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ABSTRAK

Startegi Pelayanan Publik Dibidang Pendidikan Non Formasl pada UPTD
Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas Pendidikan an
Kebudayaan Provinsi Lampung

RINDANGSARI AD
Universitas Terbuka

Kata Kunci : Strtegi Pelayanan Publik, Pendidikan Nonformal

Penelitian ini bertujuan untuk (1) mendeskripsikan pelayanan Publik
dibidang pendidikan nonformal yang dilakukan pada UPTD BPKB Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung (2) Mengetahui respon dari
pelanggan atas pelayanan yang dilakukan di UPTD BPKB berdasar pada 5 (Lima)
dimensi kualitas pelayanan publik antara lain bukti fisik (Tangible), dapat
dipertanggunjawabkan (Acauntable), Daya Tanggap (Resposible), daya Jangkau
(Access) dan kesantunan (Courtecy) (3) mewujudkan strategi pelayanan publik
dibidang pendidikan nonformal pada UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung.

Dalam penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif deskriptif
yang didukung oleh data kuantitatif. Penelitian Kualitatif deskriptif yaitu
penelitian yang menggambarkan suatu objek yang akan diteliti pada kondisi saat
ini, didasarkan pada fakta fakta yang nampak (Fact finding). Prosedur
pengumpulan data melalui indepth interview dan kuesioner dari informan. Sumber
Informan terdiri dari pelanggan seperti PAUD, TK, Kelompok Bermain Anak
anak, Lembaga kursus, Pusat Kegiatan Belajar Masyarakat (PKBM), Data yang
teckumpul, dianalisis secara kualitatif deskriptif melalui model interaksi yang
diaplikasi dalam teori Miles dan Huberman (2008).

Hasil penelitian menunjukan bahwa gambaran jenis pelayanan pada UPTD
antara lain pelayanan mode} program pembelajaran pendidikan nonformal, model
kurtkulum, model peningkatan mutu pendidik dan pelayanan narasumber. Respon
pelayanan publik dibidang pendidikan nonformai terhadap pemahaman tentang
Undang Undang pelayanan publik sebanyak 86.20 persen informan menyatakan
belum memahami. Akan tetapi terkait tentang Visi, Misi, Tujuan, Sasaran,
Program bagi ASN yang bertugas di UPTD BPKB menyatakan 86,20 persen
informan sudah memahami. SOP Pelayanan dari Standar Pelayanan minimal
sebanyak 48,27 persen menyatakan belum memahami. Pada kondisi saat im
Sarana pelayanan sebanyak 82,76 persen informan menyatakan sudah lengkap,
namun masih pertu dilengkapi dengan sarana lain seperti ruang tunggu, referensi
perpustakaan dan pelayanan pendidikan berbasis internet. Dalam dimensi
spelayanan terhadap produk layanan yang diberikan Aparatur dapat dinyatakan
Tangible, produk selalu tersedia,berkualitas dan akuntable. Ketika ada keluhan
langsung direspon Aparatur dengan respek, bergerak cepat dan dilakukan melalu
komunikasi 2 arah. Sikap perilaku yang ditampilkan aparatur ketika melakukan
interaksi pelayanan berwajah manis, senyum, tidak cemberut dan menggunakan
tutur kata yang positif.
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Satu strategi yang dapat dilakukan pada UPTD BPKB Dinas Pendidikan
dan Kebudayaan Provinsi Lampung dibidang pendidikan Nonformal yaitu (1)
memberikan Pemahaman kepada Aparatur bahwa Asn itu adalah pelayan publik,
yang selalu dan senantiasa memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan
sesuai dengan SOP Pelayanan dan SPM Pendidikan Nonformal yang telah
disusun. Cara yang dapat ditempuh melalui pembinaan insentif,
pelatihan,lokakarya, seminar dan lain lain (2) melengkapi sarana pelayanan seperti
ruang tunggu, referensi perpustakaan dan SIPP berbasis intemet (3) Perlu upaya
dukungan dan komitmen dari semua Stakeholders, khususnya Pimpinan dan ASN
yang bertugas di UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi
Lampung,
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ABSTARCT

Public Service Strategy in Non Formal Education At UPTD Balai
Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) — Department of Education and
Culture of Lampung Province

Rindangsari AD
Universitas Terbuka

This Study aims to (1) describe public service in the field of non-formal
education conducted at UPTD Department of Education and Culture of
Lampung Province (2) Knowing the response from customers on service
conducted at UPTD BPKB based on 5 (Five) dimensions of public service
quality among others physical evidence (tangible), Accountable, Responsible,
Accessecity and Courtecy (3) realizing the Strategy of public service in the
field of nonformal education at UPTD BPKB office of Education and Culture
of Lampung Province.

In this research use descriptive qualitative research method supported by
quantitative data. Descriptive qualitative research is a study that describes an
object to be examined on the current conditions, based on fact facts that
appear (Fact finding). Data collection procedure through indepth interview
and questionnaire from informant. Source Informant consists of customers
such as early childhood, kindergarten, children’s play group, institute courses,
Community Learning Center (PKBM). The data collected, analyzed
qualitatively descriptive through interaction model applied in Miles and
Huberman (2008) thcory.

The results showed that the description of the type of service in UPTD,
among others, service model of non-formal education leaming program,
curriculum 1nodel, improvement model of educator quality and resource
service. Public service responses in the field of non-formal education on the
understanding of the Law of public service as much as 86.20 percent of
informants stated not understand. However, related to Vision, Mission, Goals,
Goals, Program for ASN who served in UPTD BPKB states 86.20 percent of
informants already understand. Service SOP and Minimum Service Standard
of 48.27 percent stated not understood yet. In the current condition of service
facilities as much as 82.76 percent of informants said it is complete, but still
need to be equipped with other facilities such as waiting room, library
references and internet-based education services.

In service dunension to service products given by Apparatus can be stated
Tangible, product always available, qualified and accountable. When there is
a direct complaint responded Apparatus with respect, move quickly and done
through two-way communication. Attitudes of behavior displayed apparatus
when doing interaction services sweet-faced, smile, not pout and use positive
words. One strategy that can be done at UPTD BPKB Office of Education
and Culture of Lampung Province in the field of Nonformal education that is
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(1) give Understanding to Apparatus that ASN is public servant, always and
always give best service to customer in accordance with SOP of Service and
SPM Nonformal Education has been compiled. (2) complementing facilities
such as waiting rooms, library reference and internet-based SIPP (3) Needs
support and commitment from all stakeholders, especially Leaders and ASN

on duty at UPTD BPKB Office of Education and Culture of Lampung
Province,

Keywords : Public Service Strategy, Nonformal Education
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BAB1V
HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian

Sejarah Unit Pelaksana Teknis Daerah (UPTD) Balai Pengembangan
Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung
merupakan Lembaga Pendidikan yang dibentuk berdasrkan Keputusan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 022/0/1997 tanggal 20 Februari 2007. Asal
mula Lembaga tersebut berasal ari UPT Direktorat Jenderal Pendidikan Luar
Sekolah Pemuda dan Olahraga departemen Pendidikan dan Kebudayaan Rl yang
disebut dengan Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Teluk Betung Bandar Lampung,
yang memiliki jaringan atau Operasional wilayah kerja Meliputi Kotamadya
Bandar Lampung. Setclah adanya Keputusan Menteri Pendidikan dan
Kebudayaan Nomor 022/0/1997 tanggal 20 Februari 2007 berubah sasaran
kerjanya meliputi satu Provinsi Lampung dan sebagai Lembaga baru dilingkungan
kantor wilayah Departemen Pendidikan dan Kebudayaan Daerah provinsi
Lampung dan berganti nama menjadi Balai Pengembangan Kegiatan Belajar

(BPKB) Provinsi Lampung,

UPTD BPKB memiliki Visi yaitu Balai yang Ungguk dalam Pengkajian dan
Pengembangan Program Pendidikan Nonformal dan Informal. Sedangkan misinya

adalah

1. Mewujudkan pengkajian dan pengembangan program pendidikan Nonformal

dan Informal.

45
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2. Mewujudkan sumber daya pendidikan nonformal dan informal yang bermutu
guna mendukung pemerataan dan perluasan akses, penigkatan mutu dan
relevansi serta akuntabilitas dan pencitraan publik pendidikan nonformal dan
informal.

3. Menyiapkan layanan informasi pendidikan nonformal dan informal yang
cepat, tepat dan akurat.

4. Menyiapkan pendidikan dan tenaga kependidikan pendidikan nonformal dan
informal melalui berbagai akses pendidikan dan pelatihan, pengembangan
serta pemberdayaan.

5. Menyediakan layanan bimbingan, monitoring, evaluasi dan standarisasi
pendidikan nonformal.

6. Membangun hubungan kemitraan dengan berbagai pemangku kepentingan

guna meningkatkan kualitas layanan Pendidikan nonformal

Berdasrkan Peraturan gubernur Lampung nomor 62 tahun 2014 tentang
Pembentukan, organisasi dan tata kerja Unit Pelaksana Teknis dinas Pendidikan
dan Kebudayaan Provinsi Lampung, maka UPTD Balai Pengembangan Kepgiatan
Belajar ( BPKB) Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi lampung
mempunyai Tugas menyelenggarakan pendataan Kegiatan Belajar Mengajar
(KBM), pengkajian, Uji Coba, pengembangan, penpendalian, bimbingan, dan
peningkatan mutuPendidik dan Tenaga Kependidikan, Program pendidikan
Nonformal dan Informal serta pengelolaan ke Tatausahaan UPTD. Sedangkan
untuk menyelenggarakan tugas sebagaiinana dimaksud diatas, maka UPTD Bala
Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas Pendidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung memiliki Fungsi sebagai berikut
1. Pelaksanaan Pendataan dan penataan sasaran program ketenagaan dan

kelembagaan Pendidikan Anak Usia Dini (PAUD), Nonformal dan Informal.
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2. Pelaksanaan Kegiatan belajar mengajar program pendidikan nonformal dan
tinformal.

