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BABIV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. HASIL PENELITIAN 

Bab ini akan menjelaskan mengenai bahasan hasil penelitian yang telah 

dilakukan. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan peningkatan pelayanan 

umum di kecamatan Lut tawar yang meliputi Pengurusan KTP. KK. dan Akta. 

Data yang diperoleh merupakan data primer yang diperoleh dan hasil jawaban 

kuesioner yang telah disebarkan kepada 13 orang. Selain itu, data juga diperoleh 

dari hasil wawancara serta pengamatan atau observasi di lapangan. 

52 
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Bagan Steruktur Organisasi Kecamatan Lut Tawar 

Sub. Bag Umum & 

CAMAT LUT TAWAR Kepegawaian ,. MAILINA,SE 

Ir.NASRUN LIWANZA,MM Nip.197801352000122002 

Pembina IV/a • 
Nip. 196704071999031003 Staf 

El VI SAFIA,SE 

-• Nip.197801012010032002 

Kelompok Jabatan Fungsional SEKRETARIS 
Sub Bagian Perencanaan 

SUKIRMAN,S.STP.M.Ec.Dev f-+ WEN ARI GENUREN,SE Penata Tk I,III/d 
Nip. 198301072001121003 Nip. 197 ......................... 

+ 

I 
Staf 

I 
Sub. Bagian Keuangan 

~ TERMINARANGRAINI, SE 
Nip. 19660104 198803 2 001 

-· Staf 
HELMA HENDRAKO 

Nip. 198112292012121002 

~ 
Seksi PMK Seksi Tata Seksi Kamn & Ketertiban 

Pemerintahan Umum 
SANUSI, SH YUSPASAFAR, BA KAUSARA USMAN,S.Sos.I 

Nip. 19630204 198302 1 003 Nip. 196012011986031008 Nip. 197901122001341001 

Seksi Perizinan Info & Seksi Kesejahteraan Sosial 
Kom 

HIDAYATI JUNAINI, S.SOS 
Nip. 19620215 198603 2 015 Nip. 19630416 198603 2 007 

.. .. 
Staf Staf Staf 

SULASTRI INMA IRAWATI, ST 
(Pegawai Kontrak) NIP. 19740215 200604 2 001 NASRI 
NOVIZA DIANDA SILMIYAH. S, S.SOS Nip.196901022007011001 
(Pegawai Kontrak) Nip. 19640613 200101 2 001 

WINYUSRA 
Nip.19713430 2007011 001 

Staf Staf 
NURAINI SARWATY 

Nip.19700514 200112 2 001 Nip.198610107 200204 1 0042 
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Adapun yang menjadi objek penelitian penulis dalam hal ini adalah 

pelayanan Administrasi di Kecamatan Lut Tawar. Yang menjadi batasan dalam 

penelitian ini yaitu berupa pelayanan Kartu Keluarga (KK), Kartu Tanda 

Penduduk (KTP), Akte Kelahiran. 

1. Kartu Keluarga (KK) 

Kartu keluarga adalah kartu yang memuat nama - nama anggota keluarga 

yang secara kemasyarakatan menjadi tanggung jawab kepala keluarga di 

berikan atau keluarkan oleh lurah clan di tanda tangani oleh kepala keluarga, 

RT, RW, dan Lurah. 

Adapun yang mcnjadi persyaratan untuk mcngurus Kartu Kcluarga (KK) eli 

Kecamatan Lut Tawar scbagai berikut : 

a) Melampirkan Kartu Kcluarga( KK) asli jika mclakukan pergantian 

atau perubahan. 

b) Foto copy ijasah, surat nikah.akte kelahiran jika ada pcrubahan. 

c) Melampirkan ketcrangan lahir dari biclang jika ada penambahan. 

d) Melampirka surat keterangan pindah dari luar claerah. 

e) Melampirkan surat keterangan pindah jika antar kelurahan dan 

kecamatan clari kelurahan atau kecamatan bcrsangkutan. 

Wawancara clengan staffkecamatan tanggal 15 .Januari 2014 pukul 08.30 wib 

2. Kartu Tall{/a Penduduk ( KTP) 

Kartu Tanda Pencluduk (KTP) adalah idcntitas resmi Penduduk sebagai 

bukti diri yang diterbitkan oleh Instansi Pelaksana yang berlaku di seluruh 

wilayah Negara Kesatuan Republik Indonesia. Kartu ini wajib dimiliki bagi 

Warga Negara Indonesia (WNI) dan Warga Negara Asing (WNA) yang 
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memiliki Izin Tinggal Tetap (ITAP) yang sudah berumur 17 tahun atau sudah 

pernah kawin atau telah kawin. 

Anak dari orang tua WNA yang memiliki IT AP dan sudah berumur 1 7 

tahun juga wajib memilki KTP. KTP bagi WNI berlaku selama lima tahun dan 

tanggal berakhirnya disesuaikan dengan tanggal dan bulan kelahiran yang 

bersangkutan. KTP bagi WNA berlaku sesuai dengan masa Izin Tinggal 

Tetap. Khusus warga yang telah berusia 60 tahun dan ke atas, mendapat KTP 

scumur hidup yang tidak perlu cliperpanjang setiap lima tahun sekali. 

Aclapun persyaratan untuk pengurusan pengambilan Kartu Tanda 

Penduduk ( KTP) scbagai bcrikut : 

a) ,Helampirkan sural pengantar dari RT/RW. 

b; Melampirkan Kartu Tanda Penduduk ( K7P ) asli jika melakukan 

pergantian atau perubahan. 

c) Foto copy ijasah. sural nikah,akte kelahiranjika ada peruhalwn. 

d) Melampirkanf()fO copy Kartu Kcluarga ( KK ). 

(Wawancara dengan staffkccamatan tanggal 15 Januari 2014 pukul 09.00 wib) 

3. Akte Kelalliran 

Akte Kelahiran adalah sebuah tanda yang menerangkan tetang kelahiran 

scscorang baik mengcnai tanggal maupun orang tua yang bersangkutan. 

Adapun persyaratan untuk pengambilan akte kelahiran sebagai berikut : 

a) Foro cop)i sural nikah orang tua/ keterangan nikah. 

b) Foto copy KTP kepala keluarga. 

c) Foto copy kartu kcluarga ( KK). 

d) Sera! keterangan lahir dari Bidan atau yang membantu persalinan 

(wawancara dengan staffkecamatan tanggal 15 Januari 2014 Pukul 10.00 wib) 
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Hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan yang meliputi ketiga objek 

penelitian terse but di Kecamatan Lut Tawar ini didasarkan pada 10 indikator yang 

ada dalam penelitian 1111. Ke- 10 indikator tersebut adalah indikator 

kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, akurasi, keamanan, tanggung jawab, 

kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan akses, kedisiplinan, keramahan, 

dan kejujuran, serta kenyamanan. 

Masing-masing indikator terdiri dari beberapa item (sub indikator) yang 

keseluruhannya berjumlah 10 item (sub Indikator dan setiap item tendiri dari satu 

pertanyaanlpernyataan. 

i\nalisis tentang kualitas pelayanan ini dimulai dengan mcnganalisis setiap 

item (sub indikator) yang ada dalam setiap indikator. Sctelah sctiap item dalam 

satu indikator dianalisis, kemudian skor kcseluruhan item (bobot) dalam satu 

indikator tersebut dicari rata-rata untuk mcnganalisis kualitas pelayanan. umum 

dari setiap indikator yang ada. Setelah semua indikator diukur kinerjanya 

kemudian total skor keseluruhan dari 10 indikator yang ada dalam penelitian ini 

dicari rata-ratanya untuk menentukan kualitas pelayanan pengurusan Kartu .umum 

di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Acch Tengah. 

Pengukuran kualitas pelayanan umum Kecamatan Lut Ta\var di lakukan 

dengan menyebar kuesioner kepada 13 orang informan, yang diikuti wawancara. 

Kegiatan tersebut dilakukan mulai dan tanggal 02 Januari sampai dengan 13 

Februari 2014. 
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Berikut akan dijelaskan basil penelitian mengem kualitas pelayanan 

kepadatan masyarakat di Kecamatan Lut Tawar. 

1. Analisis lndikator Kcsederhanaan Berkenaan dengan Kualitas Pelayanan 
Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah 

Dalam rangka meningkatkan efesiensi dan efektivitas pelayanandapat 

dilakukan kerjasama antar penyelenggara meliputi kegitan yang berkaitan dengan 

teknis oprasional pelayanan dan/atau pendukung pelayanan. Dalam hal 

penyelenggaraan yang memiliki kewenanngan dan tugas pelayanan publik tidak 

dapat dilakukan sendiri karena ketcrbatasan sumber daya dan!atau dalam keadaan 

darurat. permintaan penyelcnggara lain wajib dipenuhi oleh penyenggara pcmbei 

bantuan sesuai dengan tugas dan fungsi organisasi pcnyelenggara yang 

bersangkutan bcrdasarkan peraturan pcrundang-undangan (UU No 25 Tahun 2009 

pasal 12). 

Analisis indikator ini bertujuan untuk mengetahui kesederhanaan prosedur 

pelayanan di Kecamatan Lut Tavvar. Indikator kcsederhanaan terdiri dan I item 

(sub indikator). Item terscbut adalah kesederhanaan prosedur atau alur layanan. 

Indikator kescderhanaan ini terdiri dan I yaitu pernyataan nomor I. Pernyataan 

tersebut diajukan kepada 13 orang informan dalam penelitian. 

"Untuk pelayanan di hidang Akta. K7P. KK, itu masyarakat yang ada disini 

dominan atau 90% sudah memiliki. Tetapi masih ada masyarakat yang 

belwn mengurus ilu di karenakan mereka berfikiran nanli saja mengurus 

jika mereka betul- betul membutuhkannya" 

(wawancara dengan staffkecamatan, 16 Januari 2014, pukul 09.00 wib) 
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Tingkat Kesederhanaan Pelayanan 

"Pelayanan di kant or canl(lf sangat sederhana hal ini terlihat dimana jika 

kami mmyarakat yang berurusan berkaitan dengan KK, KTP maupun Akta 

jika ada beberapa persyaratan yang belum lengkap bisa menyusul apabila 

persyaratan tersebut tidak begitu penting untuk validitas data seperti sural 

pengantar dari Reje Kampun (Kepala Desa) ". 

(Wancara dengan bapak Razali tanggal20 Januari 2014 pukul 14.00 Wib) 

Berdasarkan penjelasan kebanyakan \Varga mengctahui alur yang harus 

dilakukan sebagai tahapan dalam Pelayanan Umum yang dimulai dari pengantar 

diberikan oleh RT setempat. Dalam hal ini masyarakat tidak merasa kesulitan 

untuk mendapatkan surat pengantar tersebut. 

