulu telah
disampaikan kepada Pimpinan baik ketika ada rapat formal maupun
informal, namun sampai saat ini belum ada tanggapan. Alasan
klasik dikemukakan karena memang anggaran masih kurang ketika
diminta tambahan anggaran untuk pembelian genset/mesin listrik
atau pembelian alat kerja, sedangkan ketika diminta penambahan
pegawai, kepala BKD) menyatakan Kapuas Hulu masih kekurangan

pegawai.

d. Assurance (Jaminan dan Kepastian)

Jaminan dan kepastian mencakup kemampuan, pengetahuan,
kesopansantunan, bebas dari bahaya, risiko, keragu-raguan dan
sifat dapat dipercaya merupakan unsur-unsur yang harus ada dalam
diri setiap pekerja, termasuk mereka yang bergelut dalam pekepaan
pelayanan publik. Jaminan dan kepastian dalam penelitian ini
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf Scksi Pem, Seksi Kesr, Seksi

Ekbang, serta Seksi Trantib.
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Berdasarkan  hasil wawancara, sebagian informan
menyatakan dalam hal kemampuan melaksankan tugas dan
pengetahuan tentang pekerjaan yang menjadi tanggungjawabnya,
masih terlihat belum sepenuhnya pegawai memahami, terutama
masalah prosedur kerja dan tidak lanjut disposisi dan konsep surat
yang sering keliru dalam pengetikan dan pemasukan dasar surat
yang semestinya ada tapi tidak dicantumkan dalam surat yang
diminta masyarakat. Misalnya pembuatan surat hibah yang keliru
dalam pencantuman nama dan tanggal pembuatan atau tidak sama
sekali dicantumkan tanggal hibah dari pemberi hibah kepada
penerima hibah. Dari sisi resiko dan tingkat keamanan, hal ini
dapat menimbulkan rasa ragu dan tidak percaya dengan hasil
pekerjaan yang dibuat oleh pegawat karena akan menimbulkan efek
negatif di belakang hari misalnya adanya tuntutan dari pihak lain
yang masih ada sangkut paut dengan pemberi hibah. Masih
menurut para informan, untuk sopan santun dapat dikatakan sudah
cukup baik, walaupun masih dijumpai, pegawai yang menerima
surat terkadang menanyakan hal-hal pribadi yang tidak ada
kaitannya dengan surat yang akan dibuat. Hal tersebut sadar atau
tidak dapat menyinggung perasaan orang yang berurusan.

Sementara hasil wawancara dengan informan lain berkaitan
dengan kemampuan dan pengetahuan, menurut mereka pegawai
cukup cepat merespon maksud anggota masyarakat yang datang

berurusan di Kantor Kelurhan. Petugas di bagian administrasi
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setelah menerima masyarakat langsung membuat disposisi dan
meneruskan ke sekretaris kelurahan untuk mendapatkan arahan,
selanjutnya permintaan tersebut diteruskan ke kepala seksi serta
diselesaikan dengan segera tanpa menunggu waktu lama. Hal ini
menunjukkan mereka telah mempunyai pengetahuan dan
kemampuan dalam menyelesaikan pekerjaan mereka.

Berdasarkan hasil wawancara, apa yang dikemukakan oleh
para informan dibenarkan para kepala seksi. Masalah kemampuan
para staf, rata-rata telah memahami pekerjaan mereka. Namun
terkadang sering diselingi dengan candaan yang di luar konteks
urusan yang mereka tangani, untuk hal tersebut kami sering
menegur staf yang bersikap seperti itu (menanyakan hal-hal pribadi
yang tidak ada kaitan dengan surat yang diurus). Masih menurut
para kepala seksi, pada dasarnya para staf hanya ingin mencairkan
suasana dan lebih akrab dengan masyarakat, namun hal tersebut
dapat menimbulkan persepsi yang berbeda, karena ucapan yang
kita keluarkan menurut kita baik dan hanya bergurau dapat saja
menurut mereka yang mendengar mempunyai pengertian lain.

Berdasarkan hasil wawancara dengan lurah, setiap rapat staf
Lurah selalu mengingatkan agar bekerja dengan sepenuh hati dan
melaksanakan pekerjaan sesuai dengan prosedur dan arahan kepala
seksi atau sekretaris kelurahan. Selanjutnya masih menurut lurah,
semua pegawai tidak boleh sembarangan dalam mengeluarkan

kata-kata, karena hal ini berkaitan dengan tugas melayam
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masyarakat. Oleh karena itu, ucapan dan tingkah laku harus selalu
dijaga. Ketika mendengar ada staf yang bergurau kelewat batas
atau menanyakan hal-hal yang bersifat pribadi dan tidak ada
sangkut paut dengan surat atau dokumen yang diminta, segera
sctelah surat diselesaikan dan diterima oleh masyarakat, staf
tersebut dipanggil untuk dinasihati. Masalah pengetahuan dapat
dikatakan  belum  sepenuhnya memahami. Kemampuan
menyelesaikan pekerjaan hanya berdasarkan pengalaman yang
sering dilakukan, bukan pengetahuan. Oleh karena itu, Lurah sering
meminta kepada BKD agar pegawai kantor lurah diberikan
kesempatan untuk mengikuti bimtek atau diklat masalah
administrasi dan tata persuratan atau diklat lain yang berhubungan
dengan pelayanan publik.

Berdasarkan hasil pengamatan, kemampuan dan pengetahuan
pegawai tentang pekerjaan yang mereka geluti, masih terlihat
mengikuti kebiasaan. Para pegawai jarang membuka aturan tentang
tata persuratan atau mekanisme kerja, sehingga masih sering
ditemui pembuatan surat tidak sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan oleh peraturan yang berlaku, misalnya penggunaan
huruf dan model surat resmi yang sering keliru. Demikian juga
dengan penggunaan kode surat yang harus sesuai dengan kegiatan
dan penanggung jawab surat keluar yang harus sesuai dengan tugas
masing-masing seksi. Misalnya, kode surat untuk rekomendasi

pencairan dana masyarakat atau lembaga swadaya masyarakat
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(LSM) harusnya menggunakan kode surat dan nama Seksi Ekbang
(Ekonomi Pembangunan), namun dalam rekomendasi yang dibuat
dicantumkan kode surat dan penanggungjawab kepiatan Seksi

Kesra (Kesejahteraan Rakyat).

e. Emphaty (Empati)

Empati mencakup kemudahan melakukan hubungan
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan.
Empati dalam penelitian ini mencakup kemudahan para staf Seksi
Pemerintahan, Seksi Kesejahteraan Rakyat, Seksi Ekonomi
Pembangunan, serta Seksi Ketentraman dan Ketertiban dalam
melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami
kebutuhan para pelanggan.

Berdasarkan wawancara dengan para informan, didapatkan
informasi bahwa komunikasi yang dilakukan oleh para staf dengan
anggota masyarakat dapat dikatakan cukup baik dalam memahami
kebutuhan masyarakat. Sementara informan lain menyatakan,
pegawali yang berada di kelurahan cukup berempati dengan
masyarakat yang datang meminta pelayanan. Hal ini dibuktikan
ketika masyarakat masuk ke Kantor Kelurahan, pegawai yang
melihat masyarakat masuk langsung menyapa dan menanyakan
keperluan atau siapa yang akan ditemui. Jika masyarakat ingin
bertemu baik Lurah, Sekretaris Kelurahan ataupun salah satu
kepala seksi, maka pegawai tersebut meminta anggota masyarakat

menunggu beberapa saat dan pegawai tersebut langsung melihat
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keruangan dimaksud. Apabila pejabat tersebut, baik Lurah,
Sekretaris Kelurahan ataupun salah seorang kepala seksi yang
dimaksud anggota masyarakat tersebut tidak ada tamu, maka
pegawai tersebut langsung sampaikan maksud anggota masyarakat
untuk bertemu dan mempersilahkan anggota masyarakat yang ingin
bertemu untuk masuk. Namun apabila pejabat yang dimaksud
belum dapat ditemui karena ada tamu, maka segera disampaikan
untuk menunggu beberapa saat.

Berdasarkan hasil wawancara dengan para kepala seksi, pada
dasarnya pegawai kelurahan harus dapat membangun komunikasi,
balk antara sesama pegawal maupun dengan masyarakat Hal
tersebut selalu diingatkan oleh Lurah agar setiap pegawai bersikap
baik dan jika berhadapan dengan anggota masyarakat secepat
mungkin merespons permintaan mereka, tidak boleh masyarakat
dibiarkan dalam keadaan bingung. Mereka harus disapa dan
diberikan penjelasan yang sejclas-jelasnya agar maksud dan tujuan
mereka datang ke Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dapat segera
terwujud. Hal yang sama disampaikan oleh lurah, bagi seluriuh
pegawai harus bersikap baik dan sesegera mungkin merespon
permintaan masyarakat.

Berdasarkan hasil pengamatan, terlihat keakraban antara
pegawai kelurahan dengan anggota masyarakat yang datang
berurusan. Tidak terlihat adanya sekat sehingga masyarakat mudah

menyampaikan keinginan mereka saat datang ke Kantor Kelurahan
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Kedamin Hulu. Selain itu, pegawai yang melihat masyarakat masuk
untuk berurusan, terlihat langsung menyapa dan menanyakan
keperluan mereka serta mengarahkan anggota masyarakat tersebut

sesuai dengan keperluan mereka.

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik di

Kantor Kelurahan Kedamin Hulu

Berdasarkan hasil wawancara dan pengamatan, didapatkan
beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik di
Kantor Kelurahan Kedamin Hulu.

a. Pemadaman listrik
Hasil pengamatan peneliti, dalam seminggu paling tidak ada
satu han listrik padam seharian penuh sedangkan hari-han lain
terkadang padam tiba-tiba dan menyala kembali dua sampai tiga
jam berikut. Pemadaman tersebut tidak pernah diberitahukan
sebelumnya oleh pihak Perusahaan Listrik Negara (PLN) kepada
instansi atau masyarakat pengguna jasa.
b. Peralatan kerja
Peralatan kerja yang ada di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
dapat dikatakan masih minim, karena belum semua ruangan
memiliki peralatan kerja. Dari empat seksi yang ada, hanya tiga
seksi yang mempunyai peralatan kerja, itupun hanya satu unit yang
merupakan milik pribadi pegawai, sementara satu seksi (seksi

trantib) tidak mempunyai peralatan kerja.
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c. Kemampuan pegawai dalam mengoperasikan komputer//aprop
Pegawai yang ada di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu tidak
semua mempunyai kemampuan mengoperasikan peralatan kerja
yang serba komputerisasi. Terutama di Seksi Trantib, staf di seksi
tersebut tidak dapat mengoperasikan komputer, sementara di seksi

lain belum sepenuhnya dapat mengoperasikan komputer.

d. Penandatangan surat
Rutinitas pelayanan publik di kantor Kelurahan Kedamin
Hulu tidak selamanya mulus. Hal ini berkaitan dengan kondisi
eksternal yang menuntut Lurah harus pro aktif dengan masyarakat,
termasuk juga dengan instansi lain baik yang vertikal (instansi
pusat yang berada di daerah misalnya Dolog, Imigrasi, Kepolisian
dan lain-lain) maupun dengan Satuan Kerja Perangkat Daerah

(SKPD) di lingkup Kabupaten Kapuas Hulu.

e. Pemahaman tentang prosedur kerja
Prosedur kerja yang terkadang tidak sepenuhnya dijalankan
berakibat pada terjadinya pemulangan surat yang diminta oleh
masyarakat karena operator salah mengetik nama atau tidak
memasukkan data yang semestinya ada dalam surat/dokumen
tersebut. Hal ini terjadi karena operator setelah menyelesaikan
pengetikan surat, tidak lagi melalui tahapan periksa paraf oleh

Kepala Seksi dan Sekretaris Kelurahan.
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f. Kekurangan pegawai

Pegawai di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu berjumlah
delapan belas orang yang terdiri dari dua belas orang staf dan
enam orang pejabat sebagaimana yang tercantum dalam Tabel 4.7
tentang Pegawai berdasarkan Jabatan dan Jenis Kelamin, Dari dua
belas orang, sepuluh orang merupakan PNS dan salah satu
diantaranya pensiun di bulan April 2016, sementara dua orang
merupakan tenaga honorer. Jumlah tersebut didistibusi ke
sekretariat dan empat seksi dengan rincian enam orang berada di
Sekretariat yang menangani masalah keuangan (Bendahara dan
Pembantu  bendahara), satu orang menangani masalah
kepegawaian, satu orang menangani masalah admintstrasi umum,
satu orang menangani masalah barang dan rumah tangga, serta dua
orang honorer yang bertugas sebagai operator komputer di
Sekretariat dan mengantar surat baik ke RT maupun ke Instansi
terkait sesuai dengan tujuan surat. Sementara ity, lima orang staf
(PNS dan Honorer) berada di setiap seksi dengan rincian satu orang
staf berada di Seksi Pemerintahan (akan pensiun), dua orang di
Seksi Ekonomi Pembangunan, ‘satu orang staf berada di Seksi
Kesejahteraan Rakyat, dan satu orang berada di Seksi Ketentraman

dan Ketertiban.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



431BB3df

g. Kekurangan anggaran
Anggaran Kantor Kelurahan Kedamin Hulu hanya cukup
untuk operasional, sehingga untuk mengadakan atay membeli dan
menggantikan peralatan kerja berupa prinfer yang sering macet
perlu ada tambahan anggaran, Demikian juga dengan fasilitas fisik
ruangan berupa pendingin ruangan dan genser, tidak dapat
diadakan.

C. Pembahasan
Kondisi lapangan yang ada baik yang didapatkan melalui wawancara
maupun pengamatan, dianalisis dengan mengacu pada pendapat ahli atau

hasil penelitian orang lain dan aturan yang berlaku.

1. Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
Pembahasan fakta hasil wawancara dan observasi lapangan yang
berkaitan dengan proses pelayanan publik di Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu Kecamatan Putussibau Selatan Kabupaten Kapuas Hulu
adalah sebagai berikut.
a. Tangible (berwujud)

Ruang kerja yang berada di kantor kelurahan yang menjadi
fokus penelitian berjumlah 5 ruangan yang terdiri dari ruang Seksi
Kesejahteraan Rakyat (kesra), ruang Seksi Pemerintahan (pem),
ruang bidang pelayanan pajak yang merupakan bagian pekerjaan
dari Scksi Ekonomi Pembangunan, ruang Seksi Ketentraman dan

Ketertiban, serta ruang Seksi Ekonomi Pembangunan (ekbang)
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yang berada di kantor Kelurahan Kedamin Hulu. Berdasarkan hasii
pengukuran ruang kerja pada saat observasi lapangan diperoleh
data luas ruangan pada empat ruang kerja sebesar 12,5 m? dengan
panjang 5 meter dan lebar 2,5 meter. Setiap ruangan ditempati
antara dua sampai tiga orang pegawai. Sementara ity, luas ruang
kepala Seksi Ekbang sebesar 17,5 m2 dengan panjang 5 meter dan
lebar 3,5 meter. Ruangan kepala seksi ini, menyatu dengan ruang
perpustakaan kantor K elurahan Kedamin Hulu.

Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 261 Tahun 1998
Tanggal 27 Februari 1998 yang mengatur tentang persyaratan
Kesehatan Lingkungan Kerja menyatakan beberapa persyaratan
minimal yang harus dipenuhi organisasi/kantor untuk para pekerja.
Dari sisi luas ruangan, pada butir 1 dinyatakan bahwa “setiap
karyawan mendapatkan ruang udara minimal 10m®/karyawan.” Hal
ini dapat diartikan setiap ruangan kerja dengan luas 10 m* hanya
boleh diisi oleh satu orang pegawai agar keschatan kerja dapat
terjamin. Dengan luasan ruangan seperti itu (10m?), tingkat
kebisingan rendah, pencahayaan cukup baik, sirkulasi udara lancar,
dan suasana ruangan kerja nyaman tidak panas.