3. Pelaksanaan pengkajianprogram pendidikan Nonformal dan Informal

4. Pelaksanaan pengembangan model pembelajaran, pelatthan, bimbingan, dan
kurnikulum, sarana dan program pendidikan nonformal dan informal.

5. Pelaksanaan pengendalian mutu, Program, ketenagaan, dan keleinbagaan
pendidikan Nonformal dan informal,

6. Pelaksanaan Penigkatan mutu Program, ketenagaan dan kelembagaan
pendidikan nonformal dan informal.

7. Pelaksanaan Peningkatan mutu Program, ketenagaan dan kelembagaan
pendidikan nonformal dan informal,

8. Pelaksanaan ujicoba model pembelajaran, pelatihan, bimbingan, kurikulum,
sarana dan program pendidikan Nonformal dan Informal.

9. Pelaksanaan Pengembangan profesi Pendidik pendidikan Nonformal dan
Informal.

10. Pelaksanaan pengelolaan urusan Ketatausahaan.

Struktur Organisasi. Berdasarkan Peraturan Gubernur Lampung Nomor 62
tahun 2014 tentang Pembentukan, Organisasi dan Tata kerja Unit Pelaksana
Teknis Dinas (UPTD), maka UPTD Balai Pengembangan kegiatan belajar
(BPKB) Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Pronvinsi Lampung memiliki

Struktur Organisasi sebagai berikut.
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KEPALA
Kasubag Tata Usaha
Kasi Pengembangan . .
Pendidikan Nonformal dan Kasi .Pt?nmgkatan Mutu
Informal (PNFT) Pendndn!(a.n dan Tenaga
Kependidikan PNFI

Koordinator Pamong
Belajar

Sumber : Peraturan Gubernur Nomor 62 tahun 2014

Uraian tugas

I.  Kepala UPTD mempunyai tugas memimpin, mmengendalikan,
mengkoordinasikan, menyusun program pelaksanaan tugas UPTD sesuai
dengan kebijakan yang ditetapkan oleh Kepala Dinas Pendidikan Provinsi

lampung sesuai ketentuan peraturan perundangan yang berlaku.

[

Sub Bagian Tata Usaha mempunyai Tugas melaksanakan urusan perncanaan,
pengorganisasian, penatalaksanaan, evaluasi dan pelaporan administrasi
perkantoran UPTD, meltputi :

(1) Melaksanakan urusan surat menyurat dokumen dan kearsipan

(2) Melaksanakan urusan keuangan dan kepegawaian.
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(3) Melaksanakan pendataan, pemetaan an penyebarluaskan informasi
program, sarana dan ketenagaan Pendidikan Nonformal dan Inforinal
(PNFI).

(4) Melaksanakan pelayanan sarana dan prasarana Unit Pelaksanaan Teknis
Dinas (UPTD) kepada publik.

(5) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Atasan.

Lo

Scksi Pengembangan Pendidikan Nonformal dan Informal mempunyai tugas

merencanakan, mengorganisasikan, mengevaluasi dan melaporkan

pelaksanaan pengembangan PNFI, meliputi :

(1) Melaksanakan Pengembangan mode! program Pendidikan Nonformal

- dan Informal (PNFI).

(2) Melaksanakan model pembelajaran, pelaithan dan bimbingan Pendidikan
Nonformal dan Informal (PNFI)

(3) Melaksanakan mode! kurikulum dan sarana belajar Pendidikan
Nonformal dan Informal (PNFI)

(4) Melaksanakan pengkajian program pendidikan nonformal dan informal.

{5) Melaksanakan ujicoba model program, pembelajaran, pelatihan,
bimbingan, kurikulum dan sarana belajar Pendidikan Nonformal dan
Informal (PNFT).

(6) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh atasan.

4. Seksi Peningkatan Mutu Pendidik dan Tenaga Kependidikan pendidikan
nonformal dan informal (PNFI) mempunyai tugas merencanakan,

mengorganisasikan,  mengevaluasi  dan  melaporkan  pelaksanan
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pengembangan dan peningkatan mutu pendidik dan tenaga kependidikan

PNFI, Meliputi :

(1) Melaksanakan pengembangan dan peningkatan mutu pendidik
pendidikan nonformal dan informal (PNFI)

(2) Melaksanakan Pengembangan dan Peningkatan mutu Tenaga pendidik
pendidikan nonformal dan informal (PNFI)

(3) Melaksanakan himbingan teknis program dan kelembagaan Pendidikan
Nonformal dan Informal (PNFI).

(4) Melaksanakan bimbingan teknis ketenagaan pendidikan, nonformal dan
informal.

(5) Melaksanakan pengendalian mutu program dan kelembagaan Pendidikan
Nonformal dan Informal (PNFT).

(6) Melaksanakan pengendalian mutu ketenangan Pendidikan Nonformal
dan Informal,

(7) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Atasan.

5. Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas sebagai berikut
(1) Melaksanakan kegiatan belajar mengajar (KBM) dalam pembelajaran,
pelatihan dan bimbingan program pendidikan Nonformal dan Informal
(PNET)
(2) Melaksanakan pengkajian dalam pembelajaran, pelatihan dan
pembimbingan program Pendidikan Nonformal dan Infortal (PNFI).
(3) Melaksanakan Pengembangan model pembelgjaran, pelatihan dan

pembimbingan program Pendidikan Nonformal dan Informal (PNFI).
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(4) Melaksanakan uji coba model pembelajaran, pelatihan  dan
pengembangan kurikulum program Pendidikan, Nonformal dan Informal.

(5) Melaksanakan pengembangan profesi bidang program Pendidikan
Nonformal dan Informal.

{6) Melaksanakan tugas lain yang diberikan oleh Atasan.

Cakupan wilayah kerja UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan

Provinsi Lampung

1. Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Bandar Lampung di Kota Bandar
Lampung.

2. Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Pringsewu di Kabupaten Pringsewu

3. Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Lampung Timur di Probolinggo di
Kabupaten Lampung Timur.

4. Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Kota Metro di Kota Metro.

5. Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Lampung Tengah di Kota Gajah,
Kabupaten Lampung Tengah.

6. Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Tanggamus di Kota Agung, Kabupaten
Tanggamus.

7. Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Pesawaran di Gedong Tataan Kabupaten
Pesawaran.

8 Sangpar Kegiatan Belajar (SKB) Lampung Utara di Kalibalangan
Kabupaten Lampung Utara.

9. Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Way Kanan di Blambangan Umpu,

Kabupaten Way kanan.
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Sedangkan Program UPTD Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB)

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung Yaitu

1. Pendidikan Nonformal dan Informal.

2. Pengembangan kurikulum Pendidikan Nonformal.

3. Pengembangan Peningkatan Mutu Tenaga Pendidik dan Kependidikan
Nonformal.

4. Pengembangan Model dan Bahan Ajar Pendidikan Nonformal.

5. Pengembangan Modul Pendidikan ke Olahragaan dan ke Pramukaan
berbasis karakter bangsa.

6. Peningkatan mutu Tenaga fungsional Pamong Belajar.

Kemitraan kerja, Dalam operasional kegiatan yang dilakukan oleh UPTD
Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas Pendidikan dan

Kebudayaan Provinsi Lampung, bekejasama dengan pihak lain antara lain :

1. Universitas Lampung dalam bentuk Tim Akademis, Tim Pengembangan
Model, Tim Pengkajian, Tim Pengembangan Kurikulum, Narasumber dan
Dewan Pakar.

2. Politenik Unila, dalam bentuk Tim Akademis, Tim Pengembangan
Kurikulum, Narasumber dan Dewa Pakar.

3. Universitas Bandar Lampung, bentuk Tim Akademis, Tim Pengembangan
Model, Tim Pengembangan Kurikulum, Narasumber dan Dewa Pakar.

4. Dinas Tenaga Keja Provinsi Lampung, dalam penyaluran hasil kursus

KWD/KWK/KPP Magang ke Jepang.
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5. Perbanas Bank Lampung, Bank Pasar, Bank Mandiri, dalam bentuk
pendanaan usaha untuk kelompok kelompok usaha yang telah diberikan
kursus.

6. Lembaga Kursus Teknokrat, LIA, LP3K dalam bentuk Narasumber
Instruktur, Tim Penguji dan Assesor (Penilai Akreditasi).

7. SKB/PKBM/LSM/LSK se Provinsi Lampung dalam bentuk Pengembangan
Bahan Belajar.

8. Bappeda Lampung dan Badan Diklat dalam Bentuk Pengembangan Model
Pembelajaran.

9. Biro Bina Sosial dan Dinas Sosial dalam bentuk pengembangan model
pembelajaran untuk anak terlantar dan keluarga miskin,

10. Imigrasi Lampung dalam bentuk pembuatan Pasport bagi peserta khusus

yang akan ditempatkan di Luar Negeri.

Kondisi ruang belajar dan Asrama UPTD Balai Pengembangan Kegiatan
Belajar (BPKB) Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung. Sebagat
satt Lembaga tempat Pengembangan Kegaiatan Belajar, Pendidikan dan
Pelatihan, maka UPTD B Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung memiliki Sarana Sebagal

berikut.

. Sarana pendukung seperti meja tulis, kursi computer, printer,overhead
projector, kamera digital, Infocus, Televisi, Faxsimile, telponhandycam,
scanner, Laptop, File Cabinet, Mesin Tik, Leman Arsip, Tempat tidur, AC,

Kipas Angin, dan Kompor Gas.

53

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



43851.pdf

2. Ruang Belajar dan Asram terdiri dari Aula Besar, Aula Kecil, Perpustakaan
, Asrama, Gedung Kesenian, PAUD, TPA Laboratorium ,Komputer,

3. Ruang kator terdiri dari ruang Kepala UPTD BPKB, Rbuang Kasubag Tata
Usaha, Ruang Staff Subag TU, Ruang kasi Pengembangan, PNFI, ruang
Staf Kasi PNFI, Ruang kasi Peningktan mutu, PTK PNF, Ruang StafT Seksi
Peningkatan mutu PTK PNFI, Ruang Pamong Belajar dan Ruang Kantor
Pendidikan Anak Usia Dini (PAUD).