2. Analisis Indikator Kcjclasan Bcrkenaan dcngan Kualitas Pelayanan 
Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Acch Tengah 

Komponen standar pclayanan sckurang-kurangnya mcliputi: 

- Dasar hukum 

- Persyaratan 

- Sistem, mekanisme dan proscdur 

- Jangka waktu penyelesaiain 

- Biayaltarif 

- Produk pelayanan 

- Sarana, prasarana, dan/atau fasilitas 

- Kompctensi pelaksana 

- Pengawasan internal 

- Penangan pengaduan, saran dan masukan 

- Jumlaqh pelaksana 
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- Jaminan pelayanan yang memberikan kepastian pelayanan dilaksanakan 

sesuai dengan standar pelayanan 

- Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan dalam bentuk kometmen 

untuk memberikan rasa aman, bebas dari bahaya, dan resiko keraguan, 

dan 

- Evaluasi kinerja pelaksan. 

Analisis indikator ini bcrtujuan untuk mengetahui tingkat kejelasan dalam 

pengurusan Pelayanan Umum. lndikator ini terdiri dari 2 item (sub indikator). 

Kedua item tersebut adalah tingkat kejelasan persyaratan, tingkat kejelasan 

petugas pcmberi layanan. Indikator kcjelasan terdirii dari 2 pcrnyataan. 

Pemyataan pcrtama untuk tingkat kejelasan persyaratan yang harus dipenuhi 

untuk Pelayanan Umum. Pcrnyataan kedua untuk tingkat kejelasan keberadaan 

petugas yang bcnvenang pcmberi layanan dalam pengurusan Pelayanan Umum di 

Kantor Kecamatan Lut Tawar. Pcrnyataan terscbut diajukan kepada 13 orang 

informan dalam penclitian. 

1) Tingkat Kcjclasan Pcrsyaratan 

Berdasarkan .hmaban Informan yang ada untuk setiap item dapat dikatakan 

bahwa tingkat kejelasan persyaratan yang harus dipenuhi dalam pengurusan 

Pelayanan Umum berada pada kategori baik. 
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2) Tingkat Kejelasan Petugas Pelayanan 

Berdasarkan jawaban informan yang ada dapat dikatakan kualitas pelayanan 

Umum di Kantor Kecamatan Lut Tawar berkenaan dengan tingkat kejelasannya 

prosedur dan petugas yang menangani pengurusan tersebut, berada dalam keadaan 

baik. 

"Berdasarkan hasil tvawancara yang dilakukan dengan in.fhrman nomor 5 

diperoleh in.f(mnasi sebagai berikul "perlwna kila harus punya KK (Karlu 

Keluarga), lalu fasfhoto dan Ianda Iangan" Dari hasil wawancara tersebul 

dapat diketahui bahwa terdapal beberapa syaral ~rang harus 

clibmmldipenuhi zmtuk membuat Karlu Tancla Penduduk. antara lain: 

Model A, Ianda Iangan, folo ukuran 2x3 dengan !alar fctsfhoto yang 

disesuaikan dengan lahun ke!ahiran ". 

(Wawancara dengan masyarakat 20 Januari 2014 pukul 14.30 wib) 

Dalam hal ini masyarakat sering kali dibingungkan dengan warna latar yang 

ada. Sebagaimana yang diketahui bahwa Jatar merah diperuntuhkan untuk warga 

dengan tahun kelahiran ganjil (misal tahun 1977). sedangkan latar biru 

diperuntuhkan untuk warga dengan tahun kelahiran genap (misal 1986). Oleh 

karcna itu, perlu adanya sosialisasi lebih lanjut dari pihak kecamatan mengcnai 

hal ini. Hal tersebut ditujukan untuk menghindari tetjadinya kesalahan dan produk 

(KTP) yang dihasilkan. 

3. Analisis lndikator Kepastian Waktu Berkenaan dengan Kualitas 
Pclayanan Umum di Kccamatan Lut Tawar Kabupatcn Aceh Tengah 

Analisis indikator ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepastian waktu 

dalam penyelesaian Pelayanan Umum. Indikator ini terdiri dari satu item (sub 

indikator). Item tersebut adalah tingkat kepastian waktu dalam penyelesaian 

Pelayanan Umum di Kantor Kecamatan Lut Tawar. 
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Indikator kepastian waktu ini terdiri dan 1 pernyataan. Pemyataan yang 

berkaitan dengan indikator kepastian waktu ini adalah pemyataan nomor 4. 

Pemyataan tersebut diajukan kepada 13 orang informan dalam penelitian. Berikut 

data hasi1 penelitian mengenai kepastian waktu pelayanan. 

1) Tingkat Kepastian Waktu Pclayanan 

" terkait masalah kejelasan dan kepastian, akan selalu diberikan pemahaman 

dari segi persyaratan layanan administrasi kependudukan seperti KK, KTP, 

dan Akte Kelahiran, akan terus kami pantau dan perhatikan segala bentuk 

pengurusan yang mmyarakat inginkan sampai betul - betul yang mereka urus 

terbit dan jadi seperti yang mereka inginkan. Untuk selanjutnya dari pihak 

aparat sendiri, agar tidak ada kesalah palwman dari masyarakat, maka untuk 

jenis layanun apapun. persyaratan. hiaya dan lain - lainya harus 

ditmmparankan baik melalui lisan utau tuli.1w1 dan papan - papan 

pengumuman 

( wawancara dengan pctugas kecamatan. 22 Januari 2014. pukul 14.00 wib) 

Berdasarkan penjelasan informan untuk tingkat kepastian waktu dalam 

pcnyelesaian Pelayanan Umum di Kantor Kecamatan Lut Tawar adalah sebcsar 

124. Berdasarkan benjelasan yang ada untuk sctiap item, menunjukkan bahwa 

item ini berada dalam kondisi tidak baik. 

Kondisi tcrsebut mengindikasikan adanya ketidaktepatannya waktu 

penyelesaian produk pelayanan atau dalam hal ini Pelayanan Umum. Hal ini 

sebagaimana yang diungkapkan oleh salah satu seorang warga yang menjadi 

informan. lbu itu menjelaskan "lama selesainya padahal ini lagi benar-benar 

mepet dibutuhkan". 

Terjadinya hal tersebut tentu dapat merugikan waktu bagi masyarakat dan 

akan memunculkan indikasi ,adanya cara cepat" agar dapat selesai tepat waktu. 
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Padahal penyelesaian Pelayanan Umum dapat diselesaikan dalam waktu 3 hari. 

Hal tersebut tentu dapat menjadi perhatian bagi pegawai stempat untuk dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat, misalnya dengan 

meningkatkan kinerja dari tiap pegawai yang ada. 

4. Analisis lndikator Akurasi Berkenaan dengan Kualitas Pelayanan Umum 
di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah 

Analisis indikator ini bertujuan untuk mengetahui tingkat akurasi dalam 

pelayanan Umum. Akurasi dalam hal ini berkenaan dengan ketepatan produk 

pclayanan yang diberikan (Pelayanan Umum) dalam data-data yang tercantum 

dalam Pelayanan Umum. Indikator akurasi terdiri dari satu item (sub indikator). 

Item terse but adalah tingkat akurasi/ketepatan produk pclayanan (data-data yang 

tcrdapat dalam Pclayanan Umum seperti nama. tempat tanggal lahir. alamat. 

golongan darah, status. dsb) 

Indikator ini terdiri dari 1 pernyataan. Pernyataan yang berkaitan dengan 

indikator akurasi adalah pernyataan nomor 5. Pcrnyataan tcrsebut diajukan kepada 

13 orang informan dalam penelitian. Berikut data basil pcnelitian mengenai 

akurasi produk pelayanan. 

1) Tingkat Akurasi/Ketepatan Produk Pelayanan 

"dalam meberikan pelayanan kepada mwyarakat. kami tidak melihat dari 

latar belakang masyarakat, siapapun dia, kami perlakukan sama sesuai 

dengan peraturan yang berlaku, baik itu masyarakat dari kalangan miskin 

maupun sebaliknya, kami perlakukan sama ". 

( wawancara dcngan petugas kecamatan tanggal 23 Januari 2014 pukul 10.00 wib) 

Berdasarkan jawaban inforrnan untuk tingkat akurasi/ketepatan produk 

pelayanan (data-data yang terdapat dalam Pelayanan Umum seperti nama. 
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tempat,tanggal lahir, alamat, golongan darah, status, dsb ). Apabila dianalisis 

untuk tiap item, maka tingkat akurasi atau ketepatan produk pelayanan, maka 

kualitas pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah 

ditinjau dari akurasi/ketepatan produk pelayanan termasuk dalam kategori baik. 

Ketepatan produk berkenaan dengan kctepatan data yang diisikan dalam 

Pelayanan Umum dari orang yang bcrsangkutan. Kesalahan yang terkadang 

terjadi adalah kesalahan penulisan nama. Bcrkenaan dengan hal tersebut terdapat 

hal yang harus diperhatikan agar dapat mcnghindari terjadinya kesalahan yaitu 

ketepatan pengisian data saat pembuatan Pelayanan Umum. 

5. Analisis lndikator Kcamanan Bcrkcnaan dengan Kualitas Pelayanan 
Umum di Kecamatan Lut Tawar Kahupatcn Acch Tcngah 

J\nalisis indikator keamanan hcrtujuan untuk mengctahui tingkat 

keamanan dalam pelayanan di Kccamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah. 

Indikator ini terdiri dari 2 item (sub indikator). Masing-masing item tersebut 

adalah tingkat keamanan lingkungan tcmpat pelayanan dan keamanan pengguna 

layanan pada saat mencrima pelayanan keschatan (secara psikis) 

Indikator terscbut tcrdiri dari 2 pcrnyataan. Pernyataan nomor 6 untuk 

tingkat keamanan lingkungan dan pcrnyataan nomor 7 untuk tingkat keamanan 

peugguna layanan berkenaan dengan keahsahan produk layanan. Berikut data 

basil penelitian kualitas pelayanan berkenaan dengan kualitas pelayanan. 
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1) Tingkat Keamanan Lingkungan 

Berdasarkan jawaban informan, dapat dijelaskan bahwa untuk tingkat 

keamanan!rasa lingkungan tempat pengurusan Pelayanan Umum (keadaan 

lingkungan Kantor Camat setempat) dapat dikatakan bahwa tingkat keamanan 

lingkungan berkenaan dengan kualitas pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar 

Kabupaten Aceh Tengah berada pada keadaan baik. 

Keamanan lingkungan berkenaan dengan keadaan disekitar Kantor 

Kecamatan sebagai tempat pelayanan. Kondisi yang aman terkait dengan rasa 

nyaman pengguna layanan. 

2) Tingkat Kcamanan Saat Mencrima Produk Layanan 

Bcrdasarkan jawaban informan yang telah ditctapkan untuk setiap item yang 

ada. maka tingkat keamanan pengguna layanan saat menerima produk pelayanan 

dalam penelitian ini berada pada katcgori baik. 