Mengacu pada Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 261
tahun 1998 tersebut, apabila disandingkan dengan kenyataan yang
didapatkan di lapangan, dapat dikatakan ruangan kerja scksi di
kantor Kelurahan Kedamin Hulu tidak memenuhi standar. Fakta ini

dibuktikan dengan luas ruangan kerja 12,5 m* yang diisi oleh dua
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sampai tiga orang pegawai, atau jika dirata-ratakan setiap orang
menempati ruang kerja antara 6,25m’ (jika diisi dua orang
pegawai) sampai dengan 4,17m* (jika diisi tiga orang pegawai).
Sementara itu, dalam Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 261
Tahun 1998 Tanggal 27 Februari 1998 dinyatakan ruang kerja yang
dapat memenuhi standar adalah 10 m? untuk setiap orang atau
pegawai.

Suasana ruangan kerja sebagaimana disebutkan sebelumnya
akan semakin terasa tidak nyaman, karena tidak adanya pendingin
ruangan. Ditambah lagi, dalam ruang kena tidak ada leman arsip
untuk menyimpan berkas pekerjaaan, sehingga berkas diletakkan di
lantai atau dalam kardus. Hal ini mengakibatkan udara menjadi
tidak schat atau pengap.

Menurut Robbins dalam Sedarmayanti (2009), lingkungan
kerja fisik juga merupakan faktor penyebab stres kena pegawai
yang berpengaruh pada prestasi keja. Faktor-faktor yang
mempengaruhi lingkungan kerja fisik adalah sebagai berikut.

1} Suhlu
Suhu adalah suatu variabel dimana terdapat perbedaan
individual yang besar. Untuk memaksimalkan produktivitas
pegawai yang bekerja di suatu lingkungan, suhu diatur
sedemikian rupa sehingga berada di antara rentang yang dapat

diterima setiap individu,
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2) Kebisingan
Bukti dari telaah-telaah tentang suara menunjukkan bahwa
suara-suara yang konstan atau dapat diramalkan pada
umumnya tidak menyebabkan penurunan prestasi kerja
sebaliknya efek dari suara-suara yang tidak dapat diramalkan
memberikan pengaruh negatif dan mengganggu konsentrasi
pegawai.

3) Penerangan
Bekerja pada ruangan yang gelap dan samar-samar akan
menyebabkan ketegangan pada mata. Intensitas cahaya yang
tepat dapat membantu pegawai dalam memperlancar aktivitas
kerjanya. Tingkat yang tepat dari intensitas cahaya juga
tergantung pada usia pegawai. Pencapaian prestasi kerja pada
tingkat penerangan yang lebih tinggi adalah lebih besar untuk
pegawai yang lebih tua dibanding yang lebih muda.

4) Mutu Udara
Merupakan fakta yang tidak dapat diabaikan bahwa jika
menghirup udara yang tercemar membawa efek yang
merugikan pada kesehatan pribadi. Udara yang tercemar dapat
mengganggu keschatan pribadi pegawai. Udara yang tercemar
di lingkungan kerja dapat menyebabkan sakit kepala, mata

perih, kelelahan, lekas marah, dan depresi.
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Kondisi ruangan kerja yang ada di Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu yang sempit dan tidak memiliki penyejuk ruangan
menyebabkan suhu udara meningkat atau  panas, ditambah
kebisingan suara ketika anggota masyarakat masuk berurusan
sckaligus dalam ruangan kerja, serta penerangan ruangan yang
kurang memadai dan mutu udara yang tidak schat menjadikan
tingkat stres para pegawai meningkat. Kondisi tersebut, tidak hanya
dirasakan pegawai yang melakukan pelayanan, tetapi juga
dirasakan oleh masyarakat yang datang berurusan. Uraian tentang
kondisi ruangan kerja membuktikan bahwa ruang kerja scksi yang
ada di kantor kelurahan tidak sesuai dengan standar. Dampaknya,
kinerja pegawai yang ada dalam ruang tersebut tidak maksimal.

Suasana ruangan yang tidak nyaman ditambah dengan
minimnya perlengkapan kerja mengakibatkan semakin tidak
maksimalnya kerja para pegawai. Sebagaimana yang disebutkan
Munir (2001:61), bahwa sarana pelayanan ialah segala jenis
peralatan, perlengkapan kerja, dan fasilitas lain yang berfungsi
sebagai alat utama atau pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan dan
juga berfungsi sosial dalam rangka kepentingan orang-orang yang
sedang berhubungan dengan organisasi kerja itu. Fungsi fasilitas
pelayanan tersebut antara lain: 1) mempercepat proses pelaksanaan
pekerjaan, sehingga dapat menghemat waktu; 2) meningkatkan
produktivitas, baik barang ataupun jasa; 3) menjamin dan

meningkatkan kualitas produk; 4) menjamin ketepatan susunan dan
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stabilitas ukuran; 5) mempermudah dan menyederhanakan gerak
para pelaku; serta 6) menimbulkan rasa nyaman bagi orang-orang
yang berkepentingan.

Munir (2001: 61) sebagaimana disebutkan sebelumnya
menyatakan bahwa “fasilitas kerja berfungsi mempercepat proses
pelaksanaan pekerjaan, dan scterusnya sampai dengan
menimbulkan msa nyaman bagi  orang-orang  yang
berkepentingan”. Jika disandingkan dengan kenyataan yang ada,
dapat dikatakan fasilitas kerja yang ada di Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu belum sesuai standar. Wajar jika masyarakat dalam
hal ini oleh para informan menyatakan ruangan kerja belum
memadai. Ungkapan tersebut bukanlah hayalan tapi kenyataan
yang mereka temui karena sering atau pemah berurusan dengan
Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dalam mengurus suraf atav
dokumen.

Selain ruangan kenja dan fasilitas ruangan serta perlengkapan
kerja, aparatur atau pegawai memegang peranan penting dalam
pelaksanaan pelayanan publik di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu.
Sesuai data yang ada dalam Tabel 1.1 Data Aparatur Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu, terdapat 18 orang pegawai dengan
sebanyak 16 orang berstatus pegawai negeri sipil atan organik dan

dua (2) orang berstatus Honorer.
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Sarana Komunikasi yang digunakan adalah handphone (HP)
bukan telepon kantor sebagaimana layaknya Kantor atau Satuan
Keja Perangkat Daerah (SKPD) lainnya. Fungsi dan manfaat
telepon kantor dan HP berbeda. HP yang ada merupakan milik
pribadi yang secara otomatis terbatas pada percakapan pribadi baik
meialui SMS maupun percakapan melalui suara (telpon). HP tidak
dapat digunakan untuk pengiriman faksimili yang sifatnya dinas,
juga tidak dapat dioperasikan selayaknya telepon dinas atau sarana
komunikasi dinas. Namun demikian, keberadaan HP tidak serta
merta dinafikan, karena alat tersebut paling tidak membantu
pimpinan dalam mengoordinasikan pekerjaan baik dengan staf
maupun dengan para pejabat di bawahnya.

Selain jumlah pegawai dan tingkat pendidikan, umur atau
usia juga menjadi bagian yang diteliti. Hal ini mengingat usia
berkaitan dengan gerak dan kondisi fisik yang tentunya secara
alamiah semakin bertambah usia seseorang maka semakin menurun
kondisi fisiknya, Misalnya ketika usia muda, gerakannya sangat
enerjik. Seiring dengan bertambah usia, maka yang tadinya enerjik,
gerakannya semakin melamban atau kurang enerjik.Hasil penelitian
menunjukkan usia mempengaruhi kinerja pegawai. Hal tersebut
sesuai ungkapan para informan bahwa umur mempengaruhi
kecepatan dalam merespon permintaan anggota masyarakat. Jika

diperhatikan honorer yang berusia muda termasuk pegawai baru
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lebih cepat merespon dibandingkan pegawai yang telah berusia 50
tahun ke atas.

Sesnai dengan data kepegawaian kantor Kelurahan Kedamin
Hulw, sebanyak 8 orang pegawai kelurahan berusia di atas 50
tahun. Kondisi tersebut sangat mempengaruhi kinerja pegawai
kelurahan secara keseluruhan. Dari kegiatan keseharian, dapat
dikatakan hampir sembilan puluh persen kerja kelurahan berkaitan
dengan pelayanan yang bersentuhan langsung dengan masyarakat
sehingga pengaruh usia tidak dapat dipungkiri adanya.

Selain kondisi ruangan dengan fasilitas penunjangnya, tingkat
pendidikan staf atau karyawan ikut berpengaruh terhadap
produktivitas. Sebagaimana diungkapkan oleb Muchdarsyah
(2003: 16) bahwa produktivitas kerja yang diukur berdasarkan
efisiensi penggunaan waktu kerja dan efektivitas oufput
dipengaruhi secara signifikan oleh tingkat pendidikan. Menurut
Harianja (2002: 169), tingkat pendidikan seseorang dapat
meningkatkan daya saing institusi dan kinerja institusi. Sementara
itu, Irianto (2001: 75) menyatakan bahwa tingkat pendidikan
adalah jenjang pendidikan formal yang ditamatkan oleh pegawai.
Selanjutnya dikemukakan bahwa pendidikan mempunyai fungsi
sebagai penggerak terhadap potensi kemampuan SDM dalam

meningkatkan prestasi kerja.
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Pendapat para ahli di atas sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Bonifasius (2015) tentang Pengaruh Tingkat
Pendidikan terhadap Kinerja Pegawai di Kantor Camat
Samalantan Kabupaten Bengkayang Hasil penelitian ini
menunjukkan ada huhungan kuat antara tingkat pendidikan
terhadap kinerja pegawai kantor Camat Samalantan Bengkayang.
Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh Andriyan Muttaqin,
Made Nurijda, dan Lulup Endah Tripalupi (2014) dengan judul
Pengaruh Latar Belakang Pendidikan, Masa Kerja dan Motivasi
Kerja terhadap Kinerja Karyawan pada PI. Indocitra Jaya
Samudra Negara, Bali menunjukkan bahwa latar belakang
pendidikan karyawan tidak berpengaruh secara parsial terhadap
kinerja karyawan PT. Indocitra Jaya Samudra Negara—Bali tahun
2013.

Melihat hasil penelitian di atas haik yang dilakukan oleh
Bonifasius maupun Andriyani dan kawan-kawan, dapat ditarik
kesimpulan bahwa pengaruh tingkat pendidikan terhadap kinerja
atau produktivitas tergantung pada tempat atau posisi karyawan
atau pegawai. Kesimpulan tersebut diambil dengan melihat hasii
wawancara dan observasi lapangan pada Pegawai di Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu.

Hasil observasi lapangan dan wawancara yang dilakukan baik
dengan para informan yang berasal dari masyarakat maupun

wawancara dengan Lurah Kedamin Hulu menunjukkan bahwa
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untuk pegawai yang berada di level pelaksana atau operator, tingkat
pendidikan tidak berpengaruh terhadap kinerja mereka. Hal ini
dikarenakan pada level ini, mereka hanya melakukan pekerjaan
yang telah disiapkan berupa konsep yang harus diketik. Berbeda
dengan yang berada pada level Kepala Seksi atau Sekretaris
maupun Lurah, pada level ini yang lebih dominan adalah pemikiran
dan penciaahan masalah dengan konsep pemikiran yang
berdasarkan aturan yang ada.

Pernyataan bahwa tingkat pendidikan berpengaruh terhadap
produktivitas kerja sesuai dengan jenis pekerjaan dan kedudukan
karyawan atan pegawai sejalan dengan pernyataan Sutermeister
(dalam Machmud, 2012: 213) bahwa kinerja dipengaruhi olch
“motivasi, kemampuan, pengetahuan, keahlian, pendidikan,
pengalaman, pelatihan, minat, sikap kepribadian kondisikondisi
fisik dan kebutuhan fisiologis, kebutuhan sosial, dan kebutuhan
egoistik”. Pendidikan memiliki pengaruh terhadap kinerja
karyawan, Tinggi rendahnya tingkat pendidikan seorang karyawan
akan berpengaruh terhadap kinerja karyawan. Agar kinerja
karyawan baik maka diperlukan tenaga kerja yang memiliki tingkat

pendidikan yang memadai yang sesuai dengan bidang pekerjaan.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



4318b3at

b. Reliability (Handal)

Kehandalan dalam penelitian ini mengacu pada kemampuan
staf Seksi Pemerintahan (pem), Seksi Kesejahteraan Rakyat
(kesra), Seksi Ekonomi Pembangunan (ekbang), serta Seksi
Ketentraman dan Ketertiban (trantib) dalam memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan tepat waktu dan memuaskan.

Pelaksanaan tugas Pegawai Negeri Sipil yang berada di
Kantor Kelurahan Kedamin Hulu menjadi tanggungjawab
sepenuhnya Lurah Kedamin Hulu. Untuk melaksanakan tugas baik
pembinaan maupun evaluasi pekerjaa bawahannya, lurah mengacu
pada tugas pokok dan fungsi yang ada. Dalam hal pelayanan
publik, proses pembuatan surat atau dokumen, telah dibuat acuan
sebagaimana digambarkan dalam Tabel 4.9 tentang Alur Surat
Masuk dan Tabel 4.10 tentang Alur Surat Keluar. Acuan tersebut
harus dipahami dan dilaksanakan dengan baik dan benar agar
tujuan yang telah ditetapkan, yaitu: 1) terselenggaranya pelayanan
kepada masyarakat secara maksimal; 2) terwujudnya sumber daya
manusia yang handal di bidang tugasnya; 3) terwujudnya citra dan
kepercayaan masyarakat terhadap Pemerintah Daerah Kabupaten
Kapuas Hulu khususnya Kelurahan Kedamin Hulu; serta 4)
terwujudnya masyarakat yang mandiri, kondusif, dinamis dan
harmonis di lingkungan kerja Kelurahan Kedamin Hulu, dapat

diwujudkan.
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Pandangan para informan tentang pemahaman pekerjaan para
staf didasarkan pada pengamatan mercka terhadap setiap langkah
penyelesaian pekerjaan yang dilakukan oleh para operator atau staf
yang tidak lagi pertu bertanya baik kepada mereka ataupun kepada
kepala seksi atau atasan langsung ketika menerima pekerjaan yang
harus diselesaikan. Para operator atau staf terlihat kecekatan dalam
melaksanakan tugas, mulai dari menanyakan surat yang diminta,
kemudian memeriksa kelengkapan surat sampai dengan mengetik
data yang harus ada dan dimasukkan ke dalam item surat yang
diminta oleh masyarakat. Misalnya surat pengantar pembuatan
Surat Izin Tempat Usaha, masyarakat yang akan membuat tempat
usaha peternakan ayam, harus ada Izin Lingkungan yang perlu
ditandatangani oleb tetangga yeng berdekatan dengan usaha
tersebut, selain harus ada denah lokasi usaha, dan lain sebagainya.
Hal-hal tersebut oleh para staf tetap diperiksa dan jika tidak
dilengkapi mereka meminta yang bersangkutan untuk melengkapi
persyaratan tersebut.

Apabila ditelisik lebih jauh, para staf belum memahami
secara sepenuhnya pekerjaan dan akibat yang ditimbulkan dari
hasil pekerjaan mereka apabila prosedur kerja tidak sepenuhnya
dilaksanakan. Dani hasil pemantauan masih terlihat bypass atau staf
tidak lagi melalui periksa dan paraf kasi dan sekretaris kelurahan
tapi langsung meletakkan di meja Lurah. Akibatmya, Lurah harus

memeriksa dan mengoreksi surat yang sering terdapat kesalahan
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baik pencatuman data anggota masyarakat atau kesalahan ketik. Di
sisi lain, ketika Lurah tidak sempat memeriksa satu demi satu surat
atau membaca secara keseluruban isi surat atau dokumen, maka
terjadi pengembalian surat baik dari anggota masyarakat maupun
instansi yang dituju disebabkan adanya kesalahan pemasukan data
atau kutipan aturan yang digunakan sebagai dasar pembuatan surat
atau dokumen.