4. Kondisi pegawai, sampai dengan tahun 2015 berjumlah 30 orang, terdii dari
Kepala UPTD BPKB (1 Orang), sub bagaian Tata usaha (6 Orang), Seksi
Pengembangan PNFI (8 Orang), Seksi Peningkatan Mutu PTK PNFI (8
Orang), dan Pamong Belajar (7 Orang).

5. Cakupan Wilayah Kelompok sasaran Program, meliputi 15 Kabupaten/kota
Yaitu Bandar Lampung, Lampung Selatan, Metro, Lampung Timur,
Lampung Tengah, Lampung Utara, Lampung Barat, Way Kanan,
Tanggamus, Tulang Bawang, Tulang Bawang Barat, Mesuji, Pesawaran,

Pringsewu dan tanggamus.

B. Hasil

Hasil penelitian yang dapat diuraikan dalam ini disesuaikan dan mengacu
pada butir butir Operasionalisasi Konsep tentangkajian pemahan dan ketentuan

aturan pelayanan pulik terkait pelanggan internal sebagai berikut :

1. Sebanyak 2 Orang Informan atau 6,90 persen dari Jumlah Pegawai (29
orang) UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan provinsi Lampung.

Telah memahami Undang — Undang nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan
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publik. Kemudian sebanyak 17 Orang Informan atau 58,62 persen belum
memahami, sebanyak 5 Orang atau 17,2 24 persen tidak paham sama sekali
tentang substansi Undang — Undang nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan
publik.

Tabel 4.1 Pemahaman Aparatur tentang substansi Undang Undang Nomor 25
tahun 2009 tentang Pelayanan Publik

No Kategori jawaban Distribusi Distribusi
Frekuensi Persentase
1. | Sudah Memahami 2 6,90
2. | Belum Memahami 17 58,62
3. | Kurang Memahami 5 17,24
4. | Tidak paham sekali 5 17,24
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

2. Sebagai besar informan yaitu sebanyak 25 orang atau 86,20 persen dan
jumlah Pegawai telah memahami tentang Visi, Misi, Tujuan, Sasaran, Kebijakan,
Program dan Kegiatan satuan kerja UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung. Sedangkan sebanyak 2 orang atau 6,90 persen
belum memahami dan 2 orang lagi atau 6,90 persen dinyatakan kurang memahami
tentang Visi, Mist, Tujuan, Sasaran, Kebyakan, Program dan Kegiatan satuan
kerja UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung.

Tabel 4.2  Pemahaman Aparatur tentang Visi, Misi, Tujuan, Sasaran,
Kebijakan,Program dan Kegiatan UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung.

~ Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016 "

No Kategori jawaban Distribusi Distribusi
Frekuenst Persentase
1. | Sudah Memahami 25 8620
2. | Belum Memahami 2 6,90
3. | Kurang Memahami 2 6,90
4. | Tidak paham sekali 0 0
- Jumlah 29 100
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3. Sebagaian besar informan yaitu sebanyak 26 orang atau 89,65 persen dan
jumlah pegawai (29 orang) telah memaham tentang Tugas Pokok dan Fungsi
satuan kerja UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudyaan Provinsi Lampung.
Sedangkan sebanyak 2 orang atau 6,90 belum memahami, lalu sebanyak 1 orang
atau 3,45 persen kurang memahami tentang Tugas Pokok dan Fungsi UPTD
BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung. Kondisi ini dapat
ditunjukan pada tabel

43. Pemahaman Aparatur tentang Tugas Pokok dan fungsi satuan kerja UPTD
BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung,

[ No Kategori jawaban Dustribusi Distribusi
Frekuensi Persentase
1. | Sudah Memahami 26 89,66
2. | Belum Memahami 2 6,90
3. | Kurang Memahami 1 3,45
4. | Tidak paham sekali 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

4.  Sebagian besar informan yaitu sebanyak 24 orang atau 82,76 persen dan
jumlah pegawai telah memahami jenis jenis pelayanan satuan keja UPTD BPKB
Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung Sedangkan sebanyak 3
orang atau 10,34 belum memahami. Lalu sebanyak 2 orang atau 6,90 persen
kurang memahami tentang jems jenis pelayanan pada UPTD BPKB Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung Kondisi ini dapat ditunjukan pada
Tabel 4.4 Pemahaman Aparatur tentang jenis jenis pelayanan pada satuan kerja

UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung.
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Tabel 4.4 Pemahaman Aparatur tentang jenis jenis pelayanan pada UPTD
BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung.

No Kategori jawaban Distribusi Distribusi
Frekuensi Persentase
1. | Sudah Memahamu 24 82,76
2. | Belum Memahami 3 10,34
3. | Kurang Memahami 2 9,60
4, | Tidak paham sekali 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

5. Sebanyak informan yaitu sebanyak 14 orang atau 48,27 persen dart jumlah
pegawai telah memahami tentang SOP Pelayanan Pendidikan Nonformal dan
kepatuhan pelayanan seperti yang telah tertuang dalam SOP, Demikian juga
sebanyak 14 orang atau 4827 persen belum memahami dan sebanyak 1 orang
atau 2,45 persen kurang memahami SOP Pelayanan Pendidikan Nonformal
Kondisi ini dapat ditunjukkan pada Tabel 4.5. Pemahaman Aparatur tentang SOP
pelayanan Pendidikan nonformal pada satuan kerja UPTD BPKB Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung.

Tabel 4.5. Pemahaman Aparatur tentang SOP pelayanan Pendidikan

nonformal pada satuan kerja UPTD BPKB Dinas Pendidikan
dan Kebudayaan Provinsi Lampung.

No Katepori jawaban Distribusi Distribusi
Frekuensi Persentase
1. | Sudah Memahami 14 48,27
2. { Belum Memahami 14 4827
3. { Kurang Memahami I 3,45
4. | Tidak paham sekali 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016
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6. Sebanyak Informan yaitu sebanyak 14 orang atau 48,27 persen dar jumlah
pegawai telah memahami tentang Standar Pelayanan Pendidikan Nonformal.
Demikian juga sebanyak 14 orang atau 48,27 persen belum memahami dan
sebanyak 1 orang atau 2,45 persen kurang memahami Standar Pelayanan
Pendidikan Nonformal. Kondisi ini dapat ditunjukan pada tabel 4.6 Pemahaman
Aparatur tentang Standar Pelayanan Pendidikan Nonformal pada satuan kerja
UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung.

Tabel 4.6. Pemahaman Aparatur tentang Standar Pelayanan Pendidikan
Nonformal pada UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan

Provinsi Lampung
No Kategori jawaban Distribusi Distribusi
Frekuensi Persentase
1. { Sudah Memahami 14 48.27
2. | Belum Memahami 14 4827
3. | Kurang Memahami 1 3,45
4. | Tidak paham sekali 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

7  Sebagian besar informan yaitu sebanyak 24 orang atau 82,76 persen dari

jumlah pegawat menyatakan kondisi sarana pelayanan Pendidikan Nonformal
lengkap yang terdapat pada satuan kerja UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung, sedangkan sebanyak 4 orang atau 13,79 persen
menyatakan belum lengkap, lalu sebanyak | orang atau 3,45 persen menyatakan
sarana pelayanan kurang lengkap pada UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung. Kondisi ini dapat ditunjukan pada tabel 4.7.
Pemahaman Aparatur. Tentang sarana pelayanan pada satuan kerja UPTD BPKB

Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung.
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Tabel 4.7. Pemahaman Aparatur tentang sarana pelayanan pada UPTD BPKB
Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung

No Kategon jawaban Distribusi Distribusi
Frekuensi Persentase
1. | Sudah Memahami 14 4827
2. | Belum Memahami 14 48,27
3. | Kurang Memahami 1 3,45
4, | Tidak paham sekali 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasit penelitian, 2016

8. Jenis Jenis Pelayanan

a. Pelayanan model program pembelajaran pendidikan Nonformal dan
Informal (PNFT) yang dibutuhkan oleh stakeholder.

b. Pelayanan Pengembangan model kurtkulum Pendidikan Nonformal dan
Informal (PNFI) yang dibutuhkan Stakeholder.

¢. Pelayanan Pengembangan sarana belajar Pendidikan Nonformal dan
Informal (PNFI) yang dibutuhkan Stakeholder.

d.  Pelayanan Pengembangan model pembelajaran dalam bentuk pelatihan
yang dibutuhkan Stakeholder.

e. Pelayanan bimbingan Pendidikan Nonformal dan Informal (PNFI) yang
dibutuhkan Stakeholder.

/- Pelayanan Pengembangan model Peningkatan mutu Pendidik dan Tenaga
kependidikan pendidikan Nonformal dan Informal (PNFT) yang
dibutuhkan Stakeholder.

g. Pelayanan Nara sumber Pendidikan Nonformal dan Informal yang

dibutuhkan Stakeholder.
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9. Dimensi kualitas pelayanan publik berdsar tanggapan informanatau
responden
Untuk memahami kualitas pelayanan yang telah diberikan pemenntah melalui
satuan kega UPTD Balai Pengembangan Kegiatan belajar (BPKB) Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung, maka dalam penelitian ini akan
diuraikan dimensi kualitas pelayanan, yang diolah dari data hasil penelitian

terhadap kategori jawaban informan sebagai berikut.

9.1 Tangibel terhadap produk layanan yang diberikan Aparatur

Komposisi jawaban Informan terhadap produk layanan yang diberikan
Aparatur UPTD Balai Pengembangan Kegtatan Belajar (BPKB) Dinas pendidikan
dan Kebudayaan Provinsi Lampung dapat ditunjukkan pada Tabel 4.8.