"memang sudah banyak terdengar dari keluhan masyarakat tentang 

kecurian helm tapi syukur alhamdulillah bukan motor yang hilang, tapi .mat 

ini komi sudah meyiapkan !ahem parkiran depan kantor dan biasanya juga 

pctugas kehersihan kant or memantau parkiran ". 

(Wawancara dengan staffkccamatan tanggal23 Januari 2014 pukul 09.30 wib) 

Secara kcseluruhan item pada indikator keamanan baik untuk keamanan 

pada saat menerima layanan maupun keamanan lingkungan tempat pelayanan 

setempat, keduanya berada pada kategori baik. Berdasarkan rangkuman dari 

jawaban para informan sebagian besar mereka merasa bahwa mereka telah merasa 

aman dalam menerima produk layanan (Umum) yang diurus di Kantor tersebut. 

Mengenai keamanan lingkungan pun, sebagian besar dari mereka mengakui lokasi 
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Kecamatan Lut Tawar Camat di Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah tersebut 

termasuk pada kondisi yang aman. 

6. Analisis Indikator Tanggung Jawab Berkenaan dengan Kualitas 
Pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah. 

Analisis indikator tanggung jawab bertujuan untuk mengetahui tingkat 

tanggung jawab petugas pemberi kecamatan dalam melaksanakan tugasnya 

termasuk dalam hal penanganan keluhan atau permasalahan layanan. Indikator ini 

hanya terdiri dari satu item (sub indikator). Item tersebut adalah tingkat tanggung 

jawab petugas kecamatan dalam menyelesaikan keluhan!persoalan dalam 

pelaksanaan pelayanan Umum. 

Indikator ini hanya terdiri dari 1 pernyataan. Pcrnyataan yang bcrkenaan 

dengan indikator tanggung jawab dalam penelitian ini dijelaskan pada pernyataan 

nom or 8 (de Iapan). Berikut data data basil penclitian mengcnai tanggung jawab 

petugas pemberi layanan dalam pcnyelesaian kcluhan/permasalahan pelayanan. 

1) Tingkat Tanggung Jawab Pctugas Terhadap Keluhan Pelayanan 

Petugas atau pegawai di kecamatan mcrupakan pendukung terciptanya 

pelayan yang efektif jika petugas melaksanakan tugasnya dengan baik maka 

pelayana akan memuaskan. mengenai tingkat tanggung javvab petugas terhadap 

keluhan pelayanan. Jawaban terse but dipcroleh dari pernyataan nom or 8 (de Iapan) 

yaitu berkenaan dengan tingkat tanggung jawab petugas kecamatan terhadap 

penanganan keluhan!permasalahan dalam layanan pengurusan Pelayanan Umum 

di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah. 
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Apabila dianalisisn dari jawaban informan untuk tiap item pemyataan, maka 

tingkat tanggung jawab petugas kecamatan dalam menangani keluhan atau 

permasalahan di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah berada pada 

kategori baik. 

7. Analisis Indikator Kelengkapan Sarana dan Prasarana Berkenaan dengan 
Kualitas Pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh 
Tcngah 

Analisis indikator ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kelengkapan 

sarana dan prasarana di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah. Indikator 

kelengkapan sarana dan prasarana ini terdiri dari dua item (sub indikator). Item 

pertama adalah mengenai tingkat kelcngkapan sarana dan prasarana hagi penerima 

layanan seperti komputer, mesin tik, dan alat kerja lainnya. lndikator ini terdiri 

dari 2 pernyataan. Pernyataan yang berkaitan dcngan indikator kelengkapan 

sarana dan prasarana adalah pcmyataan nomor 9 (scmbilan) dan pernytaan nomor 

10 yaitu berkenaan dcngan ketcrsediaan sarana pelayanan. Dalam penelitian ini, 

pernyataan terscbut diajukan kepada 13 orang informan. Berikut data basil 

pcnelitian mengenai kualitas pelayanan bcrkcnaan dengan kelcngkapan sarana dan 

prasarana. 

1) Tingkat Kelengkapan Sarana dan Prasarana 

"A1engenai sarana prasaran kami sudah menyiapkan secukupnya sa;a 

dikantor seperti kipas angin, meja dan kursi. Tentang keramahan petugas itu 

saya juga sering kali mengawasi aparatur yang sedang melakukan pelayanan 

kepada masyarakat ". 
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(Wawancara dengan staffkecamatan tanggal 24 Januari 2014 pukul 11.30 wib) 

Berikut Tabel ini memuat data dan hasil jawaban informan mengenai tingkat 

kelengkapan sarana dan prasarana seperti komputer, mesin tik, alat kantor, dsb. 

Jawaban tersebut diperoleh dari pernyataan nomor 9 (sembilan) yaitu berkenaan 

dengan tingkat kelengkapan sarana dan prasarana. 

Apabila dianalisis jawaban informan yang tclah ditetapkan untuk tiap item, 

maka indikator kelengkapan sarana dan prasarana kcsehatan yang tersedia di 

Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah bcrada pada kategori baik. 

2) Tingkat Kctcrsediaan Sanma dan Prasarana 

Apabila dianalisisn jawaban in forman yang tclah ditctapkan untuk tiap item, 

maka indikator ketersediaan sarana dan prasarana kesehatan yang tersedia di 

Kecamatan Lut Tawar Kabupaten J\cch Tcngah bcrada pada katcgori baik. 

Salah seorang informan mcngungkapkan .. saya rasa cukup, peralatan yang 

ada di sini sudah memadai''. Berdasarkan kutipan tcrsebut diketahui bahwa sarana 

dan prasarana pelayanan seperti komputcr. mesin tik. dan alat kerja lainnya yang 

terdapat di Kecamatan Lut Tawar Kabupatcn Acch Tengah berada dalam kategori 

baik. 

8. Analisis lndikator Kemudahan Akses Berkcnaan dengan Kualitas 
Pclayanan Umum di Kccamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah 

Analisis indikator ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kemudahan 

dalam mengakses lokasi tempat pelayanan yang dalam hal ini Kecamatan Lut 

Tawar Kabupaten Aceh Tengah. Indikator kemudahan akses tempat pelayanan ini 
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hanya terdiri dan I (satu) item. Item tersebut adalah tingkat kemudahan dalam 

mengakses tempat pelayanan (Kecamatan Lut Tawar Camat Lut Tawar Kabupaten 

Aceh Tengah) dapat dengan mudah dijangkau, baik kendaraan pribadi maupun 

dilalui kendaraan umum lainnya. 

lndikator ini terdiri dari I (satu) pemyataan. Pemyataan yang berkaitan 

dengan indikator kemudahan akses tcmpat adalah pemyataan nomor II (sebelas). 

Pcrnyataan tersebut diajukan kepada 13 orang informan dalam penelitian. Berikut 

data hasil pcnclitian mengenai kemudahan akses tempat pelayanan. 

1) Tingkat Kcmudahan Akscs Tcmpat Pclayanan 

Berdasarkan jawaban informan, dijelaskan bahwa untuk jawaban dari 

indikator kemudahan dalam mengakses tempat Berdasarkan rentang skor yang 

tclah ditctapkan untuk tiap kemudahan mengakscs tempat pelayanan termasuk 

dalam kategori baik. 

"Kalau nwsalah keterbukaan layanan kepada masyarakat kami sudah 

melakukan kegiatan sosialisasi jika ada setiap pertemuan denga aparat 

desulke!urahan yang melihatkan juga masyarakat, selain itu juga kami 

menempelkan selebaran in(hrnwsi yang mudah dilihat lcmgsung oleh 

masyarakat. Itu semzw kami lakukcm agar tidak terjadi kesalahan jika 

nwsyarakat melakukan pengurusan. 

( wa\vancaradcngan staff kecamatan tanggal 27 Januari 2014 pukul 08.30 wib) 

Lokasi Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah yang berada di dekat 

jalan utama memudahkan masyarakat menuju ke kantor tersebut. Kantor tersebut 

dapat ditempuh dengan jalan kaki, maupun kendaraan lainnya hanya saja 

kendaraan umum angkutan desa belum terlalu banyak. 
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9. Analisis lndikator Kedisiplinan, Kcsopanan, Kejujuran (Sikap Pegawai) 
Berkenaan dengan Kualitas Pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar 
Kabupaten Aceh Tengah 

Analisis indikator ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kedisiplian, 

kesopanan, dan kejujuran petugas pemberi layanan. Indikator ini hanya terdiri dari 

3 (tiga) item (sub indikator). Item pertama adalah bcrkenaan dengan tingkat 

kedisplinan pegawai pemberi layanan. Item kedua adalah mcngenai tingkat 

kesopanan pegawai, dan item ketiga dalah tingkat kejujuran pegawai dalam 

kegiatan pelayanan di Kecamatan Lut Tmvar Kabupatcn Aceh Tcngah. 

Indikator terse but terdiri dari 3 pernyataan. Pernyataan nomor 12 ( duabelas) 

untuk tingkat kedisiplinan peg<mai kecamatan. Pernyataan nomor 13 (tigabelas) 

untuk tingkat kesopanan pegawai kecamatan. dan pernyataan nomor 14 

(empatbclas) untuk tingkat kejujuran pegawai kecamatan dalam kegiatan 

pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Acch Tcngah. Dalam 

penelitian ini, pernyataan tcrsebut diajukan kepada 13 orang informan Berikut 

data hasil penelitian mengenai kedisiplinan. kesopanan. dan kejujuran pegawai di 

Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah. 

1) Tingkat Kedisiplinan Pegawai 

Berdasarkan jawaban informan yang telah ditctapkan untuk setiap item 

yang ada, maka tingkat kcdisiplinan pegavvm atau petugas kecamatan yang 

terdapat di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah berada pada kategori 

tidak baik. 
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2) Tingkat Kesopanan dan Keramahan Pegawai 

Berdasarkan jawaban informan yang telah ditetapkan untuk setiap item 

yang ada, maka tingkat kesopanan dan keramahan pegawm atau petugas di 

Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah berada pada kategori baik. 

3) Tingkat Kejujuran Pegawai 

Berdasarkan jawaban informan yang telah ditetapkan untuk setiap item 

yang ada, maka tingkat kejujuran pctugas atau pegawai di Kecamatan Lut Tawar 

Kabupaten Aceh Tengah berada pada kategori baik. 

Berdasarkan basil jawaban informan yang ada dapat dikatakan bahwa 

kualitas pelayanan berdasarkan kedisiplinan. kcramahan dan kcsopanan scrta 

kejujuran petugas dalam pelayanan di Kecamatan Lut Ta\var Kabupaten Aceh 

Tengah tcrmasuk dalam kategori baik meskipun hanya berbeda tipis dengan 

keadaan tidak baik. !Ia! terscbut mcnandakan pcrlunya perbaikan dari kinerja 

aparatur setempat. Terutama bcrkenaan dcngan tingkat kedisiplinan pegawm 

yang berdasarkan basil penelitian berada pada kategori tidak baik. Adanya 

pemberian sanksi yang tegas untuk setiap pegawai diharapkan mampu 

meningkatkan kinerja pegawai terutama bcrkenaan dengan permasalahan 

kedisiplinan. 