Berkaitan dengan Reliability (Kehandalan), dengan melihat
proses penyelesaian surat yang dilaksanakan para staf dan rekapan,
jumlah surat yang diselesaikan oleh setiap seksi dari tahun 2014
sampai dengan tahun 2015 terjadi peningkatan. Namun dari jumlah
surat yang dikeluarkan, ada beberapa tanggapan masyarakat yang
mengurus surat atau dokumen yang menyatakan kesalahan dalam
redaksi yang berimplikasi pada hukum atau kesalahan administrasi
yang menyebabkan masyarakat tidak dapat melanjutkan proses
surat menyurat di tingkat atas. Misalnya berkenaan dengan
perminiaan Surat Keterangan untuk mendapatkan Surat Keterangan
Catatan Kepotisian (SKCK) dari Kepolisian Resort (Polres) Kapuas
Hulu atau Rekomendasi untuk penerbitan Surat Izin Usaha
Perdagangan (SIUP) dan Surat Izin Tempat Usaha (SITU) dari
Dinas Perdagangan dan Perindustrian Kabupaten Kapuas Hulu,
selama kurun waktu tersebut (2014-2015) terjadi pengembalian
surat dari Instansi bersangkutan baik Polres maupun Disperindag

Kabupaten Kapuas Hulu disebabkan karena adanya kesalahan
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redaksi atau data yang dicantumkan dalam surat pengantar yang
dikeluarkan oleh Kelurahan Kedamin Hulu Kecamatan Putussibau
Selatan Kabupaten Kapuas Hulu.

Pendapat para ahli berkaitan dengan Reliability (kehandalan)
antara lain dikemukakan oleh  Fizsimmons (1994, dalam
Sedarmayanti, 2010: 254) bahwa reliability (handal) adalah
kemampuan untuk memberi secara tepat dan benar, jenis pelayanan
yang telah dijanjikan kepada konsumen/pelanggan. Menurut Ariani
(2009: 180), reliability adalah konsistensi kerja pemberi jasa dan
kemampuan pemberi jasa dalam memenuhi janji para penerima
jasa. Sementara itu, Loverlock, (1992, dalam Sedamayanti, 2010:
253) menyatakan reliability (handal) adalah kemampuan
membentuk pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan memiliki
ketergantungan. Selanjutnya Abidin (2010: 77) mengungkapkan
bahwa reliability adalah kemampuan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan dengan tepat (accurately) dan kemanipuan untuk
dipercaya (dependably), terutama memberikan jasa secara tepat
waktu (ontime), dengan cara yang sama sesuai dengan jadwal yang
telah dijanjikan dan tanpa melakukan kesalahan setiap kali. Adapun
atribut-atribut yang berada dalam dimensi ini antara lain adalah:

1) memberikan pelayanan sesuai janijt,
2) pertanggungjawaban tentang penanganan konsumen akan
masalah pelayanan,

3) memberi pelayanan yang baik saat kesan pertama kepada
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konsumen,

4) memberikan pelayanan tepat waktu, serta

5) memberikan informasi kepada konsumen tentang kapan
pelayanan yang dijanjikan akan direalisasikan.

Pendapat para ahlti jika disandingkan dengan hasil wawancara
dan observasi lapangan dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan
publik di kantor Kelurahan Kedamin Hulu ditinjau dari dimensi
Reliability  (kehandalan) belum maksimal. Faktor yang
mempengaruhinya adalah: 1) staf pelayanan masih menganggap
acuan alur surat masuk dan keluar tidak perlu dilaksanakan
sepenuhnya; 2) staf pelayanan pada setiap seksi tidak memahami
dampak negatif yang timbul akibat alur surat yang ditetapkan tidak
dijalankan; serta 3) kurangnya komitmen lurah dalam menerapkan
aturan, sehingga proses periksa dan paraf oleh kepala seksi dan
sekretaris kelurahan ditiadakan.

¢. Responsiveness (Daya Tanggap)

Daya Tanggap atau ketanggapan dalam penelitian ini adalah
kemampuan para staf Seksi Pemerintahan (Pem), Seksi
Kesejahteraan Rakyat (Kesra), Seksi Ekonomi Pembangunan
(Ekbang), serta Seksi Ketentraman dan Ketertiban (Trantib) dalam
memberikan pelayanan dengan cepat.

Berdasarkan hasil pengamatan, respons cepat yang diberikan
baik oleh staf, kepala seksi, maupun lurah terlihat oleh setiap

anggota masyarakat atan lembaga/badan yang meminta
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surat/dokumen yang harus dikeluarkan oleh Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu. Tidak terlihat emosi ataupun keterpaksaan dari
pegawai yang ada di Kantor Kelurahan dalam melayani anggota
masyarakat. Terkadang masyarakat diajak bergurau dan diben
pengertian apabila mereka datang dengan tensi tinggt, schingga
percekcokan yang menjurus ke arah negatif dapat terhindarkan.

d. Assurance (Jaminan dan Kepastian)

Jaminan dan kepastian mencakup kemampuan, pengetahuan,
kesopansantunan, bebas dari resiko bahaya, keragu-raguan dan sifat
dapat dipercaya merupakan unsur-unsur yang harus ada dalam din
setiap pekerja, termasuk mereka yang bergelut dalam pekerjaan
pelayanan publik. Jaminan dan kepastian dalam penelitian ini
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf Seksi Pem, Seksi Kesra, Seksi
Ekbang, dan Seksi Trantib.

Menurut Sinambela, dkk., (2008; 88), ciri birokrasi yang
patut dicatat di dalam konteks memberikan pelayanan adalah
kemampuan menggunakan prosedur peraturan perundang-
undangan disamping mereka sendiri membuat atau menerapkan
berbagai petunjuk pelaksanaan (Juklak) dan petunjuk teknis
(juknis), baik untuk kerja ke dalam maupun untuk kerja dengan
pihak luar birokrasi. Sistem formalisasi digunakan birokrasi
sebagai alat untuk melancarkan pekerjaan dan peran mereka

sehingga kerja birokrasi menjadi aman.
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Berdasarkan hasil pengamatan dan hasil wawancara jika
dikaitkan dengan pendapat Sinambela dkk., terlihat dimensi
jaminan {assurance) belum baik. Hal tersebut dapat dilihat dari
pemberian kode kegiatan dan penanggungjawab kegiatan masih
sering terlihat keliru. Apabila pegawai atau pekerja dalam
melaksanakan pekerjaan bersikap adil dan bekerja sepenuh hati
dengan memenuhti aspek assurance atau jaminan dengan
sebaik-baiknya maka dapat diartikan bahwa para pegawai atau
pekerja tersebut telah melaksanakan pengelolaan pemerintahan
yang amanah sebagaimana yang discbutkan Bintoro
Tjokroamidjojo (dalam Sinambela, dkk., 2008; 49), pemahaman
konsepsi pengelolaan kepemerintahan yang amanah dapat
dijelaskan dengan prinsip-prinsip sebagai berikut.

1) Akuntabilitas (accountability). Akuntabilitas adalah kewajiban
untuk memberikan pertanggungjawaban atas kinerja dan
tindakan pimpinan suatu organsiasi kepada publik yang
memiliki hak meminta pertanggungjawaban.

2) Transparansi  (transpaarancy). Semua pihak  yang
berkepentingan dapat mengetahui kebijaksanaan pemerintah
dan organisasi badan usaha.

3) Keterbukaan (openess). Pemberian informasi secara terbuka,
serta saran dan kritik yaﬂ%fdianggap sebagai partisipasi
masyarakat untuk perbaikan.

4) Berdasarkan hukum (rule of law). Keputusan atau kebijakan
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pemerintah, organisasi, dan badan usaha yang menyangkut
kepentingan publik dilakukan berdasarkan hukum (peraturan
perundang-undangan yang berlaku). Hal ini menunjukkan
adanya jaminan kepastian hukum dan rasa keadilan masyarakat
terhadap setiap kebijakan publik yang ditempuh.

5) Jaminan fairness, a level playing field (perlakuan yang
adil/perlakuan kesetaraan). Ini berlaku bagi pemerintah kepada
masyarakat dalam pelayanan publik, perusahaan kepada
pelanggan, dan sebagainya.

Zeitmal dan Bitner (1996) yang dikutip Tjiptono (2002; 70),
menggolongkan assurance ke dalam dimensi kualitas jasa yang
mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keragu-raguan. Dimensi kepastian atau jaminan ini merupakan
gabungan dari dimensi berikut.

1) Kompetensi (competency), artinya keterampilan dan
pengetahuan yang dimiliki oleh para karyawan untuk
melakukan pelayanan.

2) Kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian,
dan sikap para karyawan.

3) Kredibilitas (creadibility), meliputi hal hal yang berhubungan
dengan kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi,

prestasi, dan sebagainya.
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Hasil wawancara dengan para informan dan hasil observasi
lapangan menunjukkan bahwa pegawai telah memahami dan
mempunyai pengetahuan pekerjaan yang mereka geluti. Hal ini
dibuktikan dengan merecka mampu menjelaskan syarat dan bahan
yang harus dilengkapi ketika anggota masyarakat meminta
dibuatkan surat atau dokumen masyarakat. Demikian juga dengan
alur kerja mulai dari masyarakat masuk, kepada siapa harus
diarahkan sampai penyelesaian surat atau dokumen yang diminta
masyarakat. Dengan penjelasan tentang syarat dan kelengkapan
serta penyelesaian surat termasuk pemenuhan syarat dan bahan
yang diberikan oleh anggota masyarakat, sebagaimana yang
diminta pegawai menunjukkan kepatuhan atau kepercayaan
masyarakat terhadap apa yang disampaikan pegawai menjadi dasar
bahwa masyarakat percaya dengan kemampuan pegawai.

Namun demikian, pemahaman dan pengetahuan yang ada
baru berdasarkan pengalaman atau mengikuti yang lama, tidak
berdasarkan pembelajaran yang telah ada dan disiapkan. Dalam bal
ini peraturan baik Peraturan Bupati mengenai Tata Surat Dinas dan
peraturan lain tidak permah dibaca sehingga masih ditemukan
kekeliruan dalam proses pembuatan surat. Misalnya pencantuman
kode kegiatan dan penanggung jawab kegiatan. Hal ini sering
terjadi ketika surat yang diminta masyarakat, dalam proses
penyelesaiannya tidak melalui proses periksa dan paraf Kepala

Seksi dan Sekretaris Kelurahan tetapi langsung ke Lurah.
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Hasil obserbasi dan wawancara sebagaimana dikemukakan
sebelumnya apabila dikaitkan dengan pendapat para ahli, dapat
dikatakan bahwa pelayanan publik di Kantor Kelurahan Kedamin
Hulu jika ditinjau dari dimensi jaminan dan kepastian (4ssurance)

belum berkualitas.

e. Emphaty (Empati)

Empati mencakup kemudahan melakukan hubungan
komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan para pelanggan.
Empati dalam penelitian ini mencakup kemudahan para staf Seksi
Pemerintahan, Seksi Kesejahteraan Rakyat, Seksi Ekonomi
Pembangunan, serta Seksi Ketentraman dan Ketertiban dalam
melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami
kebutuhan para pelanggan.,

Menurut George & Cristiani (1981, dalam Singgih, 1992,
72), empati adalah kemampuan untuk mengambil kerangka berpikir
klien sehingga memahami dengan tepat dan dapat dikomunikasikan
kembali dengan jelas terhadap klien. Sementara Stewart (1986,
dalam Singgih, 1992; 72), merumuskan empati sebagai
kemampuan untuk menempatkan diri di tempat orang lain supaya
dapat memahami dan mengerti kebutuhan dan perasaannya. Empati
menuntut untuk masuk ke pandangan dunia klien dan untuk melihat

dengan mata mereka dan selanjutnya “to walk in their shoe”.
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Pendapat para ahli di atas menunjukkan empati merupakan
bagian tidak terpisahkan dari pelayanan publik. Apabila para
pegawai dapat berempati dengan baik, maka secara langsung atau
tidak langsung dapat mengetahui kemauvan dan kesulitan yang
sedang dirasakan oleh para pelanggan atau anggota masyarakat
yang datang minta dilayani. Apabila berkaca dari pendapat para
ahli, dapat dikatakan para pegawai telah memenuhi unsur dimensi
empaty. Dimana terlihat anggota masyarakat yang datang berurusan
di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu tidak lagi dibiarkan menunggu
dan harus bertanya kepada siapa mereka harus berurusan, ramun
langsung ditemui dan disapa serta ditanyakan.

Secara umum dari vraian di atas menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan publik Kantor Kelurahan Kedamin Hulu ditinjau dan
dimensi Tangible (berwujud), Reliability (handal), dan
Resonsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan dan kepastian),
Emphaty (empati]) yang diteliti belumm sesuai dengan yang

diharapkan.

2. Faktor-faktor yang mempengarubi kualitas pelayanan publik di
Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
Faktor-faktor yang mempengaruhi belum terpenuhinya standar
kualitas pelayanan publik adalah sebagai berikut.
a. Pemadaman listrik
Permasalahan pemadaman listrik terjadi hampir di semua

daerah, termasuk Kabupaten Kapuas Hulu. Hasil pengamatan
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peneliti, dalam seminggu paling tidak ada satu hari listrik padam
scharian sedangkan hari lain terkadang padam secara tiba-tiba dan
menyala kembali dua sampai tiga jam berikut. Hal ini tentu sangat
berpengaruh terhadap proses penyelesaian surat, terutama saat
mencetak dari hasil ketikan ke surat yang siap ditandatangani.
Untuk alternatif, diusahakan UPS (Unit Power Suply), tetapi daya
simpannya tidak lama, sehingga kerja tidak dapat maksimal.
b. Peralatan kerja

Listrik yang sering padam mendadak berpengaruh terhadap
komputer dan printer atau alat kerja lainnya. Ketika padam dan
hidup kembali, komputer minta di-restart lagi. Demikian juga
dengan printer, harus kembali dihidupkan dan terkadang harus
menunggu printer dapat dioperasikan. Untuk alat pengetikan
dengan menggunakan /apiop atau komputer yang didampingi UPS,
jika listrik padam hanya dalam waktu satu jam, tidak akan
menimbulkan masalah. Tetapi bagi komputer yang tanpa UPS,
pemadaman listrik lima menit pun dapat menimbulkan masalah.

¢. Kemampuan pegawai dalam mengoperasikan komputer/lapiop

Ada dua seksi yang mempunyai pegawai yang tidak dapat
mengoperasikan komputer. Pertama, staf pada Seksi Pemerintahan,
yang tahun 2016 akan pensiun. Tetapi di seksi ini dapat diantisipasi
dengan ditempatkan satu orang tenaga honorer yang tadinya berada
di sekretariat kelurahan. Satu staf lagi yang tidak dapat

mengoperasikan komputer berada di Seksi Ketentraman dan
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Ketertiban (trantib). Oleh karena itu, ketika masyarakat mengurus
surat yang berhubungan dengan Seksi Trantib, misalnya pengantar
ke Kepolisian untuk mendapatkan Kartu Identitas, agak terkendala
dalam penyelesaian surat.
d. Penandatangan surat

Terkadang Lurah dipanggil mendadak baik oleh Camat
maupun Sekda untuk rapat panitia perayaan, atau hal-hal penting
yang harus segera ditindaklanjuti, dan surat yang diminta
masyarakat tidak boleh diwakili oleh yang lain untuk
menandatanganinya. Misalnya untuk rekomendasi pencairan uang
bantuan kepada warga miskin atau BLT, atau Surat Keterangan
Tanah (SKT) dan beberapa surat lain yang penandatanganannya
tidak dapat diwakilkan kepada Sekretaris. Jika Lurah masih berada
di seputaran kelurahan dan dapat dihubungi maka surat tersebut
langsung dibawa ke tempat tersebut. Tetapi apabila Lurah tidak
dapat dihubungi atau tempatnya jauh, maka penyelesaian surat
menjadi tertunda.

e. Pemahaman tentang prosedur kerja

Prosedur kerja yang terkadang tidak sepenuhnya dijalankan
berakibat pada terjadinya pemulangan surat yang diminta oleh
masyarakat. Hal ini terjadi karena operator setelah menyelesaikan
pengetikan surat, tidak lagi melalui tahapan periksa paraf oleh
Kepala Seksi dan Sekretaris Kelurahan. Periksa paraf yang menjadi

prosedur kerja, berfungsi sebagai penyaring untuk meminimalisasi
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2. Prasyarat pelayanan yaitu persyaratan teknis dan administratif yang
diperlukan untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan jenis
pelayanan.