Tabel 4.8. Jawaban Informan terhadap produk layanan yang diberikan Aparatur

UPTD Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas
pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung

No Kategort jawaban Distribusi Distribust
Frekuensi Persentase
1. | Tangible (berjudu! fisik,nyata dan jelas) 29 100
2. | Intangible (tidak ada ujud barang) 0 0
3. | Hanya janji belaka 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hastl penelitian, 2016
Berdasarkan Tabel 4.8. terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (Tiga)}
Kategori jawaban yaitu mayoritas informan 100 persen memilih kategori I bahwa
menyatakan produk layanan yang diberikan Aparatur bersifat Tangible (berjudul
fisik,nyata dan jelas). Tidak ada yang dapat menyatakan hanya janji belaka.
Kondisi ini, tidak begitu saja untuk dipercaya, maka Penulis melanjutkan dengan
wawancara yang diuraikan pada bab pembahasan. Selanjutnya mengenai produk
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layanan yang dibutuhkan publik, apakah selalu tersedia atau tidak di UPTD BPKB
dapat ditunjukkan pada Tabel 4.9. Jawaban Informan terhadap produk layanan

yang dibutuhkan

Tabel 4.9. Jawaban informan terhadapa produk layanan yang dibutuhkan

No Kategori jawaban Distribusi Distribust
Frekuensi Persentase
1. | Selal Tersedia 29 100
. | Jarangan tersedia 0 0
3. | Tidak pernah ada 0 0
Jumiah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.9. terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (Tiga)
Kategort jawaban yaitu mayoritas informan 100 persen menyatakan produk
layanan yang diberikan Aparatur selalu tersedia. Tidak ada yang menyatakan tidak
pernah ada. Selanjutnya mengenai produk layanan yang dibutuhkan publik,
apakah berkualitas atau tidak di UPTD BPKB dapat ditunjukkan pada tabel 4.10.

Jawaban informan terhadap kualitas produk layanan yang dibutuhkan

Tabel 4.10. Jawaban informan terhadap kualitas produk layanan yang

dibutuhkan
No Kategori jawaban Distribusi Distribusi
Frekuensi Persentase
1. | Selalu Tersedia 29 100
2. | Jarangan tersedia 0 0
3. | Tidak pernah ada 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.10. terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (Tiga)

kategori jawaban yaitu mayoritas informan memilih 24 orang informan atau 82,76
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persen menyatakan bahwa produk layanan yang diberikan Aparatur sangat baik
Dan berkualitas.Sedangkan sebanyak 5 orang informan atau 17,24 persen
menyatakan baik dan berkualitas. Tidak ada yang menyatakan produk layanan

kurang baik dan kurang berkualitas.
9.2 Accountable yang berkaitan dengan pelaksanaan pelayan

Dari sisi Accountable terkait dengan pelaksanaan pelayanan pendidikan
nonformal, mengenai pertanggungjawaban baik proses maupun setelah
pelaksanaan dapat ditunjukkan pada tabel 4.11. Jawaban informan terhadap

pelaksanaan pelayanan.

Tabel 4.11. Jawaban informan terhadap pelaksanaan pelayanan

No Kategori jawaban Distribusi Distribusi
Frekuensi Persentase
1. | Accountable(dapat dipertanggungjawabkan) 25 86,21
2. | Kurang Accountable 4 13,79
3. | Tidak Accountable 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Dari Tabel 4.11 terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga) kategoni
jawaban yaitu sebanyak 25 orang informan atau 86,21 persen menyatakan bahwa
dalam  pelaksanaan  pelayanan metalui SOP  yang ada  dapat
dipettanggungjawabkan. Sedangkan sebanyak 4 orang informan atau 13,79 persen
menyatakan pelaksanaan pelayanan pendidikan nonformal kurang dapat
dipertanggungjawabkan. Berbicara soal tampilan Aparatur dalam memberi
pelayanan Pendidikan Nonformal dapat ditunjukan pada Tabel 4.12 Jawaban
informan terhadap Tampilan Aparatur UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan

Kebudayaan Provinsi Lampung.
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Tabel 4.12. Jawaban informan terhadap tampilan Aparatur dalam memberi
pelayanan pendidikan Nonformal
Kategori jawaban Distribusi Distribusi
No Frekuensi Persentase
1 | Yakin, credible dan tanggung jawab 29 100
2 | Kurang yakin,credible dan tanggung jawab 0 0
3 | Tidak yakin, credible dan tanggung jawab 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.12 terlihat komposisi jawaban informan 29 orang alau

100 persen menyatakan bahwa tampilan Aparatur dalam memben pelayanan

pendidikan nonformal menyatakan yakin,credible dan tanggung jawab.

9.3 Responsible cara menangani kasus atau keluhan

Komposisi jawaban informan terhadap Responsible alau daya langgap

Aparatur dalam menangani keluhan, kasus pelanggan dapat ditunjukkan pada

Tabel 4.13. Jawaban informan terhadap keluhan dalam pelayanan pendidikan

nonformal. Tabel 4.13. menyatakan rasa kepedulian Aparatur dalam menanggapi

keluban, curhat pelanggan kepada UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan

Kebudayaan Provinsi Lampung.

Tabet 4.13. Jawaban informan terhadap keluhan atau complain pelayanan

Pendidkan Nonformal e
Kategori jawaban Distribusi Distribusi
No Frekuens: Persentase
| | Peduli, mau mendengar dengan respek 29 100
2 | Kurang respon dan malah arogansi 0 0
3 | Acuh tak acuh dan tidak ad respon 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016
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Berdasarkan Tabel 4.13  terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga)
kategori jawaban yaitu mayoritas informan 29 orang atau 100 persen menyatakan
bahwa ketika terjadi keluhan atau complain dari pelanggan mereka merasa peduli,
mau mendengar dengan respek. Demikian juga ketika ada keluhan dan
pelanggan, maka Aparatur dapat bergerak cepat melakukan komunikasi 2 arah.
Kondisi ini dapat ditunjukkan pada Tabel 4.14 Jawaban informan cara merespon

keluhan pelanggan dalam pelayanan pendidikan nonformal.

Tabel 4.14.  Jawaban Informan terhadap cara merespon keluhan atau
complain pelayanan pendidikan nonformal

Kategori jawaban Dristribusi Distribusi
No Frekuensi Persentase
1 | Bergerak Cepat 28 96,55
2 | Kurang Tanggap 1 345
3 | Lamban Sekali 0 0
Jumiah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.14 terlthat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga)
Kategori jawaban yaitu mayoritas informan 28 orang atau 96,55 persen
menyatakan bahwa ketika tegadi keluhan atau coumplai dari pelanggan dalam
memberi pelayanan pendidikan nonformal mereka bergerak cepat untuk mencari
jalan keluar, tetapi hanya 1 orang saja atau 3,45 persen yang menyatakan kurang
tanggap. Dalam hal ini, masih memtliki hubungan dengan komunikasi yang
dilakukan bahwa ketika terjadi interaksi pelayanan dalam menanggapi keluban,
Aparatur melakukan komunikasi 2 arah. Kondisi ini dapat ditunjukkan pada Tabel

4.15, Jawaban informan dalam interaksi menangapi keluhan pelanggan
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Tabel 4.15.  Jawaban informan ketika terjadi interaksi dalam menangapi
keluhan atau counplain dalam pelayanan pendidikan nonformal

Kategori jawaban Distribust Distribusi
No Frekuensi Persentase
1 | Komunikasi 2 arah 29 100
2 | Komunikasi 1 arah 0 0
3 | Tidak ada komunikasi 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.15. terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga)
kategori jawaban yaitu mayoritas dan semua informan memilih 29 orang informan
atau 100 persen menyatakan bahwa ketika terjadi keluhan atau complain dari

pelanggan, Aparatur melakukan komunikasi 2 arah dengan baik dan respek.

9.4 Access terhadap keterjangkauan pelayanan

Komposisi jawaban informan terhadap Access atau daya keterjangkau,
kesederhanaan, kemudahan untuk ditemui Aparatur baik personal maupun lokasi
pelayanan dapat ditunjukkan pada Tabel 4.16 Jawaban informan terhadap

Tatacara pclayanan yang diberikan

Tabel 4.16. Jawaban informan terhadap tatacara pelayanan yang diberikan

Kategori jawaban Distribusi Distribusi
No ___F{e_k_uensi If_e_r_s__entasgm
1 | Komunikasi 2 arah 29 100
2 | Komunikasi 1 arah 0 0
3 | Thdak ada komunikast 0 0
) Turlah 79 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.16. terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga)

kategori jawaban yaitu mayoritas dan semuanya informan memilth 29 orang
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informan atau 100 persen menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan
sederhana, mudah dan tidak berbelit belit. Demikian juga terhadap kesiapan
Aparatur dalam memberi pelayanan, dapat ditunjukan pada Tabel 4.17. Jawaban

informan terhadap kesiapan Aparatur dalam memberi pelayanan pendidikan

nonformal.
Tabel 4.17.  Jawaban informman terhadap kesiapan Aparatur dalam memberi
pelayanan
Kategori jawaban Distribusi Distribusi
No Frekuensi Persentase
1 | Mudah ditemui 29 100
2 | Sulit untuk ditemui 0 0
3 | Tidak mau ditemui 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.17. terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga)
kategori jawaban yaitu mayoritas dan semua informan memilih 29 orang informan
atau 100 persen menyatakan bahwa ketika terjadi interaksi pelayanan Aparatur
mudah untuk ditemu, selalu sfand by ditempat pelayanan dan tepat waktu.
Berbicara mengenai sarana komunikasi yang dibutubkan pelanggan, dapat

ditunjukkan pada Tabel 4.18. Jawaban informan terhadap sarana komunikasi

Tabel 4.18. Jawaban infonnan terhadap sarana komunikasi

Kategori jawaban Distribusi Distribusi
No Frekuensi Persentase
1 Mudah ditemui 29 100
2 1 Sulit untuk ditemui 0 0
3 | Tidak mau ditemuw 0 0
Jumlah 29 100

Sumber - Olahan data hasil penelitian, 2016
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Berdasarkan Tabel 4.18. Terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga)
kategori jawaban yaitu mayoritas dan semua informan memilih 29 orang atau 100
persen menyatakan bahwa sarana komunikasi selalu tersedia dan mudah untuk
dihubungi seperti Telepon, Handphone Aparatur, Faximile dan lain lain. Semunya

bisa dilaksanakan Komunikasi

9.5. Courtesy — Kesopan santunan Aparatur dalam membri layanan
Berdasarkan sisi sopan santun ketika Aparatur melakukan interaksi pelayanan

kepada pelanggan, semua Aparatur menyatakan melayani dengan manis dan

senyum. Kondisi ini dapat ditunjukkan pada Tabel 4.19. Jawaban informan

terhadap pelayanan, terkait ekpresi wajah Aparatur.