Secara keseluruhan item pada indikator kcdisiplinan, keramahan dan 

kesopanan serta kejujuran pegawai dalam memberikan pelayanan, satu item 

diantaranya berada pada kategori tidak baik dan dua item lainnya berada pada 

kategori baik. Item yang berada pada kategori tidak baik adalah item yang 

berkenaan dengan tingkat kedisiplinan pegawai. Berdasarkan hasil kutipan 
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wawancara dengan salah seorang informan (indikator no.7) beliau menjelaskan: 

"kadang harus menunggu petugasnya". Sedangkan mengenai tingkat keramahan 

dan kejujuran pegawai di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah tersebut 

berdasarkan hasil jawaban informan kedua item tersebut berada dalam kategori 

baik. Dalam hal ini perlu adanya penanganan mengenai kedisiplinan pegawm, 

karena hal tersebut akan mempengaruhi kualitas pelayanan. 

10. Analisis Indikator Kenyamanan Berkenaan dengan Kualitas Pelayanan 
Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupatcn Acch Tcngah 

Analisis indikator ini bertujuan untuk mcngctahui tingkat kenyamanan 

berkenaan dengan pelayanan Umum di Kecamatan I ~ut Tawar Kabupaten Aceh 

Tengah. Indikator kenyamanan terdiri dari 3 (tiga) item. Item pertama adalah 

untuk tingkat kebersihan lingkungan kantor kecamatan. Item kcdua untuk tingkat 

ketertiban tempat layanan (seperti penataan ruang tunggu. dsb). Sedangkan item 

ketiga adalah untuk tingkat kelengkapan fasilitas di tempat layanan (toilet tempat 

ibadah, tempat parkir. dsb ). 

Indikator ini terdiri dari 3 (tiga) pernyataan. J>crnyataan yang berkaitan 

dengan tingkat kebersihan tempat pclayanan adalah pernyataan nomor 15 

(limabelas). Item yang berkenaan dengan tingkat kebersihan tempat pelayanan 

ada1ah pernyataan nom or 16 ( enambelas ). Sedangkan item yang berkenaan 

dengan tingkat kelengkapan fasilitas yang terdapat Kccamatan Lut Tawar 

Kabupaten Aceh Tengah adalah pernyataan nomor 17 (tujuhbelas). Pernyataan 
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tersebut diajukan kepada 13 orang informan dalam penelitian. Berikut data basil 

penelitian: 

1) Tingkat Kebersihan Lingkungan Pelayanan 

Tabel berikut memuat data dari basil jawaban informan mengenm 

tingkat kebersihan lingkungan pelayanan atau dalam hal ini Kecamatan Lut 

Tawar Kabupaten Aceh Tengah. Jawaban tersebut diperoleh dari pernyataan 

nomor 15 (limabelas) yaitu berkenaan dengan tingkat kebersihan lingkungan 

kantor kecamatan sctempat sebagai tcmpat pelayanan. 

Berdasarkan jawaban responden yang telah ditetapkan untuk tiap item, maka 

indikator kenyamanan bcrkenaan dcngan kcbersihan lingkungan di Kccamatan 

Lut Tawar Kabupaten Aceh Tcngah scbagai tempat pelayanan kesehatan berada 

dalam kategori baik. 

2) Tingkat Ketcrtiban Tcmpat Pelayanan 

Berdasarkan jawaban responden yang telah ditetapkan untuk tiap item, 

maka indikator kenyamanan dilihat dari kebcrsihan lingkungan Kecamatan Lut 

Tawar Kabupaten Aceh Tcngah berada dalam kategori baik. 

1) Tingkat Kelengkapan Fasilitas di Tempat J>elayanan 

Berdasarkan javvaban responden. dapat dijelaskan bahwa untuk jawaban 

dari indikator kenyamanan berkenaan dengan kelengkapan fasilitas di Kecamatan 

Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah adalah berada dalam kategori baik. 
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Keseluruhan item dalam indikator (a, b, dan c) yang ada dapat dikatakan 

bahwa kualitas kenyamanan dalam pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar 

Kabupaten Aceh Tengah termasuk dalam kategori baik. 

B. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pelaksanaan Pelayanan KTP, KK dan Akta Kelahiran Di Kecamatan 
Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah 

Berdasarkan hasil penelitian di Kecamatan Lut Tawar kabupaten Aceh 

Tengah bahwa pelayanan Umum mengenai KTP, KK. dan Akta. Untuk 

mempermudah proses pelayanan diperlukan aturan yang jelas yang tcrtuang pada 

proscdur yang berlaku dalam instansi trscbut. Proscdur pelayanan yang tidak 

terlalu panjang dan mudah sangat diharapkan olch pengguna jasa pclayanan. Pada 

Kccamatan Lut Tavvar prosedur pclayanan yang diberikan scsuai pada aturan yang 

bcrlaku. Prosedur pelayanan yang ada pada Kecamatan Lut Tawar dapat dilihat 

dari persyaratan dan tatacara pelayanan scrta ketepatan waktu. 

Balnm prosedur pelayanan yang diberikan disini dilaksanakan berdasarkan 
peraturan yang ada, dimana prosedurnya dimulai dari pemenuhan persyaratan 
permohonan yang ada yang kemudian diserahkan pada petugas untuk diproses 
lehih lanjut .. , 

Wawancara dengan Yuspasafar, BA Tanggal 18 Januari 2014 
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Hal itu dibenarkan oleh Bapak Jamhur (Masyarakat) dalam kesempatan 

wawancara tanggal 19 Januari 2014 diruang tunggu: "Bahrva prosedur pelayanan 

disini dilakukan melalui proses pemenuhan per.syaratan oleh kami Masyarakat 

yang selanjutnya diproses dan kami tinggal mengambil sampai waktu yang telah 

ditentukan sesuai dengan aturuan." Adapun penjelasan yang lebih terperinci 

tentang persyaratan dan tata cara pelayanan yang ada akan diuraikan dibawah ini. 

Efisiensi yang dimaksud disini adalah persyaratan pelayanan umum hanya 

dibatasi pada hal-hal yang langsung berkaitan dengan pencapaian sasaran 

pelayanan dengan tetap mcmpcrhatikan antara persyaratan dengan produk 

pclayanan umum yang dibcrikan. dan dicegah adanya pengulangan pemenuhan 

kelengkapan persyaratan dalam hal proses pclayanannya mempersyaratkan 

kelengkapan pcrsyaratan dari satuan kerja/instansi pemerintah lain yang berkaitan. 

Setelah mcnganalisis per indikator. bcrikut akan dianalisis mengcnai kualitas 

pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah 

Berkenaan dengan basil pcnelitian terlihat bahwa kualitas pelayanan Umum 

di Kecamatan Lut Tawar Kabupatcn Aceh Tengah setelah diadakannya 

pemekaran kecamatan. secara kcseluruhan tcrmasuk dalam kategori baik. Hal 

tersebut terlihat dari keseluruhan indikator tersebut mcnunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah berada 

dalam kategori baik. Lebih lanjut dapat dilihat dari 10 indikator dengan 17 item 

yang diukur, 15 indikator diantaranya termasuk dalam kategori baik. Sedangkan 

dua lainnya berada dalam kategori tidak baik yaitu item nomor 4 yang berkenaan 
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dengan kepastian waktu penyelesaian produk pelayanan dan nomor 12 yaitu 

kedisiplinan pegawai. 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh hasil bahwa ketepatan waktu dalam 

penyelesaian produk pelayanan yang dalam penelitian ini adalah Pelayanan 

Umum dirasa belum baik. Adanya penguluran waktu penyelesaian sering kali 

membuat warga selalu menanti Pelayanan Umum yang diperlukan. Oleh karena 

itu hendaknya kinerja pegawai di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah 

setempat dapat lebih ditingkatkan .. 

Berdasarkan informasi yang diperoleh dari staf di Kecamatan Lut Tawar 

Kabupaten Aceh Tengah, tcrjadinya keterlambatan penyclesaian lebih discbabkan 

jarak tempuh kota kabupaten dengan kecamatan yang relatif jauh. Jadi pengiriman 

data dalam Pelayanan Umum akan dikumpulkan sampai bcberapa pcngurus, 

sehingga biaya transportasi yang dikcluarkan tidak terbuang hanya untuk 

mengirim satu atau dua data Pelayanan Umum. 

Kondisi tersebut dapat ditingkatkan dcngan meningkatkan keahlian pegawai 

dalam penyelesaian pekerjaan seperti pengadaan pelatihan keterampilan dan 

sebagainya, selain itu adanya pcnumbuhan sikap profcsionalisme dalam 

pelaksanaan kerja dengan. Selain itu adanya penambahan sarana transportasi 

kantor diharapkan mampu meningkatkan kualitas pelayanan mengingat jarak 

tempuh antara kota kabupaten dan wilayah kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh 

T engah yang jauh. 
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Berdasarkan hasil penelitian diperoleh hasil bahwa tingkat kedisiplinan 

pegawai di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah berada pada kategori 

tidak baik. Adanya sikap negatif dan kurangnya disiplin pegawai tentu akan 

berpengaruh pada kualitas pelayanan di kantor tersebut. Tingkat kehadiran yang 

kurang maupun keterlambatan yang terjadi tentu harus segera dibenahi dengan 

adanya penegakan sanksi secara keras dan tegas. 

Berdasarkan hasil pengamatan. diperoleh informasi bahwa masyarakat yang 

akan melakukan Pelayanan Umum harus melcngkapi beberapa persyaratan yang 

dibutuhkan seperti model A Kartu Kcluaraga. toto, biodata dan tanda tangan. 

Sebagaian besar masyarakat merasa hahwa Pelayanan Umum di Kccamatan Lut 

Tawar Kabupaten Aceh Tengah sudah baik. Hal tersebut terlihat dari kcmudahan 

prosedur yang ditetapkan. kejdasan yang ada. hingga sarana dan prasarana yang 

tersedia pun diketahui dapat menunjang pelayanan tersebut dengan baik. 