Prasyarat pelayanan yang harus dipenuhi untuk mendapatkan
surat/dokumen yang dibutuhkan masyarakat dari Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu, dapat dikatakan mudah. Untuk hampir semua
surat/dokumen yang dibuat, Kantor Tanda Penduduk menjadi prasyarat
utama yang harus ada apabila telah berusia 17 (tujub belas) tahun ke
atas atau telah menikah atau kartu pelajar bagi pelajar. Prasyarat lainnya
tergolong standar dan mudah didapatkan.

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

Ketika masyarakat masuk ke Kantor Kelurahan Kedamin Hulu,
mereka langsung dapat mengetahui dari Papan Struktur Pegawai Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu yang ditempatkan di ruang tunggu sebelum
masuk ke ruang pelayanan pada seksi yang berada di Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu yang berhubungan dengan surat/dokumen yang akan
diminta.

4. Kedisiplinan petugas pelayanan yaitu kesungguhan petugas dalam
memberikan pelayanan terutama terhadap konsistensi waktu kerja
sesuai ketentuan yang berlaku.

Petugas dalam memberikan pelayanan selalu bersungguh-sungguh

dengan cara langsung merespons permintaan anggota masyarakat.
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kesalahan baik yang dilakukan oleh para staf atau operator maupun
kepala seksi, agar surat/dokumen yang disodorkan ke lurah untuk
ditandatangani tidak menimbulkan implikasi hukum di kemudian
hari.
f. Kekurangan pegawai
Kekurangan pegawai menjadi masalah mendasar dalam
proses pelayanan publik. Hal ini terlihat dari jumlah staf yang ada
pada seksi yang hanya memiliki satu orang staf sehingga apabila
ada tugas pelayanan bersamaan terjadi dengan tugas luar baik
untuk pengambilan data ke RT ataupun kegiatan sosialisasi yang
harus diikuti oleh staf, proses pelayanan terhambat. Bantuan tidak
dapat diharapkan dari staf seksi lain, karena jumlah staf seksi
tersebut juga terbatas.
g. Kekurangan anggaran
Kekurangan anggaran menyebabkan KXantor Kelurahan
Kedamin Hulu tidak dapat mengadakan atau membeli atan
menggantikan peralatan kerja berupa printer yang sering macet,
fasilitas fisik ruangan berupa pendingin ruangan, genmset untuk
mengantisipasi pemadaman listrik yang tiba-tiba dengan waktu
menyala kembali tidak diketahui. Hal ini menjadi sebab pelayanan

publik di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu terganggu.

Kondisi serba kekurangan baik dari segi perlengkapan, pegawali,
maupun pengetahuan merupakan kondisi yang umum terjadi hampir di

semua instansi yang melaksanakan pelayanan publik. Sebagaimana
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dikemukakan oleh Widodo (2001: 278), keterbatasan aparatur/petugas
dalam melayani masyarakat disebabkan oleh faktor-faktor berikut.
1) Prasarana yang kurang mendukung atau kurang memadai
dalam pelayanan public
2) Jenis dan macam pelayanan yang menjadi beban
pemerintah semakin meningkat dan semakin kompleks
3) Ketidakmampuan administratif
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor
24/KEP/M.PAN/2/2004, tentang Indeks Kepuasan Pelanggan yang
dikembangkan menjadi 14 unsur dengan unsur relevan, valid dan reliable
sebagai unsur minimal yang harus ada, jika disandingkan dengan kondisi
Kantor Kelurahan Kedamina Hulu dilihat dari dimensi tangible, reliability,
responsiveness, Assurance, dan Emphaty, yang menjadi fokus penelitian
adalah sebagai berikut.
1. Prosedur pelayanan yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat dilihat dari sisi kesederhanaan alur pelayanan.
Prosedur pelayanan pembuatan surat/dokumen yang ada di Kantor
Kelurahan tergolong sederhana. Untuk beberapa surat/dokumen yang
sering dibuat tidak mesti melalui arahan sekretaris kelurahan, anggota
masyarakat langsung diarahkan ke seksi yang berhubungan dengan
surat yang diinginkan oleh masyarakat. Hal ini dilakukan agar
masyarakat tidak terlalu l]ama menunggu atau proses penyelesaian surat

dapat cepat dilaksanakan.
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Hanya saja, jika terjadi kondisi di luar kemampuan petugas yang tidak
dapat dihindarkan yang menyebabkan surat tidak dapat diselesaikan
sesuai dengan janji penyelesaian, misalnya permasalahan pada printer,
padam lampu, dan seterusnya. Menyangkut permasalahan printer,
apabila terjadi masalah, operator akan melihat ke ruang seksi lain
apabila printer di ruangan lain sedang tidak digunakan maka mereka
mencetak surat yang diminta masyarakat ke ruang seksi tersebut.

5. Tanggung jawab petugas pelayanan yaitu kejelasan wewenang dan
tanggung jawab petugas dalam penyelenggaraan dan penyelesaian
pelayanan.

Tentang tanggung jawab, petugas pelayanan bertanggung jawab
sepenuhnya sesuai tugas yang diberikan Mereka tidak pernah
meninggalkan tempat atau membiarkan surat yang sedang diselesaikan.

6. Kemampuan petugas pelayanan yaitu tingkat keahlian dan keterampilan
yang dimiliki petugas dalam memberikan/menyelesaikan pelayanan
kepada masyarakat.

Tingkat keahlian dan keterampilan, dapat dikatakan belum
dimiliki oleh semua pegawai. Kondisi ini perlu menjadi perhatian
Pemerintah Daerah, karena di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu ada dua

seksi memiliki staf yang belum dapat mengoperasikan komputer.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



4314830

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

Kecepatan pelayanan sesuai target waktu pelayanan belum
sepenuhnya dapat dwujudkan karena kendala peralatan kerja dan
kecukupan pegawai yang ada di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu.

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

Petugas atau staf pelayanan di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
selalu bersikap adil dengan tidak membedakan baik suku, golongan,
strata ekonomi, ataupun strata sosial anggota 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 dan menghormati.

Petugas pelayanan di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dalam
melaksanakan tugasnya selalu bersikap sopan dan ramah.

10. Kewajaran biaya pelayanan yaitu keterjangkauan masyarakat terhadap
besarnya biaya yang ditetapkan oleh unit pelayanan.

Biaya pelayanan apabila ada, tidak pernah ditetapkan oleh Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu atau petugas pelayanan. Apabila masyarakat
memberikan biaya administrasi seberapa pun besarnya, maka petugas
pelayanan menerimanya. Tetapi masyarakat tidak membayar, petugas

pelayanan tidak pernah memaksa meminta biaya administrasi.
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11. Kepastian biaya pelayanan yaitu kesesuaian antara biaya yang
dibayarkan dengan biaya yang telah ditetapkan.

Tidak ada penetapan biaya pelayanan. Semua diserahkan kepada
masyarakat, mau dibayar atau tidak dibayar proses pelayanan
surat/dokumen tetap dilaksanakan.

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

Jadwal pelayanan dilaksanakan sesuai jam kerja pukul 07.30
sampai dengan pukul 14.00 dengan hari kerja dari senin sampai dengan
hari jum’at.

13. Kenyamanan lingkungan yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan
yang bersih, rapi, dan teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman
kepada penerima pelayanan.

Kenyamanan lingkungan yang ada di Kantor Kelurahan Kedamin
Hulu dapat dikatakan belum sepenuhnya terpenuhi. Hal ini dibuktikan
dengan kondisi sarana dan prasarana yang ada masih minim.

14. Keamanan pelayanan yaitu tefjaminnya tingkat keamanan lingkungan.

Kondisi keamanan pelayanan yang ada di Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu dapat dikatakan baik. Jika terjadi konflik baik karena
kesalapahaman tentang administrasi yang harus dilengkapi ataupun
kesalahan pemasukan data, maka konflik tersebut selalu diselesaikan
dengan cara kekeluargaan sehingga tidak menimbulkan permasalahan

yang berkepanjangan.
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Sesuai dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian, maka
kesimpulan yang disampaikan adalah sebagai berikut.

1. Kualitas Pelayanan Publik di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
Pelayanan publik di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu belum sesuai
dengan standar pelayanan berdasarkan dimensi Tangible (berwujud),
Religbility (handal), dimensi Responsiveness (daya tanggap) dan
dimensi Assurance (jaminan dan kepastian), kecuali untuk dimensi
Empaty (empati).

a. Kualitas Pelayanan Publik Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dilihat
dari dimensi Tangible (berwujud)

1) Empat ruangan kerja seksi berukuran kecil, hanya berukuran
12,5 m? dan ditempati oleh dua sampai tiga orang pegawai
sedangkan satu ruang kepa kepala seksi yang menyatu
dengan ruang perpustakaan berukuran 17,5 m’. Sementara
itu, dalam Peraturan Menteri Kesehatan Nomor 261 Tahun
1998 Tanggal 27 Februari 1998 dinyatakan ruang kerja yang
dapat memenuhi standar adalah 10 m? untuk setiap orang atau
pegawai

2) Semua rangan kerja tidak berpendingin ruangan (AC)

sehingga mempengaruhi lingkungan kerja fisik.
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3) Ruangan kerja ditempati oleh dua sampai tiga orang sehingga
terjadi kebisingan dan kenyamnanan kerja tidak terpenuhi.

4)  Jumlah pegawai kelurahan sebanyak 18 orang, dua orang
diantaranya berstatus Honorer. Dari 16 orang PNS tersebut,
sebanyak 10 orang berumur di atas 50 tahun dan satu
diantaranya akan pensiun di bulan Mei 2016. Selain hal
tersebut, di antara pegawai yang ada, dua orang tidak dapat
mengoperasikan komputer. Jika dibandingkan dengan beban
kerja, pegawai yang ada masih kurang.

5) Kantor kelurahan tidak memiliki sarana komunikasi khusus
berupa telepon yang lengkap dengan faksimile. Untuk
komunikasi semua pegawai menggunakan HP (bandphone)
pribadi.

b. Kualitas Pelayanan Publik Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dilihat
dari dimensi Reliability (handal)

1)  Petugas pelayanan tidak dapat menepati janji penyelesaian
surat atau masih sering terlambat dalam menyelesaikan surat
yang diminta masayarakat.

2) Masih sering didapatkan surat dikembhalikan karena
kesalahan ketik atau salah memasukkan data pada surat yang

diminta masyarakat.
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c. Kualitas Pelayanan Publik Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dilihat
dan dimensi Responsiveness (daya tanggap)

1) Masih sering masyarakat menunggu antrian unfuk
mendapatkan pelayanan administrasi.

2)  Masih sering surat/dokumen yang diminta tidak dapat segera
diproses atau telah diproses tapi belum dapat diambil oleh
masyarakat.

d. Kaualitas Pelayanan Publik Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dilihat
dari dimensi Assurance (jaminan dan kepastian)

1) Kemampuan dalam melaksanakan tugas belum sepenuhnya
dipahami dan sering tidak mengacu pada mekanisme kerja
yang telah ditetapkan.

2) Kemampuan dan pengetahuan pegawai tentang pekerjaan
yang mereka geluti, masih terlihat mengikuti kebiasaan.

e. Kualitas Pelayanan Publik Kantor Kelurahan Kedamin Hulu dilihat
dari dimensi Emphaty (empati)

1} Kemampuan komunikasi yang dilakukan oleh para staf
dengan anggota masyarakat dapat dikatakan cukup baik
dalam memahami kebutuhan masyarakat.

2) Pegawai yang berada di kelurahan cukup berempati dengan

masyarakat yang datang meminta pelayanan.
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2. Faktor-faktor yang menyebabkan standar pelayanan publik di Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu belum memenuhi standar pelayanan adalah
sebagai berikut:

a. Teradinya pemadaman listrik

b. Peralatan kerja yang kurang

c. Kurangnya kemampuan pegawai dalam mengoperasikan
Komputer/laptop

d. Penandatangan surat yang sering tidak berada di tempat

e. Prosedur kerja belum sepenuhnya dipahami

f. Kurangnya pegawai

g Kurangnya anggaran.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan penelitian, saran yang dapat diberikan adalah

sebagai berikut.

1. Pemerintah Daerah perlu menambah pegawai Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu.

2. Pemerintah Daerah perlu menambah anggaran Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu.

3. Pegawai yang ada di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu perlu diberikan
Bimbinan Teksis (Bimtck) atau Pendidikan dan Pelatihan (Diklat)
administrasi.

4. Lurah Kedamin Hulu scbagai atasan langsung, harus konsisten
memegang aturan, untuk menghindari kesalahan dan efek hukum di

kemudian hari.
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5. Pegawai Kantor Kelurahan Kedamin Hulu harus mengikuti prosedur

kerja yang ditetapkan.
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LAMPIRAN 1

PEDOMAN WAWANCARA

I. IDENTITAS INFORMAN

AN G o L

Nama

Umur

Jenis Kelamin
Pekerjaan
Jabatan
Pelaksanaan

II. PERTANYAAN WAWANCARA
A. Anggota Masyarakat

1.

Menunut Bapak ruang kerja dan fasilitas fisik di Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu sudah memadai atau belum?

Menurut Bapak apakah periengkapan kerja pegawat kelurahan sudah
cukup memadai atau belum?

Menurut Bapak apakah jumlah pegawai yang ada di kantor Kelurahan
cukup untuk menangani berbagai urusan masyarakat?

Menurut Bapak apakah usia dan pendidikan berpengaruh terhadap
pelayanan?

Menurut Bapak, apakah staf yang melayani proses pembuatan surat
atau dokumen memahami tugas atau tidak? Misalnya kelihatan
bingung ketika Bapak mengatakan akan membuat surat atau dokumen.
Pernahkah Bapak mendatangi Kantor Kelurahan berulang kali untuk
mengurus surat atau dokumen yang sama? Mengapa?

Apakah sebelum Bapak mengurus surat atau dokumen, petugas
pelayanan memberitahu syarat atau kelengkapan yang harus dipenuhi
dalam mengurus surat atau dokumen?

Adakah pemberitahuan yang disampaikan Kantor Kelurahan ke setiap
Ketua RT perihal kelengkapan berkas yang harus dipenuhi dalam

mengurus surat atau dokumen.
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9. Permnahkah Kantor Kelurahan melakukan monitoring dan menanyakan

tentang pelayanan mereka kepada Ketua RT?

10. Pemahkah Bapak mengurus surat atau dokumen dengan penyelesaian
yang tidak tepat waktu?

11. Apa alasan operator berkenaan dengan tidak terselesaikannya surat
atau dokumen dengan tepat waktu?

12.  Apakah penampilan pegawai selalu berpakaian rapih dan bersih?

13. Apakah pegawai Kantor Kelurahan Kedamin Hulu bersikap ramah
dan mau menerima Bapak dengan sopan?

14. Menurut Bapak, apakah pegawai yang bersangkutan bertanggung
jawab terhadap penyelesaian urusan Bapak?

15. Apabila ada keluhan Bapak mengenai persoalan pada proses
pelaksanaan pengurusan diterima dengan lapang dada oleh pegawai

yang berwenang?

