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ABSTRAK

PENGARIIH PENGAWASAN LTIRAH TERIIADAP KINERJA PEGAWAI
DALAM PELAYANAN PUBLIK PADA KANTOR LURAH KELURAHAN

MABAR HILIR KECAMATAN MEDAN DELT KOTA MEDAN

Nama
NPM
Program Studi
Pembimbing I
Pembimbing II

: Suci Ramadani
: 131801043
: Magister Administrasi Publik
: Prof. Subhilhar, MA, Ph.D
: Drs. Kariono, MA

Pada era reformasi sekarang ini, kinerja pemerintah mendapat sorotan
tajam dari masyarakat. Dengan adanya kebebasan dalam menyampaikan pendapat
(aspirasinya) banyak ditem[kan kritikan yang pedas terhadap kinerja pemerintah
baik itu secara langsung (melalui forum resmi atau bahan demonstrasi) maupun
secara tidak langsung (melalui tulisan atau surat pembaca pada media massa).
Kritikan tersebut tairpa terkecuali mulai dari pemerintah pusat sampai ke
pemerintah terendah yaitu pemerintah kelurahan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui berapa besar pengaruh pengawasan lurah terhadap kinerja pegawai
Kelurahan Mabar Hilir. Penelitian ini dilakukan di Kantor Lurah Kelurahan
Mabar Hilir dengan jumlah sampel sebanyak 10 pegawai Kelurahan. Dimana
kinerja pegawai menjadi sangat penting dimata masyarakat terutama dalam hal
kualitas pelayananyang diberikan Keluiahan Mabar Hilir. Oleh karena itu dalam
penelitian ini pegawai dijadikan objek penelitian untuk mengetahui apakah
pengawasan lurah berpengaruh terhadap kinerja pegawai Kelurahan Mabar Hilir.
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan angket/kuesioner yang
diberikan kepada setiap responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah
Korelasi Product Moment dengan rumus :

n ry- x v\

Y, _ElY
dan untuk mengetahui berapa besarfrry :

2x 2x

pengaruh pengawasan lurah terhadap kinerja pegawai kelurahan mabar hilir
menggunakan teknik pembanding t hitung dengan t tabel. Untuk mengetahui
diteqima atau tidaknya hipotesis d4lam penglltfan ini, digunakan teknik uji t hitung
yang diperoleh sebesar 1,411 sedangkan t tabel 2,109 hal ini berarti " pengaruh
pengawasan lurah tidak berpengaruh besar terhadap kinerja pegawai dalam
pelayanan publik pada Kantor Lurah Kelurahan Mabar Hilif'. Sedangkau untul<
mengetahui seberapa besar persentase pengaruh variabel bebas terhadap variabel
terikat adalah dengan menggunakan rumus Determinasi yaitu D: (rxy) 2 x 100 Yo,

dan hasil dari perhitungan determinasi tersebut bahwa besar persentase pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat hanya 10 Yo.

Kata Kunci : Pengawasan dan Kinerja Pegawai
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EFFECT ON THE PERFORMANCE OF SUPERWSION LURAII EMPLOYEES IN
PUBLIC SERWCE OFFICE DISTRICT LARAI{ KELAXAIUN MABAfl.

DOWNSTREAM MED,AN CITY MEDAN DELI

Namu
NPM
Piogram Study
Supervisor I
Supervisor II

: Suci Ramodsni
: 131801043
: Master af Public Administration
: Prof, Subhilhar, MA, Ph.D
: Drs. Kariono, MA

In this reform era, the government's performance under the spotlight of the public.
With the freedom of expression (aspirations) are found scathing criticism of the
government's performance either directly (via the fficial forums or demonstration
materials) or indirectly (through writing letters to the editors or mass media). These uitics
withoul exception from the cgntral gouernment down to the lowest government is
government wards. Thts study aims to determtne how much influence the headman
supervision on employee performance Mabar Hilir village. This research was conducted in
the Office of Mabar Hilir village headman with a total sample af I0 employees of the
Yillage. Where the employee's pedormance becornes very tmportant in the eyes of socieet,
especially in terms of quality of services provided Mabar Hilir village. Therefore, in this
study of employees were subjected to experiments to determine whether supervision
headman effect on employee performonce Mabar Hilir vtllage. Data wss collected using a
questionnaire / questionnaire given to each respondent. Data analysis technique used is the
Product Moment Correlation with the formula:

"Z*y -(IrXIy)
and to lcnow how big influence on employee

Z*'- x' I,v' -ErI
performance monitoring vtllage headman Mabar downstream use comporison techniques t
arithmetic with t table. To determine the admtssibility of this hypothesis, test the technique
used t obtained at I,4II while t table 2,109 this case means "headman surveillance
in/luence not affect the performance of employees in the public service at the village
headman's Office Mabar Downstream". As for lmowing how big percentage of independent
variables on the dependent variable is by using the formula of determination that D : (r
n') x l00o%, and the results of the calculation of the determination that a large percentage
o.f independent variables on the dependent variable only I0%.

Ket,words: Monitbring and Performance Officer

fry:
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Segala puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa

karena rahmat dan karunianya penulis dapat menyelesaikan tesis dengan judul "

pengaruh pengawasan lurah terhadap kinerja pegawai dalam pelayanan publik

pada kantor lurah kelurahan Mabar hilir Kecamatan Medan deli Kota Medan"

Penulisan tesis ini merupakan tugas akhir sebagai salah satu syarat untuk

menyelesaikan pendidikan dan untuk mencapai gelar Magister Administrasi

Publik pada program Strata- 2 di Universitas Medan Area.

Penulis menyadari bahwa tesis ini masih jauh dari kesempurnaan baik isi

maupun dalam penyajian, hal ini dikarenakan masih terbatasnya pengetahuan dan

kemampuan penulis. Penulis dapat menyelesaikan tesis ini berkat bimbingan dan

pengarahan dari berbagai pihak.

Pada kesempatan ini dengan segala kerendahan hati penulis ingin

menyampaikan terima kasih pada semua pihak yang telah benyak membantu

dalam penulisan tesis ini. Terutama kepada :
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Publik Universitas Medan Area.
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BAB T

PENDAHT]LUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Pengawasan merupakan salah satu fungsi 
. 
dalam manajemen suatu

organisasi. Dimana memiliki arti suafu proscs mengawasi dan mcngevaluasi suatu

kegiatan- Suatu Penga\r/.asan dikatakan penting karena tanpa adanya pengawasan

yang baik tentunya akan menghasilkan tujuan yang kurang memuaskan, baik bagi

organisasinya itu sendiri maupun bagi para pegawai yang ada didalamny4

terutama bagi organisasi publik yang bertugas melayani publik.

Kinerja instansi pemerintah banyak menjadi sorotan akhir-akhir inu ralryat

mulai mempertanyakan atas pelayanan yang diberikan oleh instansi pemerintah.

Pelayanan publik merupakan tanggrrngjawab pemerintah dan dilal$anakan oleh

instansi pemerintah, baik itu di pusat di daerah dan dilingkungan Badan Usaha

Milik Negara. Pelayanan publik berbentuk pelayanan barang publik maupun

Dewasa ini masyarakat semakin terbuka dalam memberikan kritik bagi

mengatur dan mengarahkan seluruh kegiatan organisasi pelayanan dalam

Pengawasan adalah segenap kegiatan untuk meyakinkan dan menlamin

tetapkan, kebiiaksanaan yang telah di gariskan dan perintah (aturan) yang
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diberikan. Dalam hai ini pengawasan juga penting karena dapat menjadi tolak

ukur dalam memberikan penilaian tarhadap pekerjaan seseorarlg dalam se.buah

organisasi. Pengawasan dalam sebuah organisasi sangat dibutuhkan apabila

organisasi tersebut akan mencapai tujuan organisasi.

Pelayanan publik dari tahun ketahun terus mengalami peningkatan

tuntutan kepada p.emerintah" untuk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas

kepada masyarakat atau sering dinamakan pelayanan prima. Sebagai abdi Negara

dan abdi masy,arakat, instami pemerintah dituntut tanggung jawab yang tinggi

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Tingginya tuntutan masyarakat

akan pelayanan yang lebih bai( memaksa berbagai instansi pemerintah untuk

mendorong peningkatan kinerja yang berkuatitas.