Ditambah lagi dengan adanya program dari pemcrintah yaitu berupa pembuatan 

Pelayanan Umum secara gratis. dcngan itu masyarakat menyambut dengan baik 

program tersebut. 

a. Tata cara Pcmbuataan KTP 

Pemohon Datang 
Ke Kantor Kepala 
kampung untuk 
meminta surat 
keterang 

Mcngisi Blangko 
yang di scdiakan 
Kepala Kampung 
(Rcje Kampung) 

k_ _______ P_e_m_o_h_o_n ________ ~l' 
3-5 Hari 

Ke Kantor Kecamatan 
dengan membawa 
blangko yang telah 
ditandatangani Kepala 
Kampung 

Pengecekan blangko KTP 
oleh petugas kecamatan 
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Adapun syarat yang harud dipenuhi dalam pembuatan KTP adalah : 

a) Photo Kopy KK 

b) Pas Photo 3 x 4 sebanyak 2 !em bar 

b. Tata cara Pembuatan KK 

Pemohon Mendatang Di kantor kecamatan Dinas 
kantor kepala kampung oleh petugas Kependudukan 
meminta surat pengantar 

_... 
kecamatan diproses 

danblangko yang lebih lanjut 
kemudian di tandatangani 

20-30 hari 
oleh Reje Kampung + 

Kantor Kecamatan -1 Pemohon 

Adapun syarat yang harus dipenuhi sebelumnya adalah sebagai berikut : 

a) Mcmbawa surat keterangan pindah/kartu keluarga lama 

b) KTP dan 

c) Pas Photo 3 x 4 sebanyak 2 lembar 

c. Tata cara pembuatan Akta 

Pemohon Mendatangi Kekantor kecamatan Di kantor kecamatan 
Kantor kepla kampung ____... dengan membawa _... oleh petugas 
dan mcminta surat syarat-syarat yang kecamatan diproses 
keterangan diperlukan lebih lanjut 

+_ 
Diprose di Dinas 

Pemohon Kantor Kecamatan Kependudukan 

Adapun persyaratan yang harus dipenuhi dalam pengurusan Akta adalah : 

a) Surak keterangan lahir dari bidan atau rumah sakit 

b) Surat kelahiran dari Kampung 

c) Po to kopy KK 
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d) Poto kopy KTP 

e) Surat Nikah/Buku Nikah Legalisir KUA 

f) Poto Kopy Izajah Kepala Keluarga 

2. Faktor-Faktor apa yang mempengaruhi Pelaksanaan Pelayanan KTP, 
KK dan Akta Kelahiran Di Kecamatan Lut Tawar 

Pelaksanaan tugas pelayanan dalam strukutur organisasi tidak selamanya 

berjalan dengan baik seperti yang kita harapkan. terkadang dalam pelaksanaannya 

aparat pcmerintah mengalami kendala--kendal atau faktor penghambat, namun 

disamping itu adapula t~1ktor-faktor yang menjadi pendukung jalannya proscdur 

pelayanan. Demikian halnya pclaksanaan pelayanan pemerintah yang ada di 

daerah-dacrah lain. pelaksanaan layanan pcmcrintah yang berlangsung di 

Kccamatan Lut Tawar Kabupaten J\ceh Tcngah dipcngaruhi oleh beberapa 

faktor-faktor, baik itu faktor yang menjadi pendukung jalannya pelayanan 

maupun faktor yang kcmudian mcnjadi penghambat pclayanan itu sendiri. 

Berikut ini akan diuraikan lcbih lanjut mengenai faktor-faktor yang 

kemudian menjadi penghambat atau pun pendukung jalannya pelayanan di 

Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tcngah ~ 

1) Sumber Daya Aparatur 

Untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada masyarakat 

sangat dibutuhkan aparatur-aparatur pemerintah yang memiliki kualitas 

sumber daya manusia yang handal, untuk itulah kemudian dapat dikatakan 

keberhasilan suatu pelayanan salah satunya sangat ditentukan oleh kualitas 
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aparat yang ditunjuk sebagai pelayanan publik. Kemampuan dalam hal ini 

yaitu baik dari segi kemampuan keilmuan atau wawasan maupun dari segi 

kemampuan yang dimiliki, aparat yang mempunyai kreativitas dalam 

pelaksanaan tugas senantiasa mengacu kepada peraturan perundang­

undangan yang telah ditetapkan serta memperhatikan ketepatan sasaran dalam 

pclaksanaan fungsi pelayanan dan menempatkan disiplin serta tanggung 

jawab sebagai prinsip utama. 

Untuk itu. apabila aparat yang kurang memiliki sumber daya manusia, 

aparat yang dimaksud maka kemungkinan hasil yang diperoleh tidak akan 

maksimal sesuai dengan apa yang diharapkan. 

2) Kesadaran Masyarakat 

Salah satu faktor yang turut mempcngaruhi pclaksanaan tugas 

pelayanan pemcrintah eli wilayah Kccamatan Lut Ta\\ar Kabupatcn Acch 

Tengah adalah faktor kesadaran masyarakat. Kesadaran masyarakat 

dimaksudkan ialah kesadaran untuk mempersiapkan segala yang mcnjadi 

persyaratan untuk melakukan suatu urusan pclayanan di kantor 

desalkelurahan. relasi antara aparat pemerintah dengan masyarakat memang 

harus saling mendukung agar dapat mencapai tujuan yang di harapkan, baik 

itu dari pihak masyarakat maupun dari aparat pemerintah sendiri. 

Sesuai pengamatan di lapangan. ada beberapa masyarakat yang 

kurang memahami dan menyadari dengan pengurusan yang seharusnya sudah 

wajib di miliki. olehnya itu, ketika akan melakukan pengurusan seperti KK, 

16/42091.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



80 

KTP, dan Akte Kelahiran, keinginan mereka itu segera selesai dengan cepat 

tetapi mereka kadang memperhatikan apa yang seharusnya menjadi 

persyaratan. 

Dengan keadaan seperti 1111, dalam artian kurangnya kesadaran 

masyarakat bagaimana menciptakan kerja sama antara apatar pemerintah. 

Sebaliknya, jika mereka benar sadar tanpa harus ada paksaan maka akan 

menciptakan relasi atau kerja sama yang baik antara pemerintah dengan 

masyarakat. 

3) Sarana dan Prasarana 

Salah satu l~lktor pendukung atau bisa menjadi penghambat prosedur 

pelayanan yaitu saran dan prasarana. Dengan adanya sarana pelayanan 

beraneka ragam JCms dan fungsinya dapat membantu pelayanan pada 

masyarakat lebih efisicn dan cfektf. l 1ntuk itu halma sarana dan prasaran 

dapat dikatakan sebagai pendukung dikarenakan dapat membantu prsoes 

pelayanan, begitu pula sebaliknya. jika sarana dan prasaran kurang memadai, 

maka bisa menghambat prosedur pelayanan. Darihasil wawancara dengan 

kepala desa dan kelurahan sarana dan prasarana yang ada di kantor sudah 

cukup memadai dan sangat menungjang jalannya pelayanan walaupun sarana 

dan prasaranya sederhana. 

16/42091.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



81 

3. Diskusi 

Sebagai ketetapan pemerintah mengenm ukuran dari kualitas 

pelayanan, Kepmen PAN No. 63 Tahun 2003 menyatakan beberapa prinsip 

pelayanan Publik di Indonesia saat ini, di mana prinsip pelayanan ini dapat 

dijadikan beberapa dimensi dalam mengukur kualitas pelayanan suatu 

organisasi publik di Indonesia. 

Beberapa pninsip-prinsip tersebut antara lain adalah : 

1) Kescdcrhanaan Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, rnudah 

dipahami dan mudah dilaksanakan 

2) Kcjclasan 

a. Persyaratan teknis dan administrative pelayanan publik 

b. Unit ketja/pejabat yang berwenang dan bertanggungjav.ab dalam 

memberikan pelayanan dan penyelesaian keluhan/pcrsoalan/sengketa 

dalam pclaksanaan pelayanan publik; 

c. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran. 

3) Kepastian Waktu 

Pclaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan dalam kurun waktu 

yang telah ditentukan. 

a. Akurasi 

Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat, dan sah. 
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b. Keamanan 

Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan 

kepastian hukum. 

c. Tanggung jawab 

Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk 

bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian 

keluhan/ persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik. 

d. Kelengkapan Sarana dan Prasarana 

Terscdianya sarana dan prasarana kerja. peralatan kerja dan 

pendukung lainnya yang mcmadai termasuk pcnyediaan sarana 

teknologi. 

e. Kemudahan Akses 

Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai. mudah 

dijangkau oleh masyarakat. dan dapat mcmanfaatkan teknologi 

telekomunikasi dan informatika. 

f. Kedisiplinan, Keramahan,dan Kcsopanan 

Pemberi pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, 

serta memberikan pelayanan dengan ikhlas. 

g. Kenyamanan 

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu 

yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat serta 
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dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti parkir, toilet, 

tempat ibadah dan lain- lain. 

Sikap dan perhatian dalam melakukan pelayanan yang baik adalah dasar 

melakukan pemberian layanan. Zeithaml, Parasuraman dan Berry (dalam Semi!, 

2005) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang baik adalah pertemuan atau 

melebihi apa yang diharapkan konsumen dari pelayanan yang diberikan. Tinggi 

rendahnya kualitas pelayanan tergantung pada kinerja pelayanan yang diberikan 

dalam konteks pelayanan tergantung pada kinerja pelayanan yang diberikan dalam 

konteks apa yang mereka harapkan. 

Pengukuran kualitas suatu pelayanan tentu akan berhubungan dcngan 

kualitas dari kincrja pegawai maupun kinerja organisasi pcmbcri layanan secara 

kcseluruhan. Semakin tinggi kinerja organisasi. scmakin tinggi tingkat pencapaian 

tujuan organisasi (Keban. dalam Tangkilisan:2003). 

Berdasarkan basil penelitian yang dilakukan di wilayab kerja Kantor 

Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceb Tengab berkenaan dengan Pelayanan 

Umum dengan menggunakan indikator berkenaan dengan kualitas pclayanan 

berdasarkan Kep.Men PAN No.63 Tahun 2003, dan I 0 indikator dengan 17 item 

pertanyaan/pernyataan, diperoleb basil babwa terdapat 15 item diantaranya berada 

pada kategori baik. sedangkan dua lainnya berada pada kategori tidak baik. Dua 

item yang berada pada kategori tidak baik yaitu ketepatan waktu penyelesaian dan 

tingkat kedisiplinan pegawai. 
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Apabila kinerja pelayanan dikaitkan dengan harapan (expectation) dan 

kepuasan (satisfaction) dari pengguna layanan atau dalam penelitian ini 

masyarakat pengguna jasa layanan, sebagaimana yang dijelaskan dalam Barata 

(2003:38) maka gambarannya adalah sebagai berikut: 

a. Kinerja < Harapan (Performance< Expectation) 

Apabila kinerja layanan menunjukkan keadaan di bawah harapan 

pelanggan, maka pelayanan kepada pelanggan dapat dikatakan tidak 

memuaskan. 

b. Kinerja = Harapan (Performance= Lxpectotion) 

Apabila kine1ja layanan sesuai dengan yang diharapkan pclanggan, 

maka pelayanan dianggap memuaskan, tctapi tingkat kepuasannya 

adalah minimal karcna pada keadaan ini dapat dianggap bclum ada 

keistime\vaan layanan. 

c. Kinerja = Harapan (Perj(mnance= Expectation) 

Apabila kinerja Jayanan menunjukkan lebih dari yang diharapkan 

pelanggan, maka pelayanan dianggap istimewa atau sangat memuaskan 

karena pelayanan yang diberikan ada pada tahap yang optimal. 