16. Apakah Bapak mengetahui bagian yang akan mengurusi kebutuhan
Bapak?

17. Apakah pegawai di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu berkompeten
terhadap tugas dan fungsinya?

18. Apakah pegawai mudah untuk ditemui baik pada kantor maupun tanpa
pertemuan langsung seperti melalui telepon?

19. Apakah prosedur pelayanan publik di Kantor Kelurahan Kedamin
Hulu berbelit-belit?

20. Apakah saat datang ke kantor kelurahan, pegawai Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu langsung menyapa dan menanyakan keperluan Bapak
atau dibiarkan begitu saja?

B. Staf Pelayanan
1. Apakah kondisi ruang kerja dirasa nyaman dan fasilitas kerja yang ada
saat ini memadai?
2. Adakah perlengkapan kerja dimeja kerja Bapak, dan bagaimana

kondisinya?
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. Apakah ada sarana komunikasi, misalnya telpon kantor atau sarana

komunikasi lainnya di Kantor Kelurahan?

Apakah sarana komunikasi yang ada sudah memadai?
Apakah bapak telah mengetahui prosedur kerja?

Apakah prosedur kerja yang ada mudah dipahami?

Apakah prosedur yang telah ditetapkan selalu dilaksanakan?

. Berapa larna waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan surat atau

dokumen?

. Berapa surat atau dokumen yang tidak dapat diselesaikan tepat waktu?
10.
11.

Kendala apa yang dihadapi dalam menyelesaikan surat atau dokumen?
Apa yang Bapak lakukan ketika sedang menyelesaikan surat atau
dokumen yang diminta anggota masyarakat, tiba-tiba lurah atau pejabat
lain menyuruh kelapangan?Apakah surat atau dokumen yang diketik
dilanjutkan atau dihentikan?

Apa yang Bapak lakukan apabila ada anggota masyarakat mengeluh
tentang pelayanan di kantor kelurahan?

Apa yang Bapak atau pegawai kantor lurah lakukan ketika melihat ada
orang datang ke kantor lurah?

C. Kepala Seksi

1.

Dalam melaksanakan pelayanan sehari-hari, apakah ruang kerja dan
fasilitas fisik yang ada sekarang sudah memadai atau belum?

. Apakah perlengkapan kerja yang ada saat imt dapat mendukung proses

pelayanan kepada masyarakat?

. Adakah sarana komunikasi, misalnya telepon kantor atau sarana

komunikasi lain di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu

. Apakah sarana komunikasi yang ada, sudah memadai?
. Apakah jumlah pegawai yang ada di Seksi Bapak/Ibu memadai untuk

memberikan pelayanan kepada masyarakat?
Apakah kondisi pegawai ada di Seksi Bapak/Ibu memadai untuk
memberikan pelayanan kepada masyarakat?
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. Apakah usta maupun pendidikan pegawai yang ada di Seksi Bapak/Ibu

memadai untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat?

8. Apakah di Seksi yang Bapak/Ibu ada prosedur kerja?

10.

il.

12.

13.
14.

15.
16.

Bagaimana tingkat pemahaman pegawai di Seksi Bapak/Ibu terhadap
prosedur kerja yang ada dan bagaimana pelaksanaan prosedur
kerja,apakah telah telah dilaksanakan atau belum?

Upaya apa yang Bapak/Ibu lakukan dalam kaitan membantu pegawai
memahami dan melaksanakan prosedur kerja yang ada?

Berapa lama waktu yang di butuhkan untuk menyelesaikan surat atau
dokumen?

Pernahkah staf Bapak/Tbu terlambat menyelesaikan surat yang diminta
oleh masyarakat?

Jika permah, mengapa hal tersebut sampai terjadi?

Solusi apa yang sudah Bapak/Ibu berikan ketika terjadi keterlambatan
dalam proses pembuatan surat atan Dokumen?

Berapa surat yang terlambat penyelesaiannya dalam setahun?
Bagaimana sikap Bapak/Tbu menghadapi keluhan masyarakat?

D. Lurah

. Menurut Bapak apakah kondisi ruang kerja dan fasilitas fisik Kantor

Kelurahan Kedamin Hulu sudah cukup memadai atau belum?

. Menurut Bapak apakah perlengkapan kerja yang ada di Kantor

Kelurahan Kedamin Hulu saat ini sudah dapat menunjang proses
pelayanan kepada masyarakat?

. Adakah sarana komunikasi, misalnya telpon kantor atau sarana

komunukasi lain di Kantor Bapak?

. Apakah sarana komunikasi yang ada sudah memadai?
. Menurut Bapak, apakah jumlah pegawai yang ada di Kelurahan

Kedamin Hulu memadai untuk memberikan pelayanan kepada
masyarakat?
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6. Menurut Bapak, apakah kondisi pegawai yang ada di Kelurahan
Kedamin Hulu saat ini memadai untuk memberikan pelayanan kepada
masyarakat?

7. Usia dan pendidikan pegawai kelurahan saat ini menurut bapak apakah
berpengaruh terhadap kinerja mereka?

8. Permnahkah dilakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan
pegawai kelurahan? Bagaimana hasilnya?

9. Apa tindak lanjut dari hasil evaluasi tersebut?

10. Apakah ada peningkatan pelayanan setelah dilakukan evaluasi?

11. Pernahkah warga masyarakat melapor secara langsung atau tidak
langsung kepada Bapak berkenaan dengan pembuatan dokumen atau
surat yang terlambat penyelesaiannya?

12, Bagaimana Bapak menyikapi keluhan atau laporan masyarakat
tersebut?

13. Dari wawancara kami dengan staf dan kepala seksi, temnyata
permasalahan listrik yang sering padam, tenaga yang kurang
mendukung atau ada pegawai yang tidak bisa operasikan komputer,
belum semua seksi memiliki peralatan kerja serta peralatan kerja rusak,
termasuk ruang lemari arsip belum ada. Apa yang Bapak lakukan dalam
mengatasi permasalahan tersebut?
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

A. Anggota Masyarakat

1. Menurut Bapak ruang kerja dan fasilitas fisik di Kantor Kelurahan Kedamin
Hulu sudah memadai atau belum?

No [Informan

1) Ketua RT.01
(Asmaran Jaka)

2) Ketua RT.10
(Urai.M)

3) Ketua RT.05
(Samsul Bahri)

4) Mahfud Laba
(PNPM Ked. Hulu)

5) Yuniardi (Tokoh
Masyarakat)

6) Surahman Sa’at
(Ketua LSM)

7) Suhairi
(Ketua PNPM)

8) Syahbudin
(Tokoh Pemuda)

9) Neneng
Trianingsih
(Tokoh Wanita)
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Jawaban
Sudah cukup ruang kerja menurut saya, hanya saja
perlu ditingkatkan lagi penunjang ruangannya
sehingga ada rasa semangat untuk bekerja.
Ruangan kerja menurut saya belum memadai, fasilitas
fisik belum memadai, pencahayaan ruang kurang,
sirkulasi udara kurang, schingga suasana ruangan agak
gelap dan terasa panas.
Ruangan belum memadai, fasilitas fisik lainnya belum
memadai, salah satunya belum memiliki lemari
penyimpanan arsip.
Ruangan perlu diperbesar dan perlu penambahan
sarana pendukung demi kenyamanan para pegawai
dalam menyelesaikan pekerjaan.
Ruangan sempit dan terasa panas saat kita berurusan.

Belum memadai rvangannya untuk bekerja, perlu
diusulkan fasilitas lainnya.

Nampaknya ruangan kerja di Kantor Lurah hanya
cocok untuk satu orang, karena kecil. Kantor lurah
perlu mengusulkan ruangannya diperbesar dan
pengadaan sarana kerja.

Ruangan kerja, saya pikir tidak bisa diisi tiga orang
pegawai, karena kecil. Beberapa sarana perlu
ditambah agar terlihat lebih layak sebagai ruangan
kerja.

Saya tidak tahu persis ukuran ruangan yang layak, tapi
menurut saya perlu diperbesar dan diberikan
pendingin ruangan, paling tidak kipas angin.
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2. Menurut Bapak apakah perlengkapan kerja pegawai kelurahan sudah cukup
memadai atau belum?

No Informan

Jawaban

1) Ketua RT.01 Perlengkapan kerja belum cukup memadai, perlu
ditambah untuk menunjang kerja sechingga membuat
etos kerja meningkat.

2) Ketua RT.10 Perlengkapan kerja belum memadai, misalnya printer
dan komputer belum semua ada pada setiap ruangan.

3) Ketua RT.05 Perlengkapan kerja masih kurang.

4) Mahfud Laba Perlu ditambahkan perlengkapan kerja.

5) Yuniardi Belum memadai.

6) Surahman Sa’at Sangat perlu wuntuk  diusulkan penambahan
perlengkapan kerja.

7) Subhairi Untuk lebih baiknya, semua ruangan kerja dilengkapi
dengan perlengkapan kerja.

8) Syahbudin Saya lihat ada salah satu ruangan yang tidak ada sama
sekali perlengkapan kerja.

9) Neneng.T Gimana yah, perlengkapan kerja perlu ada. Belum

dapat dikatakan memadai.

. Menurut Bapak apakah jumlah pegawai yang ada di kantor Kelurahan cukup
untuk menangani berbagai urusan masyarakat?

No Informan
1) Ketua RT.01
2) Ketua RT.10

3) Ketua RT.05

4) Mahfud Laba

5) Yuniardi
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Jawaban
Pegawai belum cukup.
Belum cukup tenaga, saya perhatikan, ketika ada
kegiatan yang bersamaan antara pelayanan surat
dengan pengambilan data lapangan atau terkadang
petugas sedang keluar untuk keperluan pribadinya,
saya harus menunggu yang bersangkutan untuk
mengetik surat yang diminta.
Pegawai belum cukup untuk pelayanan administrasi,
perlu ditambah. Kalau tidak salah ada penambahan
pegawai, mungkin perlu diben arahan karena masih
baru.
Secara ideal belum cukup, sclayaknya satu pegawai
fokus pada satu kegiatan agar lebih maksimal
menangani permasalahan masyarakat.

Belum bisa dikatakan cukup, karena permasalahan
masyarakat sangat banyak sementara di setiap seksi
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saya perhatikan rata-rata hanya memiliki satu staf,

6) Surahman Sa’at Perlu ditambah pegawai di Kelurahan, agar
penanganan pelayanan terhadap masyarakat dapat
berjalan dengan lebih baik.

7) Subairi Selayaknya pegawai di Kantor Kelurahan ditambah,
karena belum cukup untuk mengurus berbagai
permasalahan baik administrasi maupun lapangan.

8) Syahbudin Masih kelihatan permasalahan di Kelurahan belum
dapat ditangani dengan baik karena pegawainya belum
sebanding dengan permasalahan yang ditangani.

9) Neneng.T Harusnya pegawai di Kantor Kelurahan ditambah agar
masyarakat tidak mesti menunggu lama saat meminta
pelayanan.

4. Menurut Bapak apakah usia dan pendidikan berpengaruh terhadap pelayanan?

No Informan Jawaban

1) Ketua RT.01 Saya lihat tidak semua bisa operasikan komputer,
mungkin karena umur sudah diatas 50 tahun jadi malas
untuk belajar, kalau pendidikan sepertinya semua
pegawai disini SMA hanya bapak sebagai sekretaris
yang S1, pelayanan kepada masyarakat kayaknya tidak
terpengaruh dengan pendidikan SMA.

2) Ketua RT.10 Kalau bicara usia, data pegawai kelurahan banyak yang
berusia 50 tahun keatas, pendidikan rata-rata tamatan
SMA, tapi sepertinya pendidikan tidak terlalu pengamh
dengan pelayanan, dan saya lihat juga, honorer lebih
banyak beban kerja.

3) Ketua RT.05 Saya tidak melihat pengarh pendidikan, karena rata-
rata pegawai di Kelurahan berpendidikan SMA, tapi
kalau umur, nampaknya ada pengaruh, kecepatan
merespon para honorer yang berusia muda termasuk
pegawai baru lebih dibandingkan pegawai yang telah
berusia 50 tahun keatas.

4) Mahfud Laba Untuk pekerjaan yang tidak memerlukan analisis yang
mendalam dan pembuatan konsep surat, tamatan SMA
saya pikir cukup, hanya saja secara usia hampir 50%
pegawai kantor turah diatas 50 tahun. Biasanya pada
usia tersebut apalagi mendekati pensiun, semangat
untuk belajar semakin kurang.
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5) Yuniardi Pendidikan tidak terlalu berpengaruh, untuk usia
mungkin ada pengaruhnya tapi tidak terlalu besar.

6) Surahman Sa’at Pegawai Kamor Lurah, saya perhatikan dari 18 orang
ada 8 orang berusia diatas 50 tahun dan beberapa orang
mendekati pensiun, tapi semangat kerja mereka masih
cukup baik walaupun mereka semua tamatan SMA.

7) Suhairi Tidak ada pengaruh usia dan pendidikan dalam
melaksanakan pelayanan di kantor lurah.

8) Syahbudin Tidak berpengaruh menurut saya.

9) Neneng.T Mungkin usia saja yang sedikit ada pengaruhnya,

sedangkan pendidikan tidak terlihat pengaruhnya.

5. Menurut Bapak, apakah staf yang melayani proses pembuatan surat atau
dokumen memahami tugas atau tidak? Misalnya kelihatan bingung ketika
Bapak mengatakan akan membuat surat atau dokumen.

No Informan Jawaban

1) Ketua RT.01 Staf sudah cukup menguasai bidangnya sesuai tugas
pokok dan fungsinya.

2) Ketua RT.10 Pada umumnya staf memahami tugasnya.

3) Ketua RT.05 Pegawai disini cukup memahami tugasnya.

4) Mahfud Laba Sudah cukup memahami.

5) Yuniardi Tidak kelihatan bingung. Mereka cepat merespon apa
yang menjadi kebutuhan masyarakat.

6) Surahman Sa’at Cukup memahami.

7) Suhairi Untuk beberapa surat masih kelihatan bingung,
mungkin pegawai baru, contohnya saat saya minta
dibuatkan keterangan nama yang benar, karena antara
nama di akte dan nama di [jazah serta Kartu Keluarga
saya ada perbedaan. Yang bersangkutan bingung
membuat surat keterangan tersebut.

8) Syahbudin Pada umumnya cukup memahami, karena saya lihat
pada saat merasa kurang memahami, mereka langsung
berkonsultasi dengan kepala seksinya.

9) Neneng.T Cukup memahami tugas mereka.

6. Pemahkab Bapak mendatangi Kantor Kelurohan berulang kali untuk
mengurus surat atan dokumen yang sama? Mengapa?

No Informan Jawaban
1) Ketua RT.01 Pernah terjadi berulang karena dokumen tidak lengkap.
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2) Ketua RT.10 Pernah saya meminta dibuatkan pengantar untuk
mendapatkan surat kelakuan baik warga, sampai dua
kali balik ke Kantor Kelurahan karena operator lagi
keluar.

3) Ketua RT.05 Pernah berbalik waktu buat SKT, karena tanda tangan
saksi belum ada.

4) Mahfud Laba Selama saya mengurus surat, tidak pernah berulang
kali datang, cukup sekali saja.

5} Yuniardi Tidak pernah.

6) Surahman Sa’at  Pernah. ltu karena beberapa persyaratan belum lengkap
dibawa.

7) Suhairi Pemah.

8) Syahbudin Belum pernah.

9) Neneng.T Tidak pernah mengalami seperti itu.

7. Apakah sebelum Bapak mengurus surat atau dokumen, petugas pelayanan
memberitahu syarat atau kelengkapan yang harus dipenuhi dalam mengurus
surat atau dokumen?

No Informan Jawaban

1) Ketua RT.01 Sekedar mengingatkan sering.

2) Ketua RT.10 Jarang operator atau pegawai memberitahu persyaratan
karena mungkin merecka menganggap sudah ada
pemberitahuan dipapan pengumuman yang ada di
kantor lurah tentang syarat untuk mengurus surat
menyurat di Kantor Kelurahan Kedamin Huiu.