Tabel 4.19. Jawaban informan terhadap terkait ekpresi wajah Aparatur dalam
memberi pelayanan

Kategori jawaban Distribusi Distribusi
No Frekuensi Persentase
I { Manis dan Senyum 29 100
2 | Cemberut 0 0
3 | Tidak pernah Senyum 0 0
Jumlah 29 100

Sumber : Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.19. terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga)
Kategori jawaban yaitu mayoritas dan semua informan 29 orang atau 100 persen
menyatakan bahwa memberi pelayanan ekpresi wajahnya terlihat dan terkesan
manis dan senyum dantidak ada yang cemberut. Dari stsi Performance mereka
melayani dengan sikap naik dan ramah dalam sapaan. Selanjutnya mengenai tutr
kata yang dikeluarkan Aparatur, ketika memben pelayanan, mereka menunjukan

tutur kata yang positif. Kondisi ini dapat ditunjukkan pada Tabel 4.20. Jawaban
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informan mengenai tutur kata yang dikeluarkan Aparatur ketika melakukan proses
pelayanan

Tabel 4.20. Jawaban informan mengenai tutur kata yang dikeluarkan Aparatur
ketika melakukan Proses pelayanan

Kategori jawaban Distribust Distribusi
No Frekuensi Persentase
1 | Tutur kata yang positjif dan santun dalam 29 100
bersikap
2 | Tutur Kata Negatif dan kurang santun 0 0
dalam bersikap
3 | Tutur kata vang tidak jelas, kentus dan tidak 0 0
sanfun dalam bersikap
Jumlah 29 100

Sumber ; Olahan data hasil penelitian, 2016

Berdasarkan Tabel 4.20. terlihat komposisi jawaban informan pada 3 (tiga)
kategori jawaban yaitu mayoritas dan semua informan 29 orang atau 100 persen
menyatakan bahwa dalam memberi pelayanan menggunakan tutur kata yang
positif dan santun dalam bersikap. Tidak terlihat kata negatif dan ketus. Semua
dalam kondisi normal Secara umum pelayanan publik yang diberikan Aparatur
menurut cara pandang informan merasakan sangat puas dan pelayanan yang
diberikan tepat sasaran. Meskipun demikiarq tentu masih ditemukan kekurangan
ataupun kekeliruan dalam proses pemberian pelayanan. Tetapi hal demikian
tidaklah berarti, karena tidak sampai mengganggu tujuan atau menghambat

pelayanan yang diberikan.

Beberapa saran yang dapat disampaikan oleh informan dalam upaya

meningkatakan efektifitas pelayanan pendidikan nonformal antara lain

1. Penambahan tenapa fungsional pamong Belajar, karena yang ada pada saat im

berjumlah 7 orang. Kondisi ini masih dirasakan kurang.
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2. Penambahan fasilitas, sarana dan prasarana

3. Penambahan buku buku untuk referensi untuk penambahan koleksi

perpustakaan,

C. Pembahasan

Berdasarkan hasit penelitian yang telah dituangkan di atas dalam Strategi
pelayanan  publik  dibidong pendidikan Nonformal pada UPTD Balai
Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas Pendidikan dan Kebudayaan

Provinsi Lampung, maka selanjutnya dibahas secara detail sebagat bernikut.

1. Pemahaman Aparatur tentang ketentuan aturan pelayanan publik hanya 6,90
persen atau 2 orang Informan telah memahami, namun tidak secara detail.
Sedangkan sebanyak 17 orang atau 58,62 persen yang menyatakan belum
memahami undang - undang pelayanan publik. Selanjutnya sebanyak 17,24
persen menyatakan kurang memahami, demikian pula sebanyak 5 orang informan
atau 17,24 persen menyatakan tidak paham sama sekali soal Undang - Undang
Pelayanan publik. Kondisi ini, dalam pembahasan penulis dan meyakini bahwa
mereka belum mampu menjelaskan ketentuan aturan yang berlaku terkait
pelayanan publik seperti substantif Undang undang Nomor 25 tahun 2009 tentang
pelayanan publik dan Peraturan pemnerintah nomor 96 tahun 2012 tentang
petunjuk Pelaksanaan UU 25 tahun 2009 tentang pelayanan publik. Misainya pada
bab V dalam undang - undang tersebut dijelaskan ada 10 komponen dalam
penyelenggaraan pelayanan publik antara lain

a. Standar pelayanan publik.
b. Maklumat pelayanan.

¢. Sistem trnfomasi pelayanan publik (SIPP).
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d. Pengelolaan sarana dan prasarana, fasilitas pelayanan publik.
e. Pelayanan khusus.

f  Biaya tarif, pelayanan publik.

g Perilaku pelaksanaan dalam pelayanan,

h. Pengawasan penyelenggaan pelayanan publik.

1. Pengelolaan pengaduan.

J.  Penilatan kinerja

Kemudian dalam diskusi terkait tentang arti dan makna pelayanan publik,
bagaimana pola penyelenggaraan pelayanan publik masth perlu diberi penjelasan
secara detil. Secara konsep pola penyelenggaraan pelayanan Publik merupakan
suatu bentuk pengelolaan pelayanan publik dan faktor faktor yang mendukung
pengelolaan tersebut untuk memenuhi kebutuhan bagi setiap warga negara atas
Barang, Jasa dan pelayanan Administratif yang disediakan oleh penyelenggara

pelayanan pubhik.

2, Pemahaman Aparatur tentang Visi, Mist, Tujuan, Sasaran, Kebijakan,
Program dan Kegiatan UPTD Balai Pengembangan Kepgiatan Belajar (BPKB)
Dinas Pendidikan dan Kebudavaan Provinsi Lampung. Secara umum mereka
sudah memahami, hal ini dapat dilihat dari Tabel 4.2. menjelaskan sebanyak 25
orang Informan atau 86,20 persen telah memahami tentang Visi dan Misi
Organisasi. Visi dan Misi Organisasi ditulis pada dinding (wall), kantor. Visi dan
Misi UPTD Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung seperti tertulis pada Bab IV Hasil dan

Pembahasan. Kondisi ini diperkuat dari hasil wawancara penulis dengan pejabat
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struktural yaitu Kasubbag Tata usaha (Drs. Muhibat, MM) menyatakan " Bicara
soal Visi dan Misi kami mewakili pejabat struktural di lingkungan UPTD Balai
Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas Pedidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung sudah memahami, karena Visi dan Misi menentukan arah

organisast pelayanan publik” (Hasil wawancara, Rabu, 3 Agustus 2016)

3. Pemahaman Aparatur tentang Tugas pokok dan Fungsi UPTD RBalai
Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas pendidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung, secara umum sudah memahami. Kondisi ini dinyatakan oleh
sebanyak 26 orang informan atau 89,66 persen. Kondisi ini diperkuat dari hasil
wawancara Penulis dengan satu pegawai yakni Hajah Hemnah, S.Sos. dan Dra.
Witri menyatakan " Kalau bicara soal tugas pokok dan Fungsi UPTD Balai
Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas pendidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung kami sudah memahami, karena keseharian kami selalu dan
senantiasa menjalankan tugas sesuai Tupoksi. Kami bekerja dengan baik sesuai

dengan ketentuan aturan yang berlaku” (Hasil wawancara, Rabu, 3 Agustus 2016)

4. Pemahaman Aparatut tentang jenis - jenis pelayanan yang diberikan UPTD
Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung, secara umum sudah memahami. Hal ini dapat
dilihat pada Tabel 4.4. yang menyatakan sebanyak 24 orang Informan atau 82,76
persen sudah memahami. Diskusi demgan beberapa pejabat struktural dan
Fungsional, mereka dapat menjelaskan ada 7 jenis pelayanan yang sering
diberikan kepada publik yaitu

(1) Pelayanan model program pembelajaran pendidikan Nonformal dan Informal
(PNFT) yang dibutukan oleh stakeholder.
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(2) Pelayanan pengembangan model kurikulum Pendidikan Nonformal dan
Informal (PNFI) yang dibutukan oleh stakeholder.

(3) Pelayanan pengembangan sarana belajar pendidikan Nonformal dan Informal
(PNFI) yang dibutuhkan oleh stakeholder.

(4) Pelayanan pengembangan model pembelajaran dalam bentuk pelatihan yang
dibutuhkan stakeholder.

(5) Pelayanan bimbingan Pendidikan Nonformal dan Informal (PNFI) yang
dibawakan oleh stakeholder.

(6) Pelayanan pengembangan model peningkatan mutu pendidik dan tenaga
kependidikan Pendidikan Nonformal dan Informal (PNFI) yang dibutuhkan
stakeholder.

(7) Pelayanan Nara sumber Pendidikan Nonformal dan Informal yang dibutuhkan
oleh stakeholder.