Sebagaimana yang dikatehui bah\va sesuai dengan Undang-Undang 

Nomor 32 Tahun 2004 yakni "'keanekaragaman dalam kesatuan'' serta dalam 

rangka memberikan pelayanan prima kepada masyarakat, disarankan dalam 

pendelegasian sebagaian kewenangan Bupati/Walikota kepada Camat digunakan 

pola II yaitu "seragam untuk kewenangan tertentu yang bersifat umum ditambah 
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dengan kewenangan spesifik yang sesuai dengan karakteristik wilayah dan 

penduduknya". Terutama apabila Pemerintah Daerah memang memiliki keinginan 

politis untuk menempatkan kecamatan sebagai pusat pelayanan. 

Berdasarkan penjelasan tersebut terlihat bahwa kinerja pegawm yang 

dilihat dari kedisiplinan dan ketepatan waktu penyelesaian dapat berpengaruh 

pada kualitas pelayanan. Olch karena itu perlu adanya perbaikan guna 

meningkatkan kualitas pclayanan. 

Kondisi terscbut dapat diperbaiki dengan meningkatkan keahlian pegawai 

dalam penyelesaian pekerjaan scperti pengadaan pelatihan keterampilan dan 

sebagainya. selain itu adanya penumbuhan sikap profcsionalisme dalam 

pclaksanaan kcrja diharapkan mampu meningkatkan kualitas pelayanan. dan 

secara tidak langsung hal tcrscbut dcngan kurangnya disiplin pcgawai di kantor 

terscbut. Tingkat kchadiran yang kurang maupun ketcrlambatan yang terjadi tentu 

harus segera dibenahi dcngan adanya penegakan sanksi secara keras dan tegas. 
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A. Simpulan 

BABY 
SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan bahwa kualitas 

pelayanan Umum di Kecamatan Lut Tawar Kabupaten Aceh Tengah setelah 

dibentuk menjadi Kecamatan Lut Tawar kualitas pelayanan yang diberikan 

berada masyarakat pada kategori baik. Penelitian ini diukur dengan 

menggunakan 10 indikator. Kesepuluh indikator terse but adalah 

kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, akurasi pelayanan, keamanan, 

tanggung jawab, kelengkapan sarana dan prasarana. kemudahan, kedisiplinan, 

kesopanan dan keramahan, kejujuran petugas. dan kenyamanan. 

Pelayanan akan berjalan maksimal jika didukung olch sumbcr daya 

manusia yang memadai dan mcmiliki tingkat kemampuan fungsional 

pelayanan di Kecamatan Lut Tavvar. Aparat pelayanan yang bertugas di 

Kecamatan merupakan lulusan SLTA dan Sarjana, schingga dapat dipastikan 

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat telah be1jalan dengan maksimal. 

Selain itu pengalaman dan telah sering melakukan pclatihan. 

Sarana dan prasarana yang mcrupakan salah satu penunJang 

berjalannya suatu proses pelayanan publik seperti halnya clengan SDM eli 

Kecamatan Lut Tawar. Sarana clan prasarana fasilitas pelayanan publik yang 

ada eli kantor-kantor Kecamatan Lut Tawar telah mencukupi, hal ini 

menunjukkan bahwa masyarakat merasa nyaman jika clatang ke kantor 

melakukan pengurusan. 
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Hasil penelitian di Kecamatan Lut Tawar tentang kesadaran 

masyarakat masih ada yang belum terlalu paham tentang pentingnya 

kepemilikan administrasi kependudukan seperti KK, KTP, AK, di karenakan 

masyarakat aktifitas kesaharian mereka dan ada juga sebagian masyarakat 

yang akan sadar hal tersebut. 

Kendala yang dihadapi dalam pemberian pelayanan umum berdasarkan 

hasil penelitian berkenan dengan 2 item yang termasuk dalam kategori tidak 

baik yaitu kedisiplinan pcgawai dan kepastian waktu pelayanan dalam hal ini 

dipengaruhi olch kurangnya motivasi dan dedikasi Staf Kecamatan Lut Tawar 

Kabupaten Acch T engah. 

Kurangnya kcdisiplinan pegawai tentu pada akhirnya berpengaruh pada 

kualitas pelayanan. Hal tcrscbut pcrlu menjadi perhatian karcna pegawai yang 

terdapat di Kecamatan Lut Tavvar yang merupakan unsure penting pelaksana 

kegiatan pelayanan. Hal tcrsebut juga tentu menjadi salah satu penyebab 

kurang pastinnya waktu pelayanan dalam penyelesaian Pelayanan Umum. 

Padahal sebagaimana yang diketahui bahwa hal utama yang diinginkan 

pengguna layanan adalah kccepatan dan itu berhubungan dengan kepastian 

waktu pelayanan. 
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B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi yang telah dikemukakan, maka 

disarankan beberapa. Pertama, Dengan melihat persepsi apartur pemerintah 

daerah dalam tugas, pokok dan fungsi pelayanan ditinjau dari sikap dan norma­

norma, sopan santun dlama pelayanan terhadapmasyarakat, pelaksanaan 

pelayanan di kantor desa/Kecamatan dan penilaian masyarakat terhadap 

pelayanan tersebut, diharapkan pemerintah sebagai pelaku utama atau pengendali 

jalannya sistem pemerintahan agar bisa lebih mcningkatkan pelayanan khususnya 

layanan dibidang administrasi kependudukan dan lebih dckat serta mempcrhatikan 

kebutuhan masyarakat. Mempcrhatikan dalam seg1 peningkatan kualitas, 

kemudahan, kctapatan vvaktu. ekonomis. serta keamanan dalam mcmberikan 

pelayanan. Kedua, Agar pemerintah lcbih memperhatikan. mcnjaga dan merawat 

sarana prasaranayang telah ada. Ketiga, Kurangnya kesadaran masyarakat akan 

prosedur yang seyognya dilengkapi dalam memperoleh suatu pelayanan menjadi 

suatu h1ctor penghambat dalam prosedur pelayanan. maka dari itu masyarakat 

harus lebih memahami dan memperhatikan prosedur dalam memperoleh 

pelayanan. 
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( Lampiran I ) 

LEMBAR KUISIONER PENELITIAN 
DALAM RANGKA PENYUSUNAN TESIS 

92 

PENINGKATAN PELAYANAN UMUM Dl KECAMATAN LUT TAWAR 
KABUPA TEN ACEH TENGAH 

A. Pengantar 

Puji syukur penulis ucapkan kehadirat Allah swt. Shalawat dan salam 

kcpada Rasullulah Muhammad saw. Mudah-mudahan bapak/ibu selalu dalam 

keadaan sehat dan dalam lindungan Allah svv1:. Amin. 

kuisioner pcnelitian berupa tes ini dimaksudkan untuk mengumpulkan data 

berkenaan dengan penelitian dalam rangka penyusunan tesis di Program 

Pascasarjana Universitas Tcrbuka. Instrumcn berupa tes untuk mclihat 

peningkatan pelayanan umum masyarakat. 

Untuk itu, peneliti mcmohon bantuan Bapak/Ibu untuk mcmberikan 

pcrtimbangan tcrhadap instrumcn tersebut. Pcrtimbangan Bapak/lbu diharapkan 

dituliskan pada lembar kcrtas yang sudah dilampirkan pada instrumen ini. 

Atas bantuan Bapakllbu, saya mcnyampaikan penghargaan dan tcrima 

kasih. Mudah-mudahan, amal baik Bapak!lbu dikabulkan oleh Allah sebagai 

ibadah dan mendapatkan balasan yang sctimpal darinya. 

l-lonnat saya, 

Selamaddin 
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B. Petunjuk Pelaksanaan 

Pertanyaan yang peneliti sediakan ini terdiri dari dua bagian yaitu: bagian 

pertama yang berisi tentang identitas Informan. Pada bagian ini bapak I ibu I 

saudara cukup mengisi bagian yang telah disediakan. Bagian kedua yang berisi 

daftar pertanyaan. Pada bagian ini bapak I ibu I saudara memilih salah satu 

jawaban yang dianggap paling benar. 

Ill. Pertanyaan Penclitian 

Idcntitas lnforman 

1. 

2. 
') 

_)_ 

4. 

5. 

Nama I Umur 

Jenis Kelamin 

Kedudukan dalam kantor 

PendidikanTerakhir 

Alamat 

Keterangan *) Coret yang tidak perlu 

Daftar Pcrtan)'aan 

: .............. I ..................................... . 

: Laki-laki I Perempuan *) 

Berilah tanda silang pada salah satu jawaban a. b. c. dari pertanyaan 

dibawah ini : 

A. Konsep Peningkatan Pclayanan 

1. Apakah bapaklibu saat ini masih memiliki tunggakan pekerjaan yang belum 

selesai? 

a. tidak ada 

b. mungkin ada 

c. ya, ada 

2. Apakah atasan bapak!ibu pernah menegur bapaklibu berkaitan dengan hasil 

pekerjaan bapaklibu ? 

a. Jarang 

b. kadang-kadang 

c. senng 
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3. Apakah bapak/ibu pernah menerima keluhan masyarakat yang sedang 

dilayani? 

a. Jarang 

b. kadang-kadang 

c. senng 

94 

Apabila jawaban "sering", sebutkan macam keluhan apa sap yang pernah 

bapak/ibu terima : 

I) ................................................ . 

2) ................................................ . 

3) ................................................ . 

4. Apakah di kantor bapak/ibu terdapat kotak saran ? 

a. ada 

b. tidak ada 

Bila jawaban .. a··. berapa banyak kritik dan saran yang masuk dalam sebulan ? 

a. banyak 

b. agak banyak 

c. sedikit 

Bila jawaban ··b ... apakah bapak!ibu mcngetahui alasan mengapa di kantor 

bapaklibu tidak ada kotak saran ? 

a. tabu 

b. tidak tahu 

c. tidak perduli 

Bilajavvaban bapak/ibu ''tabu"'. sebutkan alasannya? 

1 ) ................................................ . 

2) ................................................ . 

3) ................................................ . 