3) Ketua RT.05 Kadang-kadang operator atau petugas administrasi

beritahu.

4) Mahfud Laba Tidak pernah. Tapi dipapan pengumumian sudah ada
yang ditempel.

5) Yuniardi Tidak. Dipapan pengumuman kan sudah ada.

6) Surahman Sa’at  Setahu saya tidak pernah.

7) Suhairi Untuk beberapa surat mercka beritahu, misalnya
pengurusan Surat Keterangan Tanah (SKT).

8) Syahbudin Kalau saya bertanya, mereka beritahu.

9) Neneng. T Pemberitahuan syarat kelengkapan surat atau dokumen

biasa mereka bentahu.
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8. Adakah pemberitahuan yang disampaikan Kantor Kelurahan ke setiap Ketua
RT perihal kelengkapan berkas yang harus dipenuhi dalam mengurus surat
atau dokumen?

No Informan Jawaban

1) Ketua RT.01 Sudah pemnah ada pemberitahuan.

2) Ketua RT.10 Ada, sebelum saya jadi ketua RT, dan berkasnya masih
disimpan.

3) Ketua RT.05 Mungkin pernah ada sebelum saya terpilih.

4) Mahfud Laba Kalau masalah tersebut saya tidak tahu.

5) Yuniardi Ada.

6) Surahman Sa’at Saya yakin ada. Karena saat saya meminta pengantar
RT untuk mengurus surat Keterangan Pembuatan SKT,
pak RT beritahu syarat kelengkapannya.

7) Suhairi Ada. Faktanya Ketua RT sampaikan persyaratan
mengurus surat saat saya minta pengantar RT waktu
mengurus keteranga untuk pembuatan Kartu Keluarga

(KK).
8) Syahbudin Kurang tahu saya.
9) Neneng. T Saya tidak tahu kalau pernah ada pemberitahuan.

9. Pemahkah Kantor Kelurahan melakukan monitoring dan menanyakan tentang
pelayanan mereka kepada Ketua RT?

No Informan Jawaban
1) Ketua RT.01 Monitoring dilakukan tiga bulan sekali, saat itu biasa
disampaikan keluhan masyarakat.

2) Ketua RT.10 Yang terjadwal setahun empat kali momitoring, tetapi
ada juga dadakan mereka monitoring, baik untuk
mengecek data lapangan tentang orang miskin ataupun
yang lain. Saat itu biasa disampaikan keluhan
masyarakat dan masukan dari saya.

3) Ketua RT.05 Biasa monitoring dilakukan. Apabila ada masyarakat
dirumah saya hadir mereka biasa curhat tentang
pelayanan di Kantor Keturahan.

4) Mahfud Laba Saya tidak tahu.

5) Yuniardi Pernah,
6} Surahman Sa’at  Tidak tahu.
7) Suhairi Tidak tahu pak, karena saya tidak pemah tanya ketua

RT.
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8) Syahbudin Mungkin pernah.
9) Neneng. T Tidak tahu pak.

10. Pernahkah Bapak mengurus surat atan dokumen dengan penyelesaian yang
tidak tepat waktu?

No Informan Jawaban

1) Ketua RT.O1 Jarang, lebih banyak tepat waktu kecuali ada
permasalahan yang tidak ™sa diurus dalam waktu
singkat.

2) Ketna RT.10 Pernah mengurus surat tidak sesuai dengan janji.

3) Ketma RT.05 Pernah ada surat yang kami minta tidak tepat waktu,

4) Mahfud Laba Tidak pernah.

5) Yuniardi Pernah. Waktu mengurus SKT, kurang lebih tiga hari
baru selesai.

6) Surahman Sa’at Kantor Kelurahan jarang tidak tepat waktu. Kalaupun
ada karena faktor diluar kantor lurah misalnya mati

lampu.
7) Subairi Beberapa kali saya mengurus surat tidak tepat waktu.
8) Syahbudin Pemnah.
9) Neneng. T Ada permnah saya mengurus surat sampai empat hari.

Kalau tidak salah masalah hibah tanah.

11. Apa alasan operator berkenaan dengan tidak terselesaikannya surat atau

dokumen dengan tepat waktu?

No Informan Jawaban

1) Ketua RT.01 Karena lampu padam dalam waktu tidak bisa
ditentukan.

2) Ketua RT.10 Lampu padam alasan lain pak lurah tak ada, lagi
keluar.

3) Ketua RT.05 Mati listrik dan masalah pada printer sehingga tidak
bsia mencetak surat yang telah diketik.

4) Mahfud Laba Tidak pernah disampaikan. Karena saat saya mengurus

surat mereka tepat waktu.

5) Yuniardi Petugas ukur dari Kantor Pertanahan sibuk.

6) Surahman Sa’at  Salah satunya mati lampu.

7) Suhairi Pak lurah lagi rapat di Sekretariat Daerah.

8) Syahbudin Operator lagi turun lapangan untuk ambil data ke
Ketua RT.
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Harus ada tandatangan saksi dan ahli waris.

Apakah penampilan pegawai selalu berpakaian rapi dan bersih?

No Informan
1) Ketua RT.01
2) Ketua RT.10
3) Ketua RT.05
4) Mahfud Laba

5) Yuniardi
6) Surahman Sa’at
7) Suhairi

8) Syahbudin
9) Neneng.T

Jawaban
Ya.
Mereka selalu berpakaian rapih dan bersih.
Selama ini pakaian mereka bersih dan rapih.
Ya, mercka berpakaian layaknya pegawai, bersih dan
rapih.
Masalah pakaian, selalu terlthat rapih dan bersih.
Selalu tampil rapih dan bersih.
Dari pak lurah sampai staf pelayanan semua berpakaian
bersih dan rapih.
Semua pegawai berpakaian rapih dan bersih.
Penampilan mereka standar, selalu bersih dan rapih.

Apakah pegawai Kantor Kelurahan Kedamin Hulu bersikap ramah dan maun
menerima Bapak dengan sopan?

No Informan

1) Ketua RT.01
2) Ketua RT.10
3) Ketua RT.05
4) Mahfud Laba

5) Yuniardi

6) Surahman Sa’at

7) Suhairi

8) Syahbudin
9) Neneng.T

Jawaban
Ya
Cukup sopan dan ramah.
Sopan dan ramah.

Kesopanan dan keramahan saya pikir selama ini tidak
ada masalah.

Sikap mereka sopan dan ramah dalam menerima setiap
warga masyarakat.

Kalau sopan dan ramah, dapat dikatakan para pegawai
selalu bersikap seperti itu.

Cukup ramah. dari sisi kesopanan, mungkin dapat
dikatakan kurang sopan karena mereka sering selingi
dengan gurau yang terkadang menyinggung perasaan.
Sopan dan ramabh.

Pegawai Kelurahan ramah dan sopan.

Menuruwt Bapak apakah pegawai yang bersangkutan bertanggung jawab
terhadap penyelesaian urusan Bapak?

No Informan
1) Ketua RT.01

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

Jawaban
Y a, mereka bertanggung jawab.
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2) Ketua RT.10 Bertanggung jawab, karena saat menyelesaikan surat,
selalu tuntas atau selesai, kecuali listrik pemadaman.

3) Ketua RT.05 Bertanggung jawab.

4) Mahfud Laba Ya, mereka selalu bertanggung jawab terhadap tugas.

5) Yuniardi Bertanggung jawab, salah satu contoh saat saya
mengurus Surat Keterangan Tanah (SKT), mereka
langsung datang ukur tanah yang akan dibuatkan SKT
dan langsung menyelesaikan SKT sampai selesai.

6) Surahman Sa’at Surat diselesaikan dengan baik sepanjang tidak ada
kendala, itu menunjukkan mereka bertanggung jawab.

7) Walidad Dapat dikatakan bertanggung jawab.
8) Syahbudin Bertanggung jawab.
9) Neneng. T Cukup bertanggung jawab.

15. Apabila ada keluhan Bapak mengenai persoalan pada proses pelaksanaan

pengurusan diterima dengan lapang dada oleh pegawai yang berwenang?

No Informan Jawaban

1} Ketua RT.01 Mungkin karena banyak yang diurus, saya pernah
bersitegang dengan pegawai yang berwenang, kalau
tidak salah itu masalah pengetikan nama yang keliru.

2) Ketua RT.10 Ya. Mereka menyadari kesalahannya dan menerima
dengan lapang dada keluhan saya.

3) Ketua RT.05 Cukup lapang dada.

4) Mahfud Laba Tidak pernah ada keluhan dari saya.

5) Yuniardi Cukup berlapang dada, salah satu contoh saat saya
datang dengan keluahan SKT yang belum dibuat.
Ternyata setelah mereka jelaskan perthal waktu
petugas ukur dari kantor pertanahan bam saya paham,
tapi di wajah mercka tidak nampak kesal dengan

keluhan yang saya sampaikan.
6) Surahman Sa’at  Cukup berlapang dada mendengar keluhan masyarakat.
7) Suhairi Cukup berlapang dada, karena ketika keluban perihal

surat yang keliru dibuat, mercka dapat menerima dan
mengganti baru sesuai data yang benar.

8) Syahbudin Mereka berlapang dada menerima keluhan.

9) Neneng. T Cukup sabar dan berlapang dada ketika saya
mengeluhkan mengapa surat hibah lama baru selesai.
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16. Apakah Bapak mengetahui bagian yang akan mengurusi kebutuhan Bapak?
No Informan Jawaban
1) Ketua RT.01 Ya.

2) Ketua RT.10 Mengetahui karena sering berurusan dengan kantor
lurah.

3) Ketua RT.05 Cukup mengetahui.
4) Mahfud Laba Cukup mengetahui, untuk surat yang umum dibuat

dapat dilihat dipapan struktur kantor.
5) Yuniardi Saya mengetahui dari arahan pegawai kantor lurah.
6) Surahman Sa’at  Sudah mengetahui.
7) Suhairi Ya, saya mengetahui.
8) Syahbudin Baru mengetahui dari arahan pegawai kantor lurah.
9) Neneng. T Belum mengetahui,
17. Apakah pegawai di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu berkompeten terhadap
tugas dan fungsinya?
No Informan Jawaban
1) Ketua RT.01 Ya.

2) Ketua RT.10 Menurut saya cukup berkompeten.
3) Ketua RT.05 Berkompeten.
4) Mahfud Laba Cukup berkompeten, sesuai tugas yang mereka jalani.

5) Yuniardi Pegawai kantor lurah cukup berkompeten.
6) Surabman Sa’at  Ya, berkompeten.

7) Suhairi Tentunya, mereka berkompeten.

8) Syahbudin Saya pikir iya, berkompeten.

9) Neneng. T Tidak tahu.

18. Apakah pegawai Kantor Kelurahan Kedamin Hulu mudah untuk ditemui baik
pada kantor maupun tanpa pertemuan langsung seperti melalui telepon?
No Informan Jawaban
1) Ketva RT.01 Ya
2) Ketua RT.10 Mudah ditemui.
3) Ketua RT.05 Selama ini mudah ditemui.
4) Mahfud Laba Mudah ditemui, langsung maupun melalui telepon.
5) Yuniardi Ya, mudah ditemus.
6) Surahman Sa’at Mudah.
7) Suhairi Tidak ada masalah, mudah ditermui.
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8) Syahbudin Mudzh ditemui.
9} Neneng. T Sangat mudah ditemui.
19. Apakah prosedur pelayanan publik Kantor Kelurahan Kedamin Hulu berbelit-
belit?
Ne Informan Jawaban

1} Ketua RT.01 tidak.

2) Ketua RT.10 Tidak, mudah dan cepat sepanjang tidak ada kendala
yang diluar kemampuan mereka.

3) Ketua RT.05 Tidak, kalau masalah kelengkapan berkas adalah hal

biasa dan harus dipenuhi.
4) Mahfud Laba Tidak.
5) Yuniardi Mudabh, tidak berbelit-belit.
6) Surahman Sa’at  Mudah.
7} Suhairi Mudah berurusan di kantor lurah.
8) Syahbudin Tidak berbelit.
9) Neneng. T Biasa saja, tidak terlalu rumit.

20. Apakah saat datang ke kantor kelurahan, pegawai Kantor Kelurahan Kedamin
Hulu Jangsung menyapa dan menanyakan keperluan Bapak atau dibiarkan

begitu saja?
No Informan Jawaban
1) Ketua RT.01 Mereka langsung menyapa dan menanyakan keperluan

anggota masyarakat.

2) Ketua RT.10 Langsung disapa dan ditanyakan keperluan.

3) Ketua RT.05 Jika mercka melihat ada anggota masyarakat yang
masuk, mereka langsung menyapa dan menanyakan
keperluan datang ke Kantor Kelurahan Kedamin Hulu.

4) Mahfud Laba Anggota masyarakat yang datang, langsung disapa dan
ditanya keperlnan serta diarahkan sesuai tujuan
anggota masyarakat,

5} Yumiardi Mereka langsung mendekat, serta menanyakan dan
mengarahkan sesuai keperluan yang datang.

6) Surahman Sa’at Sesuai pengalaman, mereka tidak pernah biarkan
masyarakat datang tanpa disapa dan ditanya keperinan
yang datang.

7) Suhain Saya lihat mereka langsung menyapa dan menanyakan
tiap orang yang datang ke kantor lurah tentang
keperluan mereka.
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8) Syahbudin Kecuali saat waktu istirahat, biasanya saya langsung ke
dapur menemui pegawai yang dituju.

9 Neneng. T Langsung disapa anggota masyarakat yang datang dan
diarahkan scsuai keperluan,

B. Staf Pelayanan

1. Apakah kondisi ruang kerja dirasa nyaman dan fasilitas fisik yang ada saat ini
memadai?
No  Informan Jawaban

1) Staf Ekbang Ruangan kerja cukup nyaman, fasilitas fisik misalnya
lemari arsip belum ada.

2) Staf Pem Ruang ketja yang kami tempati sekarang ini merrut
saya cukup nyaman, fasilitas fisik lainnya belum
memadai misalnya penyimpanan arsip perlu yang
tertutup biar aman,

2. Adakah perlengkapan kerja dimeja kerja Bapak, dan bagaimana kondisinya?
No Informan Jawaban
1) Staf Ekbang Periengkapan kerja ada, laptop kepunyaan pribadi,
dan printer bekas. Sering macet.
2) Staf Pem Dimeja kerja saya tidak ada, kecuali di meja kerja

staf honorer gunakan laptop, printer gunakan printer
bekas, kondisi lumayan bagus.

3. Apakah ada sarana komunikasi, misalnya telpon kantor atau sarana
komunikasi lainnya di Kantor Kelurahan?

No Informan Jawaban
1) Staf Ekbang Telepon kantor tidak ada, hanya HP.
2) Staf Pem Kalau yang dimaksud telpon kantor itu tidak ada,
yang ada handpone.

4. Apakah sarana komunikasi yang ada sudah memadai?

No Informan Jawaban
1) Staf Ekbang Cukup memadailah untuk komunikasi.
2) Staf Pem Sarana komunikasi belum memadai karena belum

memiliki telepon kantor/Dinas. Kalau handphone
tidak bisa digunakan untuk dinas, terbatas untuk
pribadi.
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5. Apakah bapak telah mengetahui prosedur kerja?

No Informan Jawaban
1) Staf Ekbang Prosedur kerja sudah kami ketahui
2) Staf Pem Kalau masalah prosedur kerja sudah saya ketahui.

6. Apakah prosedur yang ada mudah dipahami?

No Informan Jawaban
1) Staf Ekbang Mudah dipahami.
2) Staf Pem Mudah.

7. Apakah prosedur yang telah ditetapkan selalu dilaksanakan?

No Informan Jawaban
1) Staf Ekbang Belum sepenuhnya dilaksanakan.
2) Staf Pem Prosedur yang telah ditetapkan tetap dilaksanakan

oleh saya selaku Pegawai Negeri Sipil.

