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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pelayanan publik di Indonesia mempunyai peran penting bahkan vital pada
kehidupan ekonomi dan politik. Pelayanan publik juga merupakan unsur paling
penting dalam meningkatkan kualitas hidup sosial di dalam masyarakat manapun.
Secara ideal, tujuan utama pemerintah tersebut berada (Saragih, 2006).

Mengingat pelayanan publik memiliki implikasi yang luas dalam
kehidupan ekonomi dan politik. Tetapi, kualitas pelayanan publik sampai saat ini
secara umum masih belum baik. Buruknya kualitas pelayanan publik menimbulkan
krisis kepercayaan di masyarakat terhadap birokrasi publik. Krisis kepercayaan
ditunjukkan dengan munculnya berbagai bentuk protes dan demonstrasi kepada
birokrasi baik di tingkat pusat maupun di daerah (Dwiyanto, 2006:2).

Pemerintah yang diwakili Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara sendiri
mengakui bahwa masyarakat selama ini masih merasakan prosedur dan mekanisme
pelayanan yang berbelit-belit, tidak transparan, kurang informatif, kurang
akomodatif, dan kurang konsisten sehingga tidak menjamin kepastian hukum,
waktu, dan biaya (www.tempointeraktif.com, 2012).

Ardin (2012:21) menilai kualitas pelayanan kepada masyarakat selama
reformasi dirasakan semakin menurun dan buruk ditandai dengan lamanya waktu
pengurusan dan biaya siluman yang semakin tinggi. Lebih memprihatinkan lagi,
penyedia pelayanan kepada masyarakat di beberapa instansi pemerintah secara

terang-terangan dan tanpa rasa malu meminta sejumlah uang tertentu yang tidak
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rasional jumlahnya. Kasus korupsi dalam pelayanan publik sudah menjadi praktek
sehari-hari di Indonesia dan bahkan sudah terlembaga yang melibatkan semua
pihak terkait yang saling menjaga rahasia dan saling melindungi.

Untuk mengatasi masalah pelayanan publik yang buruk ini, maka
mendesak dilakukan reformasi birokrasi dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan pemerintah pada masyarakat. Pemerintah telah menyiapkan delapan
Undang-Undang untuk mengawal pelaksanaan reformasi birokrasi sebagai berikut.
(1) Undang-Undang tentang Kementerian dan Kementerian Negara; (2) Undang-
Undang tentang Pelayanan Publik; (3) Undang-Undang tentang Administrasi
Pemerintahan; (4) Undang-Undang tentang Etika Penye-lenggara Negara; (5)
Undang-Undang tentang Kepegawaian Negara; (6) Undang-Undang tentang Badan
Layanan Umum/Nirlaba; (7) Undang-Undang tentang Pengawasan Nasional; (8)
Undang-Undang tentang Tata Hubungan Pemerintah Pusat dan Daerah.

Peraturan perundangan tersebut kemudian dikombinasikan dalam rangka
reformasi birokrasi menjadi UU Nomor 39 Tahun 2008 tentang Kementerian dan
Kementerian Negara. Saat ini, juga sudah diterbitkan grand design reformasi
birokrasi dalam bentuk Peraturan Menpan No.15/2008 tentang Pedoman Umum
Reformasi Birokrasi, yang merupakan cetak biru reformasi hinéga tahun 2025.

Reformasi pelayanan publik sendiri merupakan prime mover (penggerak
utama) yang dinilai strategis untuk memulai pembaharuan praktik governance
(Dwiyanto, 2006:45). Reformasi pelayanan publik dinilai sebagai entry point dan
penggerak utama karena upaya untuk mewujudkan nilai-nilai yang selama ini

mencirikan praktik governarnce yang baik dalam pelayanan publik dapat dilakukan
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PETUNJUK PENGISIAN ANGKET:

1. Berikanlah jawaban singkat pada bagian pertanyaan identitas responden yang
membutuhkan jawaban tertulis Bapak/Ibu

2. Berikanlah tanda checklist (V) pada kolom yang Bapak/Ibu anggap sesuai
dengan jawaban pada Bapak/Ibu.

Identitas Responden

No. Responden

Usia Tahun

Jenis Kelamin Laki-laki Perempuan

Masa Kerja : Tahun <
Tingkat Pendidikan : S2 S1 D3 SLTASLTPSD
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INSTRUMEN UNTUK MENGUKUR VARIABEL RELIABILITY
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(KEANDALAN) X,
OPSI
NO PERNYATAAN SSSTss T s | 1s 1 STS
1 | Keandalan suatu pelayanan diwujudkan
dengan sikap segera dari petugas pelayanan
2 | Sikap segera yang baik adalah sikap untuk
mendahulukan kepentingan pelanggan
3 Segera adalah terbentuknya kehendak
pelanggan secara seketika
4 | Keandalan dalam suatu pelayanan diwujudkan
dengan akuratnya pelayanan
5 | Akurat pelayanan adalah kesesuaian
permintaan dengan perwujudannya
6 | Akurat pelayanan merupakan faktor penting
dalam suatu pelayanan
7 | Pelayanan yang terbaik adalah memuaskan X
pelanggan
8 | Kepuasan pelanggan disesuaikan dengan
tingkat kebutuhan pelanggan
9 | Kepuasan pelanggan adalah merupakan tujuan
utama pelayanan
10 | Adanya kesesuaian kebutuhan pelanggan
mencerminkan pelayanan yang baik
11. | Sesuai adalah wujud kepentingan antara harga
jual dengan pelayanan yang diterima
12. | Sesuai juga diwujudkan antara perwujudan

kehendak pelanggan dengan kehendak
pelayanan
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INSTRUMEN UNTUK MENGUKUR VARIABEL RELIABILITY
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instansi atas keluhan pelanggannya