Dari hasil wawancara dengan beberapa pejabat struktural dan fungsional di UPTD
Balai pengembangan Kegiatan Belajar Dinas pendidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung (Drs. Muhibat, ™MM., Dra. Sri Sulistya dan Dra. Witni),
menyatakan bahwa "Kalau ditanya soal jenis pelayanan dan bagaimana cara
melayani, Kami sudah lakukan dengan baik, senang hati, enjoy dan sesuai
prosedur. Kami layani mereka dengan sepenuh hati, sesuai yang ada pada
kemampuan Kami. Akan tetapi ketika mereka mengajak untuk berdiskusi
misalnya terkait soal model pembelajaran PAUD, Tempat Bermain Anak Anak,
Kami masih memiliki keterbatasan dengan sarana pelayanan sepertt ruang tunggu,
ruang diskusi dan bahan bahan referensi untuk perpustakaan”(Hasil wawancara,

Rabu, 3 Agustus 2016)
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4. SOP Pelayanan Publik bidang Pendidikan Nonformal. Dari Tabel
4.5.menjelaskan bahwa 14 orang Informan atau 48,27 persen dari jumlah pegawai
UPTD Balai Pengembangan Kegiatan Belajar Dinas pendidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung sudah memahami SOP pelayanan Pendidikan Nonformal dan
mampu menjelaskan kepada publik. Akan tetapi pada saat Penulis melakukan
observasi di lokasi penelitian, pegawai yang bertugas dibidang itu belum dapat
menunjukkan bukti fisik SOP yang dimaksud Dari aspek Tungible barang bukti
belum dapat ditunjukkan (showing). Dalam pada itu, sebanyak 14 orang Informan
atau 48,27 persen dari jumlah Pegawai yang ada menyatakan belum memahami
SOP pelayanan pendidikan Nonformal. Kondisi int dapat dikatakan berimbang,
antara yang telah memahami dan yang belum memahami SOP Pelayanan
Pendidikan Nonformal. Dari hasil wawancara dengan beberapa pejabat strukturat
dan fungsional di UPTD Balai Pengembangan Kegiatan Belajar Dinas Pendidikan
dan Kebudayaan Provinsi Lampung (Drs. Muhibat, MM., Dra sri sulistya, Dra.

Witri), menyatakan bahwa

“Kalau ditanya soal standar operasional prosedur (SOP). Memang tempo hari
kami pernah membuat SOP Pelayanan Pendidikan Nonformal, namun bukti fisik
yang dimaksud, kami sudah mencari, tetapi belum bisa ditemukan. Oleh karena
itu kami mohon maaf belum bisa showing. Memang SOP itu sangat urgen dan

diperiukan sebagai pedoman pelaksaan pelayanan.” (Hasil wawancara, Rabu, 3
Agustus 2016)

6 Standar Pelayanan publik bidang Pendidikan Nonformal. Ketika berbicara
standar pelayanan pendidikan sama dengan SOP Pelayanan Pendidikan
Nonformal. Berdasarkan Tabel 6.6 menjelaskan bahwa 14 orang Informan atau
48,27 persen dari jumlah pegawai UPTD Balai pengembangan Kegiatan Belajar

Dinas pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung sudah memahami standar
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pelayanan pendidikan Nonformal dan mampu mejietaskan kepada publik. Akan
tetapi pada saat penulis melakukan observasi di tokasi penelitian pegawai yang
bertugas dibidang itu belum dapat menunjukkan bukti fisik standar pelayanan
peadidikan (SPP) yang dimaksud. Dari aspek Tangible barang bukti belum dapat
ditunjukkan (showing). Dalam pada itu sebanyak 14 orang Informan atau 48,27
persen dan jumlah Pegawai yang ada menyatakan belum memahami Standar
Pelayanan Pendidikan Nonformal. Kondisi ini dapat dikatakan berimbang, antara
vang belum memahami Standar Pelayanan Pendidikan Nonformal. Dari hasil
wawancara dengan beberapa pejabat struktural dan fungsional di UPTD Balai
Pengembangan Kegiatan Belajar Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi

Lampung (Drs. Muhibat, MM., Dra. Sti Sulistya, Dra. Witri), menyatakan bahwa

"Kalau ditanya soal standar pelayanan pendidikan (SPP). Memang tempo han
kami pernah membuat Standar Pelayanan Pendidikan Nonformal, namun bukti
fisik yang dimaksud kami sudah mencari, tetapi belum bisa ditemukan. Oleh
karena itu, kami mohon maaf belum bisa showing. Memang standar pelayanan itu
sangat urgen dan diperlukan sebagai pedoman pelaksanaan pelayanan publik yang
efektif” (Hasil wawancara, Rabu, 3 Agustus 2016)

7 Sarana dan tata ruang pelayanan masih belum nyaman, disebabkan sarana
pelayanan seperti gedung asrma, AC, komputer masih terbatas dan tata ruang
belum ditata dengan rapi dan dilengkapi Alat pendingin. Sarana pelayanan sangat
urgen dalam menunjang kelancaran pelayanan pendidikan di UPTD Balai
Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas pendidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung. Selain itu, terdapat perpustakaan, yang masih kekurangan
referensi. Buku yang tersedia lebih kurang 500 judul buku. Demtkian juga untuk

kendaraan bermotor roda 2 dan 4 belum tersedia, karena kendaraan tersebut
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dipergunakan untuk menunjang operasional kantor. Selanjutnya sarana
laboratorium komputer masih terbatas, berikut juga dengan tenaga Operator
Komputernya Namun disisi lain sarana komunikasi seperti email, telepon,
handphone dan faximile sudah tersedia datam kondisi memadai, akan tetapi masih
perlu ditambah lagi. Menurut hasil wawancara dengan beberapa pejabat struktural
dan fungsional di UPTD BPKB (Drs. Muhibat, MM,) Dra. Sn Sulistya, Dra.

Witri), menyatakan

“Kalau ditanya soal fasilitas, secara umum fasititas yang ada di UPTD pada
kondisi saat ini cukup memadai, akan tetapi masih perlu ditambah dan dibenaht
antara lain terkait referensi untuk perpustakaan, sedangkan Tenaga Fungsional

operasioanl masih perlu ditambah™ (Hasil wawancara, Rabu, 3 Agustus 2016)

sedangkan penjelasan mitra kerja dari Sanggar Kegiatan Belajar (SKB) Kabupaten
Pesawaran (Tiorina Nainggolan, SP,, dan Dra. Yulianti) menyatakan perlunya
kelengkapan sarana dan prasarana pelayanan pendidikan nonformal seperti ruang
tunggu, ruang diskusi yang ditata rapi, sehingga mampu membenkan ketenangan
dan kenyamanan. Berikut hasil wawancara dengan mereka menyatakan : "Kami
sebagai mitra kerja UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi
Lampung, menjalankan progmam atau model pembelajaran seperti PAUD yang
telah dirancang oleh Provinsi, terkait soal sarana dan prasarana pelayanan, seperti
buku untuk kelengkapan perpustakaan, Gedung dan asrama memang masih perlu
ditingkatkan dan ditata demikian rupa. Akan tetapi untuk pengembangan kedepan,
maka kami terus dan tetap mendukung, program - program yang sudah dan yang

akan berjalan,” (Hasil wawancara, Rabu,3 Agustus 2016)
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8 Dimensi kualitas pelayanan publik berdasar tanggapan Informan atau

responden.

Berdasarkan sisi 7angible, semua pelayanan yang diberikan berujud fisik
artinya ada barang bukti yang nyata dan jelas dan akuntabel sebagai produk
layanan. Produk layanan selalu dan senantiasa tersedia. produk layanan
Pendidikan Nonformal dapat dikatakan baik dan berkualitas. Kondisi ini dapat
dilithat secara kasat mata dari model - model pembelajaran bagi PAUD, TK,
Posyandu, Tempat Bermain yang diberikan oleh UPTD BPKB Dinas Pendidikan

dan Kebudayaan Provinsi Lampung.

Berdasarkan sisi Accountable, secara realita semua produk yang diberikan
UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung dapat
dipertanggung jawabkan kephda publik, karena dalam memben pelayanan kepada
publik didukung oleh tampilan atau performance Aparatur yang yakin credible

dan bertanggung jawab.

Berdasarkan sisi responsible, secara realita ketika pelanggan mendapat
keluhan atau ingin menyampaikan keluhan, curhat ataupun complain,maka akan
direspon oleh Aparatur dengan cepat, komunikatif dengan melakukan komunikasi
2 arah (twowaystrafficcommunication) dan mau mendengar keluhan dengan

respek.

Berdasarkan sisi Access, secara realita tatacara pelayanan yang diberikan
Aparatur dilakukan secara sederhana, mudah, Aparatur mudah ditemui dan tidak
berbelit belit. Aparatur selalu standby ditempat pelayanan dan ketika pelanggan

datang ke kantor untuk suatu pelayanan, maka Aparatur segera memberikan
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pelayanan dengan tepat waktu. Sarana komunikasi selalu tersedia dan mudah

untuk dihubungi.

Berdasarkan Courtesy, secara realita para Aparatur melayani dengan ekpresi
wajah yang manis, senyum dan sikap yang baik dan ramah dalam sapaan.
Selanjutnya memberikan tutur kata yang positif dan santun datam bersikap.
Berdasarkan dimensi diatas, secara keseluruhan tentang pelayanan publik
dibidang pendidikan nonformal, para pelanggan merasa puas, karena telah
diberikan pelayanan yang efektif. Untuk hal hal yang masih dinyatakan kurang,
sambil berialan dan proses dapat diupayakan secara dengan kemampuan

pendanaan yang ada.

9. Dukungan dan komitmen ASN vyang bertugas pada UPTD Balai
Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas pendidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung sangat positif, dalam artian bahwa mereka akan melayani
publik dengan sepenuh hati sesuai dengan kemampuan yang ada, tanpa
diskriminatif. Artinya mereka melayani tidak membedakan bedakan ras, suku dan
golongan, semua dilayani dengan pnma. Hasil wawancara yang dapat
diungkapkan sangat mendukung dalam memberi pelayanan kepada publik
dibidang Pendidikan Nonformal.berikut petikan wawancara Penulis dengan lbu
Hajah Hemnah, S.Sos, Tbu Dra. Sri Sulistya, Ibu Tiorina Nainggolan, SP, Ibu Adn
dan Ibu Dra. Yuliati. “Lembaga UPTD BPKB ini, merupakan lembaga yang
berperan dan melaksanakan fungsi untuk melayani publik dengan sebaik baiknya.
QOleh karena itu perlu kita semua mendukung sesuai dengan tugas dan fungsi.