8. Berapa lama waktu yang dibutuhkan untuk menyelesaikan surat atau
dokumen?

No Informan Jawaban

1) Staf Ekbang Karena kami tidak pernah menghitung secara pasti
waktu yang dibutuhkan untuk menyeclesaikan surat
atau dokumen, kami perkirakan 5 sampai 15 menit.

2) Staf Pem Tergantung surat atau dokumen yang diminta. Waktu
yang dibutuhkan mungkin berkisar 15 sampai 20
menit dan bisa juga sampai 3 hari atau lebih.

9. Berapa surat atau dokumen yang tidak dapat diselesaikan tepat waktu?

No Informan Jawaban
1) Staf Ekbang Surat yang tidak tepat waktu, mungkin sebanyak 100
surat pertahun ini pun hanya perkiraan.

2) Staf Pem Mungkin sebanyak 80 surat pertahun.

10. Kendala apa yang dihadapi dalam menyelesaikan pekerjaan yang Bapak
lakukan?
No Informan Jawaban

1) Staf Ekbang Pertama kurangnya bahan persyaratan yang berurusan
sehingga menjadi kendala dalam penyelesaian
surat/dokumen, keduva listrik biasa padam dalam
waktu lama.
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Tiba-tiba komputer macet atau tiba-tiba listrik padam.

11. Apa yang Bapak lakukan ketika sedang menyelesaikan surat atau dokumen
yang diminta anggota masyarakat, tiba-tiba lurah atau pejabat lain menyuruh
kelapangan? Apakah surat atau dokumen yang diketk dilanjutkan atau

dihentikan?
No Informan
1) Staf Ekbang

2) Staf Pem

Jawaban

Saya jelaskan dengan lurah atau pejabat tersebut
bahwa sckarang belum bisa kelapangan karena
sedang menyelesaikan surat atau  dokumen
masyarakat.

Surat atau dokumen yang sedang dalam proses
penyelesaiakan dikerjakan sampai selesai.

Menolak dengan halus, dengan alasan lagi
menyelesaikan surat atau dokumen masyarakat. Tetap
diproses sampai selesai.

12. Apa yang Bapak lakukan apabila ada anggota masyarakat mengeluh tentang
pelayanan di kantor kelurahan?

No Informan
1) Staf Ekbang

2) Staf Pem

Jawaban

Saya dengar dengan scksama apa yang menjadi
keluahan masyarakat, sctelah mercka selesai
mengungkapkan keluhannya, baru kemudian
dijelaskan sebab permasalahan yang dikeluhkan,
apabila menyangkut kesalahan ketik, saya perbaiki
sesual dengan data yang benar menurut anggota
masyarakat yang datang mengeluh,

Saya dengarkan dengan sabar dan jelaskan masalah
yang dikeluhkan mereka.

13. Apa yang Bapak atau pegawai kantor lurah lakukan ketika melihat ada orang

datang ke kantor lurah?

No Informan
1)} Staf Ekbang
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Jawaban
Biasanya didekati sambil menyapa dengan salam dan
menanyakan keperiuan mereka, apabila perle dengan
pejabat yang ada di kantor lurah, kami menyuruh
mereka menunggu sebentar sambil melihat apakah
pejabat yang dituju sedang ada tamu atau tidak,
apabila ada tamu maka kami menyuruh anggota
masyarakat menunggu sesaat, namun apabila tidak



2) Staf Pem

C. Kepala Seksi
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ada tamu kami sampaikan maksud anggota
masyarakat, apabila pejabat tersebut siap menerima,
maka anggota masyarakat tersebut kami persilahkan
mereka masuk.

Disapa dan ditanyakan keperluan mereka. Prinsip
seluruh pegawai kelurahan, anggota masyarakat tidak
boleh dibiarkan bingung sendiri.

1. Dalain melaksanakan pelayanan sehari-hari, apakah ruang kexja dan fasilitas
fisik yang ada sckarang sudah memadai atau belum?

No  Informan
1) Kasi Kesra
2) Kasi Ekbang

3) KasiPem

4) Kasie Trantib

Jawaban
Ruangan kerja dan fasilitas fisik belum memadai.
Cukup mendukung ruang kerja yang ada, hanya saja
fasilitas fisik lainnya belum ada misalnya lemari arsip
dan AC.
Ruangan kerja sempit dan fasilitas fisik lainnya
belum memadai.
Belum memadai ruang kerja dan fasilitas fisik lainnya
belum memadai.

2. Apakah perlengkapan kerja yang ada saat ini dapat mendukung proses
pelayanan kepada masyarakat?

No Informan
1) Kasi Kesra

2) Kasi Ekbang

3) Kasi Pem

4) Kasie Trantib
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Jawaban
Perlengkapan belum cukup mendukung. Di seksi
kami hanya ada satu laptop pribadi kepunyaan
pegawai yang baru diangkat tahun 2014 dengan satu
printer bekas.
Perlengkapan kerja kurang mendukung proses
pelayanan. Karena yang digunakan adalah peralatan
bekas sehingga terkadang harus perlu diservice.
Perlengkapan kerja belum cukup mendukung, yang
ada satu laptop pribadi kepunyaan tenaga honorer
yang menjadi staf seksi pemerintahan, dan printer
bekas.
Perlengkapan yang ada belum mendukung, karena
belum ada komputer atau laptop dan printer.
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3. Adakah sarana komunikasi ada, misalnya telepon kantor atau sarana
komunikasi lain di Kantor Kelurahan Kedamin Hulu?

No Informan Jawaban
1) Kasi Kesra Ada. Menggunakan HP.
2) Kasi Ekbang Ada. Sarana komunikasi menggunakan Handphone.
Kasi Pem Ada. Sarana komunikasi selama imi hanya
menggunakan HP pribadi.

4) Kasie Trantib Jika yang dimaksud telepon kantor, tidak ada. selama
ini hanya menggunakan HP/Handphone pribadi.

4. Apakah sarana komunikasi yang ada sudah memadai?

No Informan Jawaban
1) Kasi Kesra Memadai.

2) Kasi Ekbang Belum memadai.

3) KasiPem Cukup memadai.

4) Kasie Trantib Memadai.

5. Apakah jumlah pegawai yang ada di Seksi Bapak/lbu memadai untuk
memberikan pelayanan kepada masyarakat?

No Informan Jawaban

1) Kasi Kesra Pegawai belum cukup, perlu penambahan agar
pelayanan lebih maksimal, paling tidak staf di seksi
kami 2 (dua) orang.

2) Kasi Ekbang Belum cukup jumlah pegawai, staf hanya 1 (satu)
orang kalau boleh ditambah biar cepat pelayanan.

3) KasiPem Pegawal masih kurang. seharusnya ada penambahan
agar tugas kami lebih ringan. staf seksi pemerintahan
hanya ada satu orang pegawai dan akan pensiun bulan
mei tahun 2016 dan satu orang lagi honorer yang
sebenamya staf pada sekretariat  kelurahan,
ditempatkan  diseksi  pemerintahan  sekaligus
membantu kerja kami. jadi praktis sejak awal mei
2016 seksi pemerintahan hanya ada 1 (satu) orang
staf.

4) Kasie Trantib Jumlah pegawai belum cukup, di seksi ini hanya ada
2 orang, saya scbagai kepala seksi trantib dan satu
staf.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



431661

6. Apakah kondisi pegawai ada di Seksi Bapak/Ibu memadai untuk memberikan
pelayanan kepada masyarakat?

No Informan
1) Kasi Kesra

2) Kasi Ekbang

3) Kasi Pem

4) Kasie Trantib

Jawaban

Kondisi pegawai belum memadai, masih perlu
dibimbing dan diberikan arahan, belum bisa dilepas
sendiri.

Staf di seksi ekbang kadang tidak mau diajak bekerja
sesuai arahan kami, mungkin karena sudah lama
menjadi honorer sehingga merasa sudah paham
semua.

Kondisi pegawai untuk sementara boleh dikatakan
memadai.

Staf yang ada diseksi kami tidak bisa mengoperasikan
komputer, mungkin karena usia staf kami yang
tinggal 2 tahun lagi pensiun jadi tidak terlalu
bergairah untuk kerja

7. Apakah usia maupun pendidikan pegawai yang ada di Seksi Bapak/Tbu
memadai untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat?

No Informan
1) Kasi Kesra

2) Kasi Ekbang

3} Kasi Pem

4) Kasie Trantib

Jawaban
Pendidikan staf kesra SMA, usianya 34 tahun, sangat
memadai, cckatan tapi masih perlu dibimbing dan
diberikan arahan, belum bisa dilepas sendiri.
Pendidikannya sama dengan saya SMA, usianya
kurang lebih 48 tahun, menurut saya masih memadai
untuk memberikan pelayana.
Satu orang pegawai akan pensiun bulan mei 2016
atau telah berusia 58 tahun dan satu lagi honorer
berusia kurang lebih 24 tahun dengan pendidikan
SMA. Boleh dikatakan usia dan pendidikan staf kami
memadai.
Usia staf kami kurang lebih 56 tahun sedangkan
pendidikan yang bersangkutan tamatan SMP, kurang
memadai untuk memberikan pelayanan.

8. Apakah di Seksi Bapak/Ibu ada prosedur kerja?

No Informan
1) Kasi Kesra
2) Kasi Ekbang
3) KasiPem
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Jawaban
Prosedur kerja tersedia.
Prosedur kerja ada.
Ada prosedur kerja.



431683t

4) Kasie Trantib Prosedur kerja telah tersedia.

9. Bagaimana tingkat pemahaman pegawai di Seksi Bapak/Ibu terhadap
prosedur kerja yang ada dan bagaimana pelaksanaan prosedur kerja,apakah

telah telah dilaksanakan atau belum?
No Informan Jawaban
1) Kasi Kesra Boleh dikatakan sebagian sudah dipahami, kalau

dipersentasekan mungkin sekitar 75 %.

2) Kasi Ekbang Pemahaman terhadap prosedur kerja pada dasarnya
cukup baik, hanya saja terkadang masih terbawa
dengan keinginan pribadi sehingga prosedur kerja
tidak semua dilaksanakan.

3) Kasi Pem Tingkat pemahaman staf bisa dikatakan bervariasi,
mungkin karena masa kerja atau pengalaman kerja.

4) Kasie Trantib Staf belum sepenuhnya memahami prosedur kegja

10. Upaya apa yang Bapak/Ibu lakukan dalam kaitan membantu pegawai
memahami dan melaksanakan prosedur kerja yang ada?

No Informan Jawaban

1) KasiKesra Diberi pengarahan atau penjelasan ketika staf
bertanya prosedur kerja yang belum dipahami dan
dilaksanakan.

2) Kasi Ekbang Terus berusaha membina dan berikan pengertian
tentang kerja yang bersangkutan.

3) Kasi Pem Dilakukan bimbingan dan arahan.

4) Kasic Trantib Diberikan arahan tentang tugas yang diberikan pada
staf termasuk prosedur kerja yang harus dilalui.

11. Berapa lama waktu yang di butuhkan untuk menyelesaikan surat atau

dokumen?
No Informan Jawaban
1) Kasi Kesra Mungkin antara 20 sampai 25 menit untuk

menyelesaikan surat atau bisa juga sampai satu atau
dua heri, tergantung surat atau dokumen lengkap atau
tidak.

2) Kasi Ekbang Jika semua lengkap dan tidak ada masalah, mungkin
surat atau dokumen diproses paling lama 20 menit.

3) Kasi Pem Tergantung surat atau dokumen yang dikerjakan, ada
yang 15 sampai 25 menit, ada juga 3 hari atau lebih.
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4) Kasie Trantib Agak susah disebutkan karena pengetikan surat di
seksi kami lebih banyak minta bantuan staf lain.

12. Pemahkah staf Bapak/Ibu terlambat menyelesaikan surat yang diminta oleh

masyarakat?
No Informan Jawaban
1) Kasi Kesra Pernah tidak tepat waktu.
2) Kasi Ekbang Pemah ada yang terlambat.
3) Kasi Pem Perah terlambat menyelesaikan surat.

4) Kasie Trantib Sering tidak sesuai janji.
13. Jika pernah, mengapa hal tersebut sampai terjadi?
No Informan Jawaban

1) Kasi Kesra Terjadi pemadaman listrik, yang berimbas pada alat
kerja (printer) sering minta di restart.

2) Kasi Ekbang Terjadi kemacetan komputer atau printer serta
terjadinya pemadaman listrik secara tiba-tiba.

3) Kasi Pem Kelengkapan surat yang diminta tidak dibawa, listrik
padam sccara tiba-tiba dalam waktu berjam-jam,
pengetik atau operator tidak masuk karena sakit, atau
Lurah tidak ada ditempat.

4) Kasie Trantib Staf kami tidak bisa operasikan komputer.

14, Solusi apa yang sudah Bapak/Ibu berikan ketika terjadi keterlambatan dalam
proses pembuatan surat atau Dokumen?

No Informan Jawaban
1) Kasi Kesra Tidak punya solusi kecuali menyuruh masyarakat
bersabar atau kembali besok.

2) Kasi Ekbang Tidak ada solusi lain kecuali meminta yang berurusan
bersabar sambil menunggu komputer atau printer bisa
bekerja lagi. Jika listrik padam, dengan berat hati
disampaikan untuk menunggu atau kembali besok
hari.

3) KasiPem Jika listrik padam kami menyarankan bersabar
sampai listrik hidup kembali. Jika lurah tidak berada
dikantor, sepanjang surat tersebut bisa diwakilkan ke
sekretaris  kelurahan, maka surat tersebut
ditandatangani sekretaris. Jika tidak terpaksa warga
harus menunggu atau kembali besok harinya.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



4) Kasic Trantib

431868

Meminta bantuan staf seksi lain atau staf honorer
apabila tidak lagi mengetik surat lain.

15. Berapa surat yang terlambat penyelesaiannya dalam setahun?

No Informan
1) Kasi Kesra

2) Kasi Ekbang
3) Kasi Pem
4) Kasie Trantib

Jawaban
Secara pasti kami tidak hitung, mungkin 150 surat
pertahun.
Mungkin sekitar 120 surat pertahun.
Setahun mungkin 90 surat terlambat penyclesaiannya.
Tidak pemah dicatat, perkiraan setahun 120 surat.

16. Bagaimana sikap Bapak/Ibu menghadapi keluhan masyarakat?

No Informan
1) Kasi Kesra

2) Kasi Ekbang

3) KasiPem

4) Kasie Trantib

D. Lurah

Jawaban

Didengarkan keluhan mereka dan dijelaskan masalah
yang dikeluhkan.

Dijelaskan dengan sejelas-jelasnya penyebab masatah
yang dikeluhkan, jika menyangkut masalah satah
ketik data, surat atau dokumen tersebut diperbaiki
sesuai data yang benar.

Saya dengar apa yang menjadi keluhan mereka,
apabila menyangkut data yang salah, diperbaiki.
Sabar mendengar keluhan mereka dan berusaha
mencarikan solusi dari masalah yang dikeluhkan.

1. Menurut Bapak apakah kondisi ruang kerja dan fasilitas fisik Kantor
Kelurahan Kedamin Hulu sudah cukup memadai atau belum?

No Informan
1) Lurah
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Jawaban

Belum memadai, karena semua ruangan kerja kecil
dan tidak dilengkapi dengan fasilitas penunjang,
misalnya lemari arsip, pendingin ruangan dan lan
sebagainya, tapi mau bagaimana lagt, semua itu harus
bisa diterima.
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2. Menurut Bapak apakah perlengkapan kerja yang ada di Kantor Kelurahan
Kedamin Hulu saat ini sudah dapat menunjang proses pelayanan kepada

masyarakat?
No Informan Jawaban
1} Lurah Perlengkapan kerja sebenarnya belum cukup

menunjang, tapi kami berusaha memaksimalkan yang
ada agar pelayanan tidak terhambat. Seharusnya
setiap meja staf dan kepala seksi ada peralatan kerja
berupa satu set PC (personal computer) dan printer.