5. Apa yang akan bapak/ibu lakukan apabila memiliki kepentingan kelurga yang 

sangat mendesak pada saat jam kerja ? 

a. menyelcsaikan tugas kantor terlebih dahulu 

b. membavva pckerjaan ke rumah 

c. pulang karena urusan mendesak 

6. Bagaimana menurut bapak/ibu tentang sistem kerja yang berlaku di 

lingkungan kantor bapak/ibu saat ini ? 

a. sangat cocok dengan kemampuan pegawainya 

b. lumayan cocok dengan kemampuan pegawainya 

c. kurang cocok dengan kemampuan pegawainya 
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7. Bagaimana pandangan bapak/ibu tcrhadap prosedur atau peraturan yang ada di 

kantor bapak/ibu? 

a. sangat mendorong pegawai untuk selalu patuh dan bekerja dengan baik 

b. cukup mendorong pegawai untuk selalu patuh dan bekerja dengan baik 

c. kurang mendorong pegawai untuk selalu patuh dan bekerja dengan baik 

8. Bagaimana bapak/ibu mengerjakan semua tugas-tugas yang dibebankan 

kepada bapak/ibu? 

mengerjakan dengan cepat dan yakin pekerjaannya benar 

mengerjakan dengan baik dan sesekali meminta bantuan pada rekan kerja 

kadang merasa bingung sehingga meminta bantuan kepada rekan kcrja 

9. Bagaimana tindakan atasan bapak/ibu apabila timbul masalah dalam 

organisasi ? 

a. berhasil mengatasinya dcngan baik 

b. berhasil mengatasinya namun butuh waktu yang lama 

c. berhasil mengatasinya namun cara penyelesaiannya tidak tepat 

l 0. Apakah bapaklibu pernah berpartisipasi dalam program-program yang 

dilaksanakan organisasi (sepcrti diklat dan management/raining)'? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. prang 

11. Apakah yang bapak/ibu lakukan apabila organisasi sedang mengaclakan suatu 

acara cliklat ? 

berpartisipasi sebagai panitia 

berpartisipasi sebagai peserta 

tidak ikut berpartisipasi 
12. Apakah bapak/ibu merasa senang bekerja sama dengan rekan-rckan kerja 

bapak/ibu di kantor ? 

a. sangat senang 

b. senang 

c. biasa saja 

13. Apakah semua rekan kerja bapak/ibu muclah diajak kcrjasama dalam rangka 

mewujudkan tujuan organisasi ? 

a. semua mudah cliajak kerjasama 

b. ada yang sulit diajak kerjasama 

c. hanya beberapa saja yang muclah cliajak kerjasama 
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14. Ada berapa kasus pelanggaran yang terjadi di kantor bapak/ibu dalam waktu 

satu bulan? 

a. banyak 

b. sedang 

c. sedikit 

B. Konsep Disiplin Kerja 

15. Bagaimana biasanya bapak/ibu datang ke kantor ? 

a. pagi sekali 

b. agak siang 

c. s1ang 

16. Bagaimana biasanya bapak/ibu pulang dari kantor ? 

a. sebelum jam kerja habis 

b. tepat pada saat jam kerja habis 

c. setelah jam kcrja habis 

17. Apakah bapal.Jibu pernah tidak mengetjakan perintah dari atasan ? 

a. scnng 

b. kadang-kadang 

c. prang 

18. Apakah bapaklibu pernah melanggar tata tertib yang ada di kantor '? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. Jarang 

19. Bagaimana pendapat bapaklibu tentang peraturan dan tata tertib di kantor '? 

a. terlalu ketat 

b. biasa 

c. tcrlalu longgar 

20. Apakah bapaklibu selalu memakai pakaian dinas yang telah ditentukan? 

a. selalu 

b. kadang-kadang 

c. tidak pernah 

21. Apakah bapal.Jibu selalu hadir setiap hari pada jam kerja kantor ? 

a. selalu hadir setiap hari 

b. kadang-kadang ijin untuk tidak hadir 

c. sering ijin tidak masuk kerja 

16/42091.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



97 

22. Berapa kali bapak/ibu ijin tidak masuk kantor dalam satu bulan ? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. Jarang 

Sebutkan alasan bapak/ibu mengajukan ijin tidak masuk kerja : 

1 ) ................................................ . 

2) ................................................ . 

3) ................................................ . 

23. Apakah bapak/ibu dalam bekerja selalu menggunakan perlengkapan kantor 

yang tersedia ? 

a. selalu 

b. kadang-kadang 

c. tidak selalu 

24. Apakah bapaklibu pernah menggunakan peralatan dan perlcngkapan kantor 

untuk kepentingan pribadi ? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. prang 

25. Bagaimana keadaan peralatan dan pcrlengkapan kantor tcmpat bapak/ibu 

beketja? 

a. tcrpelihara dengan baik 

b. sedikit terpelihara dengan baik 

c. tidak terpelihara dengan baik 

26. Bagaimana tindakan bapak/ibu mengahdapi tumpukan pekerjaan yang begitu 

banyak di kantor ? 

a. menyelesaikan scmua pekerjaan dcngan baik 

b. mendahulukan pekerjaan yang disukai 

c. hanya menyelesaikan pckerjaan yang diminta atasan saja 

27. Apakah waktu yang tersedia sudah cukup untuk menyelcsaikan semua 

pekerjaan? 

a. lebih dari cukup 

b. cukup 

c. kurang 
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28. Apakah bapaklibu menanggung resiko dan kerugian yang terjadi pada saat 

bekerja selama ini ? 

a. pernah 

b. mungkin pernah 

c. tidak pernah 

Sebutkan kerugian yang pernah ditanggung : 

1 ) ........................................... . 

2) ........................................... . 

3 ) ........................................... . 

C. Konsep lklim Kerja dalam Organisasi 

29. Apakah di kantor bapaklibu tcrdapat hagan struktur organisasi ? 

a. ya, ada 

b. tidak ada 

Jika jawaban ··a·· apakah hapak!ibu mengetahui maksud dari hagan struktur 

organisasi tersehut '? 

a. tabu hetul 

b. bingung 

c. tidak tabu 

Jika jawaban ··b"' apakah hapak/ibu tabu alasan mengapa di kantor bapak/ibu 

tidak ada hagan struktur organisasi '? 

a. tahu betul 

b. bingung 

c. tidak tabu 

Bila tabu alasannya. coba bapaklibu sebutkan : 

1 ) ........................................... . 

2) ........................................... . 

3 ) ........................................... . 

30. Apakah eli kantor bapaklibu sering terjadi overlap atau tumpang tindih 

pekerjaan? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. Jarang 
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3 1. Apakah bapaklibu pemah berselisih dengan salah satu rekan kerja ataupun 

atasan bapaklibu ? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. Jarang 

32. Bagaimana sikap orgamsas1 terhadap pegawa1 yang berprestasi di kantor 

bapaklibu? 

a. diberi imbalan tambahan 

b. tidak diperhatikan 

c. tidak tahu 

Bila jawaban "a" sebutkan imbalan yang pemah diberikan organisasi : 

1 ) ........................................... . 

2) . .......................................... . 

3) ........................................... . 

33. Bagaimana tingkat pcnghargaan di kantor bapak!ibu terhadap pcgawai yang 

herprestasi ? 

a. tinggi 

b. scdang 

c. rendah 

34. Bagaimana sikap organisasi terhadap pegawai yang melanggar pcraturan di 

kantor bapak!ibu? 

a. dibcri hukuman sesuai perbuatannya 

b. diberi hukuman sama rata untuk semua perbuatan 

c. tidak dihukum 

35. Bagaimana sistem pengambilan keputusan di kantor bapaklibu? 

a. melibatkan seluruh pegawai 

b. hanya melibatkan pegawai tertentu 

c. tidak melibatkan pegawai biasa 

36. Bagaimana sikap organisasi apabila terjadi masalah yang sangat mendesak 

dalam situasi yang sangat darurat ? 

a. bawahan boleh mengambil tindakan sendiri 

b. bawahan harus menunggu instruksi dari atasan 

c. pekerjaan diambil alih oleh atasan 

3 7. Bagaimana tingkat pelanggaran tata tertib di kantor bapak/ibu ? 

a. tinggi 

b. sedang 

c. rendah 
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38. Apakah bapak/ibu sering terlambat datang ke kantor? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. Jarang 

Jika jawaban "a" sebutkan alasan mengapa sering terlambat : 

1 ) .......................................... . 

2) ........................................... . 

3) ........................................... . 

39. Apakah keluarga bapak/ibu senng memotivasi bapak/ibu untuk selalu 

bersemangat dalam bekerja ? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. Jarang 

40. Bagaimana pendapat bapak/ibu tentang sistem penilaian kerja yang ada di 

kantor bapak/ibu saat ini ? 

a. dijalankan dengan baik 

b. kadang tidak dijalankan 

c. tidak ada sistem pcnilaian kcrja yang jclas 

41. Bagaimana tindakan organisasi untuk mcngembangkan kemampuan yang 

dimiliki oleh pegmvainya ? 

a. mengadakan pelatihan seperti diklat 

b. memberikan pengarahan pada bavvahan 

c. tidak mclakukan tindakan apapun 

42. Apakah di kantor bapak/ibu sering mengadakan pclatihan seperti diklat, 

kursus komputer. management training atau scjenisnya ? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. Jarang 

Bila jawaban "a", berapa kali organisasi mcngadakan acara terscbut dalam 

setahun tcrakhir ..... kali dan sebutkan jenis kegiatannya : 

1 ) .......................................... . 

2) ........................................... . 

3) ........................................... . 
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43. Bagaimana sikap atasan apabila melihat bawahan yang tidak dapat bekerja 

dengan baik ? 

a. memberikan bimbingan 

b. tidak perduli 

c. memarahi bawahan 

44. Menurut bapak/ibu bagaimana atasan bapak/ibu bekerja? 

a. mengerjakan kewajibannya dan mengawasi bawahannya dengan baik 

b. hanya mengawasi bawahan dan tidak mengerjakan kewajibannya 

c. mengerjakan kewajibannya tetapi tidak mengawasi bawahannya 

45. Bagaimana pelaksanaan evaluasi kerja di kantor bapak/ibu? 

a. rutin dilaksanakan 

b. jarang dilaksanakan 

c. tidak ada evaluasi 

46. Apakah bapak/ibu menunda pekerjaan yang disebabkan oleh terbatasnya 

sarana dan fasilitas yang tersedia ? 

a. senng 

b. kadang-kadang 

c. prang 

47.Apakah di ruang kerja bapak/ibu terdapat tiling cabinet (lemari) untuk 

mcnyimpan berkas-berkas kcrja atau dokumen pcnting ? 

a. ada 

b. tidak ada 

c. tidak tahu 

48. Apakah bapaklibu merasa aman meletakkan kcndaraan di tempat parkir yang 

tcrsedia di kantor ? 

a. sangat nyaman 

b. kurang nyaman 

c. tidak nyaman 

49. Apakah bapak/ibu merasa nyaman bekerja di ruangan kerja yang bapak/ibu 

tempati saat ini ? 

a. sangat nyaman 

b. kurang nyaman 

c. tidak nyaman 

50. Apakah bapak/ibu merasa puas dengan besarnya insentif yang diterima ? 

a. sangat puas 

b. kurang puas 

c. tidak puas 
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51. Apakah pekerjaan bapakJibu memunculkan resiko pekerjaan yang berat? 

a. ya 

b. kadang-kadang 

c. tidak 

52. Bagaimana sikap bapakJibu menghadapi resiko berat yang muncul ? 

a. menghadapi dengan sabar dan berusaha sebaik-baiknya 

b. melaporkan pada atasan 

c. menghindari pekerjaan yang mengandung resiko 

PENELITIAN 

PENINGKATAN PELAYANAN UMUM DI KECAMATAN LlJT TAWAR 
KABUPATEN ACEH TENGAH 

DAFTAR KUISIONER UNTUK MASYARAKAT 

1. Nama: ........................................................ . 

2. Umur a. 20-30 Tahun 
b. 31-40 Tahun 
c. 41-50 Tahun 
d. 51-60 Tai1Un 
e. >60 Tahun 

3. Jenis Kelamin : a. Pria 
b. Wanita 

4.Pendidikan : a. SO 
b. SMP 
c. SLTA 
d. D3 
e. S-1 
f. S-2 

5.Suku Bangsa: a. Gayo 
b. Jawa 
c. Aceh 
d. Padang 
e. Batak 
f. Lain-lain (sebutkan) .................................. . 