Hanya saja perlu diusulkan atau diupayakan penambahan tenaga fungsional
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Pamong Belajar, sarana Gedung, asrama, ruang tunggu yang nyaman dan
prasarana pelayanan Pendidikan Nonformal. Kedepan perlu dipikirkan pelayanan
Pendidikan Nonformal berbasis internet dan bimbingan berkelanjutan dengan

mitra kerja.” (Hasil wawancara, Rabu, 3 Agustus 2016)

10. Strategi yang dapat dilakukan untuk mencapai pelayanan pendidikan
Nonformati

Pelayanan publik dibidang Pendidikan Nasional pada UPTD BPKB Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung, akan dapat diwujudkan dengan

baik dan efektif, bilamana

1. Aparatur Sipil Negara atau ASN pada satuan kepa tersebut menyadari,
memahami dan peduli akan peran dan fungsinya sebagai Pelayan publik. Bahwa
kehadiran ASN diberi amanah oleh negara untuk selalu dan senantiasa
memberikan pelayanan terbaik kepasa publik yang merupakan pelanggan atau
mitra kerja. Kondisi ini, tentu sesuai dengan bidang tugas masing masing, diman
pelayanan yang diberikan harus sesuar dengan Kecbutuhan (Needs)
pelanggan,staﬁdar pelayanan publik yang telah ditentukan dan bukan karena
keinginan (Wants) pelanggan. Point ini sangat urgen dan diperlukan, agar ASN
dapat merubah mindset atau pola pikir dalam memaknai pelayanan publik. artinya
dalam oprasionalnya bahwa kita yang melayani pelanggan dan buykan pelangan
yang melayani kita (We serve the best customer and not customer to serve us).
Kondisi demikian merupakan amanah undang undang nomor 5 tahun 2014
tentang ASN pada pasal 10 menyatakan bahwa ASN memiliki fungsi sebagai

Pelaksana kebijakan publik, pelayan publik dan perekat dan pemersatu bangsa.
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Sedangkan di pasal 11 ASN bertugas melaksanakan kebijakan publik yang dibuat
oleh Pejabat Pembina Kepepawaian sesuai dengan ketentuan peraturan per UU an,

memberikan pelayanan publik yang profesional dan berkualitas dan mempererat

persatuan dan kesatuan

NKRI. Kalau hal ini dapat dijalankan, maka akan terwujud nilai — nilai dalam diri
ASN.

2. Sikap perilaku ASN dalam membsrikan pelayanan dibidang pNF harus sesuai
dengan norma norma pelayanan publik seperti ramah, akuntabel, akses, sopan
santun, komunikatif, inovatif, responsif, tepat waktu,dll. Sifat perilaku dapat

ditempuh dengan melakukan bimbingan teknis pelayanan berkarakter prima.

3. UPTD Balai Pengembangan Kegiatan Belajar Dinas pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung, harus memiliki SOP pelayanan Pendidikan
Nonfomral dan standar pelayanan pendidikan dibidang Pendidikan Nonformal
sesual ketentuan aturan yang beriaku Karena UPTD Balai Pengembangan
Kepiatan Belajar Dinas pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung, sebentar
lagi akan dialifungsikan sebagai UPT Kementerian pendidikan dan Kebudayaan

RI Jakarta.

4. Sarana pelayanan harus tersedia dalam  kondisi baik, untuk
kelancaranpelaksanaan tugas. Sarana sangat penting dan diperiukan dalam
upayamenunjang implementasi pelayanan publilk agar lebih baik dan
efektif sarana  pelayanan yang penting dan pertu diupayakan untuk

mewujudkanpelayanan pendidikan nonformal yang efektif adalah website
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sebagaiinformasi pelayanan publik tata ruang pelayanan, ruang tunggu Guest

House.

5. Dukungan dari semua pthak pemangku kepentingan internal dan ekternal
UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung pada tahun
mendatang, perlu didesain sistem informasi pelayanan public dibidang pendidikan
nonformal dan informal secara rasional. Penyelenggara berkewajiban mengelola
sistem informasi yang terdiri atas informasi elekronik atau non elektronik. Sasaran
informasi merupakan faktor yang sangat penting dalam pelayanan publik. Hal
penting yang perlu didesain dalam sistem informasi pelayanan publik antara lain
meluputi penyelenggara, jenis jenis pelayananstandar pelayanan, maklumat
pelayanan, pengelolaan pengaduan dan penilaian kinerja. Penyelenggara memtliki
kewajiban menyediakan informasi sebagaimana dimaksud diatas kepada publik

secara terbuka dan muda untuk diakses.

6. Komitmen dari semua unsur satuan kerja UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung, Kondisi ini sangat urgen dan diperlukan, karena
sebagus apapun model perencanaan, pelaksanaan pelayanan publik, apabila tidak
ada komitmen, maka pekerjaan tersebut tidak akan berjalan secara maksimal.
Keterkaitan antara seluruh komponen baik dilihat dari sist proses pengelolaan
maupun sisi faktor faktor pendukung seperti organisasi penyelenggara, pelaksana
teknis, standar pelayanan, maklumat pelayanan, sistem informasi, fasilitas, biaya
dan peran masyarakat untuk memenuht kebutuhan prbhk, pada dasarnya

menggambarkan pola penyelenggaraan pelayanan publik dalam suatu organisasi.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian terdahulu terutama pada bab Hasil dan Pembahasan
terkait penelitian Strategi pelayanan publik dibidang Pendidikan Nonformal pada
UPTD Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung, khususnya pada jawaban atas pertanyaan dan
tujuan penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut
l. Gambaran pelayanan Pendidikan Nonformal di UPTD BPKB Dinas

Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung terdini dar jenis jenis

pelayanan sebagai berikut model program pembelajaran pendidikan

Nonformal, Pelayanan pengembangan model kurikulum pendidikan

Nonformal yang dibutuhkan oleh stakeholder, Pelayanan pengembangan

model pembelajaran dalam bentuk pelatihan yang dibutuhkan stakeholder,

Pelayanan bimbingan Pendidikan Nonformal dan Informal (PNFI) yang

dibutukan oleh stakeholder Pelayanan pengembangan model peningkatan

mutu Pendidik dan tenaga kependidikan pendidikan Nonforrnal dan Informal

(PNFI) yang dibutuhkan oleh stakeholder Pelayanan Pengembangan sarana

belajar Pendidikan Nonformal dan Informal (PNFI)} yang dibutuhkan oleh

stakeholder
2. Respon yang disampaikan oleh Customer (pelanggan) baik internal dan
ekternal terhadap pelayanan Pendidikan Nonformal secara umum dapat

dikatakan baik, narnun masih perlu peningkatan dan penyempurnaan pada
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satuan kerja UPTD Balai Pengembangan Kegiatan Belajar (BPKB) Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung

3. Strategi pelayanan publik dibidang pendidikan nonformal pada Satuan kerja
yaitu (a) merubah mind setting Aparatur Sipil Negara (ASN) agar memahami,
menyadan dan mampu mengamalkan bahwa ASN itu mesti memiliki sifat
prilaku sebagai Pelayan Publik yang selalu dan senantiasa memben pelayanan
yang berkarakter prima kepada publik dan bukan ASN yang selalu dan
senantiasa minta dilayani (b} perlu adanya dukungan dan komitnen dan
semua pihak pemangku kepentingan pada satuan kerja UPTD BPKB Dinas
pendidikan dan Kebudayaan provinsi Lampung (c) UPTD BPKB Dinas
pendidikan dan Kebudayaan provinsi Lampung harus memiliki SOP
pelayanan pendidikan Nonformal dan standar Pelayanan Pendidikan dibidang
pendidikan Nonfomral {d) melengkapi sarana pelayanan yang harus tersedia
dalam kondisi baiK, untuk kelancaran pelaksanaan tugas. Sedangkan strategi
yang diterapkan pada mitra adalah tetap komitmen untuk membenkan
pelayanan yang sebaik baiknya sesuai dengan SPP, SOP dan SPM yang telah

disusun.

B. Saran

Saran yang dapat disampaikan terkait hasil penelitian yaitu
1. Mengupayakan pendanaan yang dapat dianggarkan pada Anggaran
Pendapatan Belanja Negara (APBN) dan Anggaran Pendapatan Belanja

Daerah (APBD) untuk mendesain pelayanan pendidikan nonformal berbasts
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website sebagai aplikasi sistem informasi pelayanan publik dibidang
pendidikan nonformal. Dengan adanya

2. aplikasi sistem, maka akan memudahkan ASN memberikan pelayanan yang
cepat, mudzh dan akuntabel.

3. Mengupayakan ruang tunggu yang nyaman. Dengan maksud untuk
memberikan kenyamanan kepada customer, ketika tedadi antrian.

4. Penambahan referensi untuk perpustakaan, dengan maksud untuk menambah

wawasan dalam pelayanan pendidikan nonformal.
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LAMPIRAN
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Yang Terhormat

Bapalk/lbu/Sdr......................

Satuan Kerja Perangkat Daerah (SKPD)} UPTD BPKB
Dinas Pendidkan dan Kebudayaan Provinsi Lampung
Di

Bandar Lampung

Dengan hormat,

Semoga Tuhan senantiasa memberikan redoNYA kita semua amin. Saya ingin
menyampaikan bahwa dalam upaya penyelesaian perkuliahan saya sebagai mahasiswa
pasca sarjana Magister Admistrasi Publik (MAP) Universitas Terbuka UPBJJ Kota
Bandar lampung maka saya bermaksud ingin melakukan penelitian yang berjudul
Strateqgi mewujudkan pelayanan publik yang efektif dibidang pendidikan nonformal
pada UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung.