3. Adakah sarana komunikasi, misalnya telpon kantor atau sarana komunukasi

lain di Kantor Bapak?
No Informan Jawaban
1) Lurah Masalah telpon kantor, seperti yang dilihat selama ini

tak ada barang itu, walaupun katanya tanda kutip ada,
untuk mengganti alat komunikasi tersebut, kami
gunakan HP (Hand Phone), demikian juga dengan
seluruh pegawai yang ada di sini menggunakan HP
pribadi

4. Apakah sarana komunikasi yang ada sudah memadai?

No Informan Jawaban
1) Lurah Cukup memadai untuk berkomunikasi.

5. Menurut Bapak, apakah jumlah pegawai yang ada di Kelurahan Kedamin
Hulu memadai untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat?

No Informan Jawaban

1) Lurah Belum memadai jika bicara ideal, karena antara
beban kerja dengan jumlah pegawai tidak sebanding.
Seharusnya setiap seksi memiliki dua staf, tapi
kenyataan rata-rata seksi hanya ada 1 staf dan lagi
salah satu staf di Seksi Pemerintahan akan pensiun.

6. Menurut Bapak, apakah kondisi pegawai yang ada di Kelurahan Kedamin
Hulu saat ini memadai untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat?

No Informan Jawaban

1) Lurah Belum memadai. salah satu  staf di  Seksi
Pemerintahan akan pensiun dan salah seksi stafnya
tidak dapat mengoperasikan komputer belum lagi
beberapa orang pegawai baik staf maupun kasie
sudah berumur diatas 50 tahun.
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7. Usia dan pendidikan pegawai kelurahan saat ini menurut Bapak apakah
berpengaruh terhadap kinerja mereka?

No Informan
1) Lurah

Jawaban

Umur berpengaruh, terutama yang diatas 50 tahun,
namun demikian hal tersebut dapat kami siasati
dengan memaksimalkan pegawai baru dan honorer
Kantor Kelurahan Kedamin Hulu, untuk pendidikan,
bagi staf saya pikir kurang berpengarch, tapi pada
tingkat kasi cukup berpengaruh, karena pada tingkat
itu perlu membuat konsep dan penelaahan masalah.

8. Pernahkah dilakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan
pegawai kelurahan? Bagaimana hasilnya?

No Informan
1) Lurah

Jawaban

Evaluasi pekerjaan kami lakukan triwulan sekali
dengan melakukan rapat staf atau kapan saja bila
perlu. Tidak hanya evaluasi pelayanan atan kepuasan
masyarakat yang dibicarakan, tapi kami evaluasi
secara keseluruhan jalannya roda pemerintahan di
Kelurahan, baik menyangkut kevangan, kepegawaian
dan lain sebagainya. Ada pervbahan dalam
pelayanan.

9. Apa tindak lanjut dari hasil evaluasi tersebut?

No Infornan
1) Lurah

Jawaban

Mempersiapkan  honorer untuk  menghandle
pekerjaan yang belum bisa dilakukan staf lain yang
terlambat masuk kerja. Selain itu kami pndahkan
salah satu honorer yang bisa operasikan komputer dan
mempunyai laptop yang ada di sekretaniat pindah ke
Seksi Pem. Seksi Trantib yang tadinya bingung
menyelesaikan surat karena tidak ada peralatan kerja
dan stafnya tidak bisa operasikan komputer, kami
perintahkan honorer yang menjadi staf sekretariat
untuk menghandle pekerjaan seksi trantib.

10. Apakah ada peningkatan pelayanan setelah dilakukan evaiuasi?

No Informan
1} Lurah
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Alhamduliliah keterlambatan surat semakin sedikit
terjadi, kecuali jika menyangkut listrik, itu diluar
kewenangan kami.
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11. Pernahkah warga masyarakat melapor secara langsung atav tidak langsung
kepada Bapak berkenaan dengan pembuatan dokumen atau surat yang

terfambat penyelesaiannya?
No Informan Jawaban
1} Lurah Pernah ada masyarakat mengeluh atan melaporkan

keluhan mereka melalui staf saat turun lapangan. Ada
juga masyarakat yang langsung kepada kami.

12. Bagaimana Bapak menyikapi keluhan atau laporan masyarakat tersebut?

No Informan Jawaban

1) Kasie Trantib Kami akan jelaskan kendala yang dihadapi jika
masyarakat lapor secara langsung. Jika laporan
masyarakat melalui staf saat turun lapangan, biasanya
mereka catat dan laporkan pada kami. Kalau
menyangkut pembuatan surat bisa segera diperbaiki
kami akan memanggil kepala seksi atau kami ke
ruang seksi untuk segera memperbaiki, jika itu tidak
terlalu prinsip.

13. Dari wawancara kami dengan staf dan kepala seksi, ternyata permasalahan
listrik yang sering padam, tenaga yang kurang mendukung atau ada pegawai
yang tidak bisa operasikan komputer, belum semua seksi memiliki peralatan
kerja serta peralatan kerja rusak, termasuk ruang iemari arsip belum ada. Apa
yang Bapak lakukan dalam mengatasi permasalahan tersebut?

No Informan Jawaban

1) Lurah Untuk staf yang tidak dapat operasikan komputer,
kami perintahkan semua staf baik yang honorer
maupun yang PNS dapat membantu seksi trantib yang
stafnya tidak bisa operasikan komputer, demikian
juga dengan kepala seksi harus siap mengetik.
Untuk peralatan kerja yang rusak, kami perintahkan
kepada pengurus barang untuk segera bawa ke tempat
perbaikan computer sedangkan untuk listrik yang
sering padam kami belum ada solusi
Kami mengajukan penambahan anggaran untuk
belanja modal, sebagai upaya untuk mengatasi
kekurangan peralatan kerja. Alhamdulillah tahun ini
(2016.red-penulis) telah masuk anggaran belanja
modal untuk beli peralatan kerja seperi komputer,
printer dan UPS, walaupun penambahan anggaran
dari tahun sebelumnya meningkat dengan adanya
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penambahan anggaran, tapi perlengkapan atau
peralatan kerja yang dibeli hanya cukup 2 set
perlengkapan kerja, belum semua dapat dipenuhi.
Sedangkan yang lainnya seperti lemari arsip untuk
seksi dan AC untuk semua rungan serta genset belum
masuk.

Masalah kekurangan pegawai, kami telah beberapa
kali menyurati BKD Kabupaten Kapuas Hulu untuk
mendroping pegawai ke Kelurahan Kami. Tahun
2014 pernah ada droping pegawai sebanyak 3 orang
yang lulus K2, namun itu belum cukup menurut kami,
schingga tahun 2015 kami mengajukan lagi
penambahan pegawai, sampai tahun 2016 ini belum
ada realisasinya.
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LAMPIRAN 3

A. Daftar Observasi Komponen Tangible (berwujud)

KETERANGAN
No. URAIAN luas a.da / |buah/ baik / Kaylf /
(m?) tidak jorang/ rusak besi
ada dok metal)
1 2 3 4 5 6 7
1. |Luas mangan
1.1 |berapa luas ruangan kerja?
- Ruang kerja Lurah =3,5mx5m 17,5| ada |tbuah] baik | -
- Ruang kerja Seksi Pem =>25mx5m 12,5 | ada |} buah] baik -
- Ruang kerja Seksi Ekbang =25mx5m 12,5 | ada [l bugh| baik -
- Ruang kerja Seksi Kesra =>25mx5m 12,5 ada |l buah| baik -
- Ruang kerja Seksi Trantib =>25mx5m 12,5] ada |l buah| baik -
1.2 |berapa luas ruang tunggu masyarakat? =>30mx6m 18 ada |1 buah| baik -
2. [Meja dan kursi
2.1 |Adakah meja kerja dalam ruang kerja? berapa?
-Ruang kerja Lurah - ada |1 buah| baik -
- Ruang kerja Seksi Pemerintahan (Pem) - ada |3 buah| baik -
- Ruang kerja Scksi Ekonomi Pembangunan (Ekbang) - ada |3buah| baik | -
- Ruang kerja Seksi Kesejahteraan Rakyat (Kesra) - ada |2 buah| baik -
- Ruang ketja Seksi Ketentraman dan Ketertiban (Trantib) - ada [2 buah{ baik -
2.2 |Adakah kursi kerja dalam ruang kerja setiap? berapa?
- Ruang kerja Lurah - ada (1 buah| baik -
- Ruang kerja Seksi Pemerintahan (Pem) - ada [3buah{ baik | -
- Ruang ketja Seksi Ekonomi Pembangunan (Ekbang) - ada |3buah| baik | -
- Ruang kerja Scksi Kesejahteraan Rakyat (Kesra) - ada |2 buah| baik -
- Ruang kerja Seksi Ketentraman dan Ketertiban (Trantib) - ada [2buah| baik | -
2.3 |Adakah kursi dalam ruang tunggu masyarakat? Berapa? - ada |2buah| baik -
3. |Lemari arsip
3.1 j{Adakah lemari arsip dalam ruang kerja? Berapa?
- Ruang kerja Lurah - ada {1 buah| baik | kayu
- Ruang kerja Seksi Pemerintahan (Pem) - jtdkada) - - -
- Ruang kerja Seksi Ekonomi Pembangunan (Ekbang) - [tdkada| - - -
- Ruang kerja Seksi Kesejahteraan Rakyat (Kesra) - |tdkada| - - -
- Ruang kerja Seksi Ketentraman dan Ketertiban (Trantib) - tdkada} - - -
3.2 | Apakah lemari arsip terbuat dari kayu atau besi/metallogam?
- Ruang kerja Lurah - ada |1 buah| baik | kayu
- Ruang kerja Seksi Pemerintahan (Pem) - - - - -
- Ruang kerja Seksi Ekonomi Pembangunan (Ekbang) - - - - -
- Ruang kerja Seksi Kesejahteraan Rakyat (Kesra) - - - - -
- Ruang kerja Seksi Ketentraman dan Ketertiban (Trantib) - - - - -
4. {adakah lampu atau alat penerangan di ruang kerja ? - ada |1 buah| baik § -
5. [Peralatan kerja dan alat bantu Kerja
5.1 {adakah komputer/laptop disetiap ruang kerja? Berapa?
- Ruang kerja Lurah - fjtdkada| - - -
- Ruang kerja Seksi Pem (laptop Pribadi) - ada [l buah| baik -
- Ruang kerja Seksi Ekbang (PC dan laptop Pribadi) - ada [2 buah | baik -
- Ruang kerja Seksi Kesra (laptop Pribadi} - ada |1buah| baik -
- Ruang kerja Seksi Trantib - |tdkada] - - -
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KETERANGAN
No. URAIAN Juas a'da:’ buah / baik / Kaytff
(m?) tidek |oramg/ rusak besi
ada dok (metal)
1 2 3 4 5 6 7
5.2 |adakah buku agenda surat masuk? - ada_ |1buah [ baik | -
5.3 |adakah buku agenda surat keluar? - ada |1buah | baik | -
5.4 |adakah papan petunjuk alur surat masuk/keluar? - ada |1buah | baik | -
5.5 {adakah kertas disposisi? - ada |1buah | baik [ -
6. |Pegawai
6.1 [adakah data pegawai lengkap dengan umur dan tingkat pendidikan | ada 1 dok | baik )
serta masa kerja pegawai Kantor Kelurahan Kedamin Hulu
6.2 {adakah data pegawai Kantor Kelurahan Hulu, dengan rincian tingkat | ada 1 dok | baik A
pendidikan, usia, masa kerja, dan status kepegawaian?
6.3 |berapa jumlah seluruh pegawai Kantor Kelurahan Kedamin Hulu? - - l6org | - -
6.4 |berapa jumigh pegawai yang menjadi operator komputer pada seksi
- Seksi Pemerintahan (Pem} - - 1org - -
- Seksi Ekonomi Pembanguman (Ekbang) - - log | - -
- Seksi Kesejahteraan Rakyat (Kesra) - - 1org - -
- Seksi Ketentraman dan Ketertiban (Trantib) - - tdkada | - -
7. [Sarana Komunikasi
7.1 {adakah sarana komunikasi tersedia di kantor kelurahan - ada [1buah |rusak| -
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KETERA
No. URAIAN NGAN
I 2 3 {
Aktivitas yang Diobservasi:
{ Petugas administrasi menerima masyarakat/ketua Rukun Tetangga N
I (RD)
7 Petugas administrasi mengisi disposisi surat, diberikan ke sckretaris N
* { kelurghan.
Sekretaris kelurahan membaca dan mengarahkan surat yang masuk,
3 Jika periu pertimbangan lurah maka surat atan dokumen diteruskan ke J
" | larah, jika tidak, disposisi langsung diarahkan ke kepala scksi (kasi)
sesuai kepentingan surat.
kepala seksi (kasi) mengo surat dan mengarahkan stafl atau
4. e v
operator komputer.
5 staf atau operator komputer mengetik konsep surat yang dibuat oleh J
" | kepala seksi
6 staf atau operator komputer menyerahkan hasil ketikan kepada kepala N
* | seksi untuk diteliti dan diparaf.
kepala seksi membaca dan meneliti surat yang telah diketik oleh staf
atau operator komputer, jika ada salah ketik, surat dikembalikan
7. | kepada staf atau operator komputer untuk diperbaiki, jika sudah benar |
sesuai konsep maka surat diparaf dan diteruskan ke sekretaris
kelurahan untuk diperiksa atau diparaf.
Sekretaris memeriksa surat yang diketik oleh staf atau operator
komputer sesuai konsep kepala sekst, jika masih ada kekeliruan maka
8. | sekretaris mengembalikan surat tersebut ke kasi, jika telah sesuai |
dengan isi dan tujuan surat yang dimaksud, surat tersebut diparaf dan
diserahkan kepada petugas administrasi.
o | Petugas administrasi mengantar surat yang telah diparaf oleh Kasi dan N
* | sekeretaris ke Lurah untuk ditandatangani,
petugas administrasi membubuhkan nomor surat keluar dan cap
10.| kelurahan pada surat atau dokumen yang telah ditandatangani lurah |
atau sekretaris.
petugas administrasi menyerahkan surat atau dokumen ke masyarakat
11.] atau ketua Rukun Tetangga (RT) yang meminta pelayanan atau |
pembuatan surat/dokumen
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C. Daftar Observasi K omponen Responsiviness (Daya tanggap)

v

N URAIAN KETE GAN
o.
Seksi Pem Seksi Ekbang Seksi Kesra Seksi Trantib
I 2 3 { 5 6
berapa  jumiah  surat yang
1. dikeluarkan dalam tahun 2015 265 surat 333 surat 419 surat 231 surat
adakah surat atau dokumen yang
2- | diselesaikan tidak tepat wakw? ada ada ada ada
berapa banyak surat atau dokumen
3. | yang tidak diselesaikan tepat waktu 90 surat 120 surat 150 surat 120 surat
dalam setahun?
1. Surat Keterangan L Is_;;hata Keterangan _ Surat pengantar
4 | Surat atau dokumen apa yang tidak | Tanah (SKT) 2. Surat ngantar Surat Nikah untuk dapatkan Surat
" | dapat diselesaikan tepat waktu? 2. Surat Keterangan ’ memiliki /pe lg)elum {(N1-N5) Keterangan Catatan
Pindah domisili miaa S Y Kepolisian (SKCK)
memiliki bukti pajak
1. tanda tangan saksi dan (1. bahan  kelengkapan £ gdsgnmﬁ yang 1.operator
apa penyebab surat atau dokumen | yang bersangkutan tidak semua ada 2. listrik tib'a-tiba 2.peralatan kerja.
5. | tidak dapat diselesaikan tepat |2, peralatan kerja 2. peralatan kerja ' adam tanpa 3.listrik tiba-tiba
waktu? 3. listrik tiba-tiba padam 3. listrik tiba-tiba padam | P  beritahuan P®\ padam tanpa
tanpa pemberitahuan tanpa pemberitahuan 3 g;erator ' pemberitahuan
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