6. Status: a. Kawin 
b. Tidak Kawin 
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7. Jumlah Keluarga: ...................... orang 

8. Berapakah penghasilan anda? 
a.< Rp. 200.000,-
b. < Rp. 200.000- Rp. 500.000,-
c. Rp. 500.000- Rp. 750.000,-
d. Rp. 750.000- Rp. 1.000.000,-
e. > Rp.1.000.000.-

9. Pada saat ini anda sedang melakukan pengurusan: 
a. Surat pindah 
b. Kartu keluarga 
C. KTP 
d. Surat lahir 
e. Surat kematian 

10. Berapa lama anda melakukan pengurusan terse but? 
a. 1-3 hari 
b. 4-7 hari 
c. 8-14 hari 
d. 15-30 hari 
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11. tvlenurut anda. bagaimana f~1silitas pendukung pada kantor Camat Lut Tawar'? 
a. T erpenuhi 
b. Tidak terpcnuhi 

12. l'vknurut anda, bagaimana kondisi sarana pcndukung pada kantor Camat Lut 
Tawar'? 

a. Baik 
b. Kurang baik 

13. Menurut anda apakah pega\vai di kantor Camat Lut Tawar ini sangat ramah 
kcpada pengunjung ? 

a. Cukup ramah 
b. Kurang ramah 
c. Tidak ramah sama sekali 

14. Bagaimana pendapat anda mengenai faktor yang mempengaruhi pelayanan 
aparatur pemerintah '? 

No Faktor yang mempengaruhi Baik Sedang Buruk 
1 F aktor kesadaran prilaku, 

keikhlasan,kesungguhan dan disiplin 
2 F aktor aturan 
3 Faktor organisasi 
4 F aktor pendapat 
5 Faktor sarana pelayanan 
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15. Dari berbagai pengaduan dan ketidak puasan dalam pengurusan di kantor 
Camat Lut Tawar, apakah anda pernah mengalami ? 

104 

No Keluhan Pernah Tidak Pernah 
1 Petugas tidak ada ditempat saat jam 

Kerja 
2 Diskriminasi 
3 Budaya suap 
4 Aturan yang tidak jelas 
5 Tidak tepat waktu/keterlambatan 
5 Ketidak ramahan pelayanan 
5 Hasil yang diinginkan tidak sesuai 

16. Apakah menurut anda kondisi pelayanan aparat pemerintahan sudah sesuai 
dengan yang and a kehendaki? 

a. Sudah 
b. Belum 

17. Menurut anda apakah dengan kondisi sckarang ini. kualitas pelayanan dapat 
tcrangkat? 

a. Dapat 
b. Tidak dapat 

18. Bagaimana pcmahaman saudara tcntang kemudahan proscdur pclayanan di 
kantor Camat Lut Tawar? 

a. Mudah 
b. Tidak mudah 

19. Bagaimana pendapat saudara tentang kesesuaian pcrsyaratan pelayanan 
dengan jenis pelayanannya? 

a. Serius 
b. Tidak serius 

20. Bagaimana pcndapat anda tentang keadilan untuk mendapatkan pelayanan di 
kantor Camat Lut Tawar? 

a. Adil 
b. Tidak adil 

21. Bagaimana jumlah pcrsonil dinas/instansi yang menangani pengurusan 
pelayanan selama ini ? 

a. Kurang banyak 
b. Cukup 
c. Sangat banyak 
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22. Bagaimana pendapat saudara tentang kesopanan dan keramahan petugas 
dalam memberikan pelayanan ? 

a. sopan dan ramah 
b. tidak sopan dan ramah 

23. Bagaimana pendapat saudara tentang kewajaran biaya untuk mendapatkan 
pelayanan? 

a. Wajar 
b. Tidak wajar 
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24. Bagaimana pcndapat saudara tentang keamanan pelayanan di kantor Carnal 
Lut Tawar? 

a. Aman 
b. Tidak aman 

25. Bagaiman menurut anda kecepatan pelayanan di kantor Camat Lut Tawar? 
a. Cepat 
b. Tidak cepat 

26. I3agaimana kcmampuan petugas dalam memhcrikan pelayanan ? 
a. Tidak mampu 
b. Kurang mampu 
c. Mampu 

27. Bagaimana menurut anda kenyamanan dilingkungan unit pclayanan eli kantor 
Camat Lut Tawar? 

a. Nyaman 
b. Tidak nyaman 

28. Apakah setiap anda mengurus sesuatu selalu diperlukan uang tips agar 
pengurusan surat-surat berjalan lancar? 

a. Tidak 
b. Harus 

29. Apakah proscdur dalam pengurusan surat-surat di kantor Camat Lut Tawar 
terlalu berbelit-belit dan susah? 

a. Tidak sulit 
b. Sulit 
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TRANSKIP WA WANCARA PENELITIAN 
DALAM RANGKA PENYUSUNAN TESIS 

PENINGKATAN PELAYANAN UMUM DI KECAMATAN LUT 
TAWARKABUPATEN ACEH TENGAH 

Wawancara dengan staf kecamatan tangga/15 Januari 2014 pukul 08.30 wib 

Peneliti 

lnforman 1 

Peneliti 

lnforman 1 

Pene1iti 

Informan 1 

Peneliti 

Informan 1 

Peneliti 

Informan 1 

Peneliti 

lnforman 1 

Pcneliti 

lnforman 1 

Peneliti 

lnforman 1 

Peneliti 

Selamat pagi Bu. 

Pagi juga 

Bisa bicara sebentar ya Bu? 

Oh bias-bisa 

Apa persyaratan untuk mengurus Kartu Kcluarga ya Bu? 

Melampirkan Kartu Keluarga yang asli 

Kalau membuat Kartu Kcluarga yang baru bagaimana ya Bu? 

Kalau yang bani mclampirkan 
1. Foto copy Ijazah 
2. Surat Nikah 
3. Aktc kelahiran anak 

Jadi bagaimana kalau ada pcrubahan penambahan ya Bu? 

Melampirkan aktc kelahiran anak 

Bagai mana kalau bclum mempunyai akte kelahiran ya Bu? 

Cukup melampirkan surat ketcrangan dari bidan 

Bagaiman membuat Kartu Kcluarga bila dia pindah ya Bu? 

Mclampirkan surat keterangan pindah 

Bagaimana kalau dia pindah dari kecamatan lain ke 
kecamatan Lut Tawar ini ya Bu? 

: Melampirkan surat keterangan pindah dari kelurahan 
sebelumnya 

dia tinggal 
Apakah say a biasa berbicara dcngan staf lain mengenai syarat 
pengurusan Kartu Tanda Penduduk (KTP) ya Bu? 
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Inforrnan 1 

Peneliti 

Inforrnan 1 

0 ... silakan, tunggu sebentar ya Pa biar saya panggil 

Sebelurnnya terirna kasih ya Bu atas kesernpatan berbicara 
dcngan 

lbu 
: Sarna-sarna Pak 
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Wawancara dengan staf kecamatan tangga/15 Januari 2014 pukul 09.00 wib 

Peneliti 

Informan 2 

Peneliti 

lnforman 2 

Pcneliti 

Informan 2 

Pencliti 

Informan 2 

Peneliti 

lnforman 2 

Pcncliti 

Inforrnan 2 

Peneliti 

Inforrnan 2 

Assalamu alaikum, Selarnat pagi Bu? 

Walaikum salam pagi juga Pa.Ada yang perlu saya bantu. 

Saya mau ngobrol sebentar sarna ibu bisa tidak? 

0 ... bisa-bisa 

Bagaimana syarat rnengurus Kartu Tanda Pcnduduk (KTP) ya 

Bu? 

:\1elampirkan surat pengantar dari RT/RW setempat. 

Jadi bagaimana kalau mau di ganti ya Bu? 

Menunjukkan Kar1u Tanda Penduduk (KTP) asli. 

Misal mau merubah kcsalahn teknis dalam penulisan Kartu 

Tanda Pcnduduk (KTP) ya Bu? 

Dia harus membawa: 

I. Foto copy Ijazah 

' Surat Nikah 

3. Aktc Kelahiran 

4. Serta melampirkan foto copy Kartu Keluarga (KK) 

Apakah saya biasa berbicara dengan staf lain mengenai syarat 
pengurusan Akte Kelahiran ya Bu? 
0 ... bisa. 

Sebclurnnya terirna kasih ya Bu atas kesernpatan berbicara 
dengan lbu 
Sama-sama Pak 
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wawancara dengan staff kecamatan tangga/15 Januari 2014 Puku/1 0.00 wib 

Peneliti 

lnforrnan 3 

Peneliti 

lnforrnan 3 

Peneliti 

Inforrnan 3 

Peneliti 

Informan 3 

Pencliti 

Inforrnan 3 

Peneliti 

Informan 3 

Pcneliti 

lnforman 3 

Peneliti 

Inforrnan 3 

Selarnat pagi rnenjelang siang Bu. 

Selarnat pagi juga 

Jadi begini Bu saya dari Universitas Tterbuk aingin 

rnelakakan penelitian rnengenai Tesis saya apkan saya di 

izinkan bertanya yang menyangkut dengan masalah Akte 

Kelahiran ya Bu? 

Bisa. 

Apakah saya tidak rnengganggu ya Bu 

Tidak. 

Bagaimanakah syarat pengurusan Akte Kclahiran ya Bu 

Mernbavva Foto Copy Sural Nikah. Foto Copy KTP, Foto 

Copy Kartu Keluarga (KK) 

Bagaimana bila tidak rncmpunyai Buku Nikah ya Bu? 

Cukup rnernbawa Surat Keterangan bahwa sudah menikah 

dari Kepala Desa 

Bagi anak yang baru lahir bagaimana ya Bu'? 

Membawa Surat Keterangan dari Bidan 

Apakah saya biasa berbicara dengan star lain mcngenai 
syarat pengurusan Akte Kclahiran ya Bu? 
0 ... bisa. 

Sebelumnya terima kasih ya Bu atas kcsempatan berbicara 
dengan lbu 
Sarna-sarna Pak 
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