Kajian dalam penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan bagaimana cara melakukan
pelayanan publik yang efektif dibidang pendidikan non formal pada UPTD BPKB Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung

Berkenaan dengan hal diatas, saya mengharapkan kesediaan Bapak/ibu/Sdr. Untuk
berkenan mengisi kuisioner yang telah disediakan dengan jujur sesuai dengan situasi
kondisi yang ada saat ini. Selanjutnya, data dan informasi yang akan dibenkan adalah
semata mata untuk kepentingan tugas akhir studi program pasca sarjana Magister
Admistrasi Publik (MAP} Universitas Terbuka - UPBJJ Kota Bandar lampung

Demikian atas bantuan dan kerjasama yang bhaik diantara kita, saya sampaikan terima

kasih dan penghargaan yang setinggi-tingginya.

Hormat saya,
Mahasiswa,

RINDANGSARI AD
NiM 014827014
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PEDOMAN KUISIONER

Judul Penelitian *JP* : Strategi mawujudkan pelayanan publik yang efektif dibidang
pendidikan Nonformal pada UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung

Informan — nara sumber : . ... ... ...
Stakeholder : pelanggan Internal/Ekternal
Jabatan HEVPURURTR

Teknik Pengumpulan Data : Kuisioner

IDENTITAS INFORMAN

1. DATA INFORMAN / NARA SUMBER

Nama,nip : LP:.
Jabatan :

Umur

Status

Pendidikan Terakhir

Eselonering

Masa kerja

Pangkat/Golongan

e I il

2. PETUNJUK PENGISIAN

Pilihlah jawaban yang cocok menurut cara pandang saudara dengan melingkari itemyang telah
diberikan.

3. KAJIAN TENTANG PEMAHAMAN ATURAN PELAYANAN PUBLIK

—_—

. Apakah saudara, telah memahami tentang situasi UU TAHUN 2009  tentang Pelayanan
Publik

. Sudah Memahami

- Belum Paham

. Kurang Paham

. Tidak Paham Sama Sekali

[ =T oI =y

b

. Apakah saudara telah memahami tentang Visi, Misi, Tujuan, Sasaran, Kebijakan, Program
dan Kegiatan UPTD BPKB

- Sudah Memahami

. Belum Paham

. Kurang Paham

. Tidak Paham Sama Sekali

[ =N o B = i ]

i

. Apakah saudara, telah memahami tupoksi UPTD BPKB Dinas Pendidikan Kebudayaan
Provinsi Lampung

a. Sudah memahami

b. Belum paham

¢. Kunangpaham

d. Tidak paham sama sekali
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4. Apakah saudara, telah memahami tentang Jenis jenis pelayanan publik yang diberikan pada
UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayasan Provinsi Lampung
a. Sudah memahami dan dapat menjelaskan kepada publik
b. Belum paham
c. kurang paham
d. Tidak paham sama sekali

5. Apakah saudara, telah memahami tentang SOP pelayanan Pendidikan Nonformal yang ada
pada UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung
a. a. Sudah memahami dan dapat menjelaskan kepada publik
b. Belum paham
c. kurang paham
d. Tidak paham sama sekali

6. Apakah saudara, telah memahami tentang Standar pelayanan Pendidikan Nonformal yang
ada pada UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung
a. a. Sudah memahami dan dapat menjelaskan kepada publik
b. Belum paham
¢. kurang paham
d. Tidak paham sama sekali

7. Bagaimana tentang sarana yang ada di UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan
Provinsi Lampung
a. Sudah lengkap
b. Belum fengkap

c. Kurang lengkap
d. Tidak ada sarana sama sekali

4, KAJIAN TENTANG DIMENSI KUALITAS PELAYANAN PUBLIK

L. Dari sisi Tangible (Berwujud fisik, nyata, jelas dan dapat dilihat denga mata). Menurut
Bapak/Ibu/Sdr produk yang diberikan aparatur UPTD BPKEB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung, apakah
a. Tomgible (Berujud fisik, nyata, jelas dan dapat dilihat denga mata).

b. Intangible (tidak berujud alias bohong)
. Hanya janji belaka

2. Produk layanan yang dibutuhkan, apakah
a. Selalu tersedia
b. Jarang tersedia

c. Tidak pemah ada

3. Bagaimana pendapat saudara tentang pelayanan pendidikan non formal yangtelah diberikan
oleh UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan ProvinsiLampung, dilihat dart sisi
produk pelayanan
2. Sangat baik dan berkualitas
b. Baik dan berkualitas
¢. Kurang baik dan kurang berkualitas
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4.Dari sisi Accountable (dapat dipertanggungjawabkan) Bagaimana perdapatBapak/Ibu/Sdr
terhadap pelaksanaan pelayanan Pendidikan Nonformal yang dilakukan oleh UPTD BPKR
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung, apakah
a. Akuntabel dalam arti dapat dipertanggungjawabkan
b. Kurang akuntabel
¢. Tidak akuntabel, artinya tidak dapat dipertanggungjawabkan

5. Bagaimana tampilan Apraturdalam memberi pelayanan
a. Yakin, credible dan bertanggung jawab
b. Kurang yakin, uncredible dan bertanggung jawab
c. Tidak Yakin, uncredible dan bertanggung jawab

6.Dan sisiResponsible {dapat membern respon). Ketika bapak/ThwSdr mendapatkeluhan atau
cara menangani kasus pelanggan terhadap BJ yang diberikan AparaturUPTD BPKB dalam
pelayanan, bagaimana sikap Aparatur merepons keluhan tersebut
a. Peduli, respons mau mendengar keluhan dengan respek
b. Kurang respon dan malah arogansi
c. Acuh tak acuh dan tidak respon

7. Cara merespon keluhan, bagaimana reaksi Aparatur
a, Bergerak cepat

b. Kurang tanggap

<. Lamban sekali

8. Ketika terjadi interaksi pelayanan dalam menanggapikeluhan, apakah ada
a. KomunikasiZarah

b. Komunikasil arah

¢. Tidak ada komunikasi

9 Dari sisi Access {(kelerjangkauan). Bagaimana tatacara pelayanan yang diberikan Aparatur
UPTD BPKB
a. Sederhana dan mudah
b. Sulit
c. Berbelit belit

10. Kesiapan Aparatur dalam memberi pelayanan
a. Mudsah ditemui

b. Sulit ditemui

c. Tidak mau ditemui

13. Bagaimana pendapat saudara tentang pelayanan pendidikan non formal yangielah diberikan
oleh UPTDBPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung, dilihat dari sisi
kestapan petugas

a. Selalu stand by ditempat pelayanan
b. Kadang ada - kadang tidak berada ditempat
c. Tidak ada dikantor ketika dibutuhkan

14 Bagaimana pendapat saudara,ientang pelayanan pendidikan non formal yang telah diberikan
oleh UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung, dilihat dari
sisiketepatan waktu pelayanan

a. Sangattepatwaktu

b. Tepat waktu

¢. Tidak tepat waktu
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15. Bagaimana dengan sarana komunikasiyang dibutuhkan, apakah
a. Selalu tersedia dan mudah dihubungi
b. Tersedia, tapi sulit dihubungt
¢. Tidak bisa dihubungi

16. Dan sisi Countesy (Kesopan santunan). Ketika bapaMbu/sdr mendapatpelayanan yang
diberikan Aparatur UPTD BPKB dalam pelayanan, bagaimanaekpesi wajah yang
ditampakan
a. Manis dan senyum
b. Cemberut
¢. Tidak pernah senyum

17. Bagaimana pendapat saudara,tentang pelayanan pendidikan non formal yangtelah diberikan
oleh UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan kebudayaan Provinsi Lampung dilihat dan sisi
performance petugas
a. Sikap baik dan ramah dalam sapaan
b. Baik dan ramah
¢. Kurang baik dan kurang ramah dalam sapaan

18 Bagaimana dengan tutur kata yang dikeluarkan Aparatur, ketika memberi pelayanan
a. Tutur kata yang positif dan santun dalam bersikap
b. Twurkata negatif dan kurarg santun dalam bersikap
¢. Tutur kala yang tidak jelas, ketus dan tidak santun dalam bersikap

19 Dad point point diatas, secara keseluruhan tentang pelayanan publik dibidang Pendidikan
Nonformal, bagaimana pendapat Bapak/Ibu/sdr
2. Sangat puas dan pelayanan yang diberikan efektif
b. kurang puas dan pelayanan yang diberikan kurang efektif
¢. Tidak puas dan pelayanan yang diberikan tidak efektif

20. Bagaimana usul, ide dan saran yang sdr, akan disampaikan terkait pelayanandibidang
Pendidikan Nonformal yang diberikan olehUPTD BPKB Dinas Pendidikan dan
Kebudayaan Provinsi Lampung, untuk perbaikan masa yang akan datang
|3

2,
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8. Bagaimana cara pandang Bapak/Tbuw/Sdr seraku Mitra kerja yang pemah
mendapat pelayanan dari UPTD BPKB Dinas Pendidikan danKebudayaan
Provinsi Lampung

9. Bagaimana dengan komitnen Pimpinan dalam melakukan pelayanan kepada
public terwujud dengan prima

10.Bagaimana usul, ide dan saran yang sdr. akan disampaikan terkait pelayanan
dibidang pendidikan non formal yang diberikan oleh UPTD BPKB Dinas
Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi Lampung, untk perbaikan masayang
akan datang

11. Bagaimana menurut cara pandang Bapak/Tbu/Sdr tentang strategt yang
mesti ditakukan dalam upaya mewujudkan pelayanan pendidikan nonformal
yang efektif?
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PEDOMAN OBSERVASI

Judul Pepelitian *IP* : Strategi mewujudkan pelayanan publik yang efektif
dibidangpendidikan Nonformal pada UPTD BPKB
Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Provinsi
Lampung.

SatuanKerja: ... ...

Teknik Pengumpulan data :Observasi

ASPEK YANG AKAN DIOBSERVASI

1. SOTK UPTD BPKB Dinas Pendidikan dan Kebudayaan Frovinsi Lampung
2. Dokumen Renstra

3. Dokumen SOP Pelayanan Pendidikan Nonformal

4, Dokumen Standar Pelayanan Pendidikan Nonformal

5. Sarana pelayanan

6. Sistem InformasiPelayanan Publik (SIPP) Pendidikan Nonformal
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