(DAYA TANGGAP) X,
OPSI
NO PERNYATAAN sSSTss T s T TS 1 sTS
1 | Daya tanggap pelayanan diwujudkan dengan
) pelayanan yang tepat waktu
2 | Pelayanan yang tepat waktu dimaksudkan
untuk menghindari hal-hal yang merugikan
pelanggan
3 | Tepat waktu dimaksudkan sebagai wujud
pelayanan yang baik
4 | Dibutuhkan pelayanan yang cepat dalam
, hubungannya dengan pelayanan kepegawaian
S | Daya anggap sangat dibutuhkan dalam
pelayanan pada tingkat kesehatan
6 | Cepat adalah indikasi yang terbaik dalam
wujud pelayanan pensiun kepegawaian
7 | Pelayanan yang baik diwujudkan dengan
kesigapan petugas dalam melayani
8 | Kesigapan petugas menghindari hal-hal yang
dapat merusakan kepercayaan pelanggan
9 | Sigap adalah merupakan wujud kepedulian
10 | Pelayanan yang baik adalah terfokusnya
petugas dalam bidang pelayanan
11. | Fokusnya petugas akan meningkatkan
kepercayaan pelanggan
12. | Fokus adalah merupakan replek daya tanggap
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INSTRUMEN UNTUK MENGUKUR VARIABEL RELIABILITY
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pelayanan instansi tersebut

(JAMINAN) X3
OPSI
NO PERNYATAAN sSSTssT s T TS | STS
1 Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang
i dipercaya pelanggan
2 | Percaya diartikan pelanggan meletakkan
kepentingan pelayanan kepegawaian kepada
secara penuh
3 | Percaya diwujudkan dengan kunjungan
berulang
4 | Berkeyakinan adalah merupakan jaminan dari
sebuah pelayanan
S | Berkeyakinan merupakan hal yang utama
dalam pelaksanaan pelayanan pensiun pegawai
6 | Yakin merupakan dasar bagi keinginan
mendapatkan pelayanan
7 | Jaminan diwujudkan dengan kualitas yang
bermutu dari pelayanan
8 | Bermutu adalah berkualitas
9 | Bermutu berarti dipercaya
10 | Jaminan pelayanan pensiun pegawai
diwujudkan dengan jaminan yang baik atas
pelayanan tersebut
11. | Terjamin adalah terkopernya kepentingan
pelanggan
12. | Terjamin artinya pelanggan percaya atas
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(EMPATI) X,
OPSI
NO PERNYATAAN SSSTSS T S 1 TS | STS
1 | Pelayanan yang baik dan berempati adalah
pelayanan memperdulikan pihak yang dilayani
2 | Peduli juga disikapkan dengan respon atas
keluhan pelanggan
3 | Peduli adalah wujud sikap yang baik dalam
suatu pelayanan pelanggan
4 | Pelayanan Pelanggan yang baik diwujudkan
dengan perhatian yang baik dari petugasnya
S | Perhatian adalah sikap dari petugas atas
keluhan pelanggan
6 | Perhatian juga merupakan suatu dimensi
7 kepedulian atas keluhan pelanggan
7 | Pelayanan yang baik adalah fokusnya petugas i
pelayanan terhadap keluhan pelanggan
8 | Fokus berarti mengetengahkan tingkat
kemampuan secara baik
9 | Fokus adalah terkonsentrasi
10 | Adanya keyakinan bahwa Badan Kepegawaian
adalah merupakan pelayanan yang baik
11. | Keyakinan dalam pelayanan Badan
Kepegawaian amat penting dalam
meningkatkan persepsi pelanggan
12. | Berkeyakinan adalah berkemampuan
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NO

PERNYATAAN

OPSI

SSS

SS

TS

STS

Pelayanan yang baik dibuktikan dengan
penampilan dari petugas pelayanan yang baik
pula

Penampilan amat penting dalam mengupdate
kepentingan pelanggan

Penampilan adalah wujud keberadaan Badan
Kepegawaian dalam pelayanan pensiun
pegawai

Pelayanan pensun pegawai yang baik
diwujudkan dengan perlengkapan yang baik
pula

Perlengkapan yang baik adalah perlengkapan
yang sesuai dengan bentuk pelayanan

Pelayanan yang baik disertai pula dengan
perlengkapan yang bermanfaat

Keberadaan pegawai amat penting dalam
pelayanan pensiun pegawai

Pegawai yang tersedia harus sesuai dengan
jenis pelayanan yang diberikan

Adanya sumber daya manusia yang baik akan
memberikan tingkat pelayanan yang baik

10

Pelayanan yang baik membutuhkan sarana
yang lengkap

11.

Bukti langsung diwujudkan dengan
komunikasi yang baik

12.

Komunikasi yang terjadi pada dasarnya
berkisar tentang kepentingan pelanggan
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