Kinerja seseorang atau kelompok dipengaruhi oleh taktor ekstemal dan

dan pengawasan atasan, ketenagakeriaan/kepegawaian, keinginan masyarakat,

keria. Faktor internal yang mempengaruhi kineriakaryawanlkelompok terdiri dari

kelompok kerja dan b.udaya keria (Nursyahfitri,2010:1).

merupakan syarat mutlak bagi kelangsungan hidup suatu organisasi. Dalam

berkualitas me.rupakan seniata utama untuk meniaga keberlangsungan hiduo
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organisasi. Dengan adanya pelayanan yang bailq maka publik akan merasa puas

dengan kinerja para instansi pemerintah tersebut.

Birokrasi dituntut lebih peka terhadap berbagai perubahan dan mencari

pendekatan baru bagi pengembangan pelayanan kepada publik. Serta

meninggalkan proses pelayanan yang sangat prosedural dan birokratis.

Keberadaan aturan formal bukan dijadikan alasan untuk tidak memperbaiki cara

kerja yang responsif serta bermain diatas aturan guna mensahkan segala tindakan.

Pekedaan sebetulnya dapat dikerjakan seecara cepat dan singkat dibuat menjadi

lama dan memerlukan biaya besar. Pembuatan KTP, Karhr Keluarga dan akta

kelahiran bisa menjadi contoh bagaimana birokrat tingkat bawah telah

terkontaminasi oleh nerilaku=oeritaku nesative vans selama ini lebih didominasi

manajemen atas.

Densan melandaskan oemikiran terhadao oermasalahan vans dihadani

oleh aparatur birokrasi lndonesia maka sebagai upaya untuk memperbaiki

berbasai kelemahan dan mensantisioasi oerubahan linskunsan maka dioerlukan

sebuah pemikiran untuk membangun aparatur birokrasi lndonesia yang handal,

nrofbsional dan meniuniuns tinssi nilai keiuiuran serta etika nrofbsi dalam

menialankan tugas dan fungsinya sebagai penyelenggara kegiatan pembangunan

nelavanan nublik.

Dalam organisasi publik ataupun instansi pemerintah, terwuiudnya

nelavanan nuhlik vans herkualitas merunakan salah satu ciri dari nemerintah vans

baik (Good Governance) sebagai tuiuan dari pendayagunaan aparatur Negara.

I)alam kaitan inilah maka neninskafan kualitas nelavanan nrrhlik menrnakan srrafir
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upaya yang harus dilakukan secara terus menerus, berelanjutan dan harus

dilaksanakan oleh semua para aparatur pemerintah. Pelayanan yang baik adalah

dapat mengerti keinginan publik dan senantiasa memberikan nilai tambah dimata

publik. Kepuasan publik sangat diperhatikan oleh organisasi karena akan

berdampak pada kinerja. Menurut Mahsun QA0q, bahwa kinerja merupakan

gambaran mengenai tingkat pehksanaan suatu kegiafan, program,

kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan visi yang tertuang dalam

perencanaan strategi organisasi-

Dalam penelitian selama ini, masih banyak ditemukan keluhan warga

masyarakat dalam hal pelayanan yang mereka peroleh dari pemerintah baik secara

langsung dari masyarakat maupun melalui pemberitaan pada media massa lokal,

tentang masih tendahnya kualitas petayanan (rlatam hat ketepatan, kecepatan,

biava. mutu dan keadilan) vans diberikan oemerintah kelurahan.

Keturahan Mabar Hilir adalah sebuah organisasi pemerintah yang berada

di Kecamatan Medan Deli Kota Medan. vans berserak dalam memberikan

pelayanan yang terbaik terhadap masyarakat di Kelurahan tersebul Dalam

memberikan oelavanannva Kelurahan ini harus memiliki oensawasan vans

terbaik sehingga kineria par.a pegawai dalam memberikan pelayanan kepada

nublik merunakan nelavanan vans berkualitas sebasairnana vane di insinkan

masyarakat.

Sehasaimana telah diuraikan sehelumnva hahwa berhicara masalah

pelayanan, maka yang menjadi qiung tombak dari pelaksanaan sebuah pelayanan

arlalah nara nekeria. atant nesawai- I)emikian nula. halnva narla orsanisa.si
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pemerintah dimana disini adalah Kelurahan Mabar Hilir, dalam menghadapi

berbagai kendala dan keluhan masyarakat maka salah satu yang perlu dibenahi

adalah kemampuan kinerja para pegawainya dalam memberikan pelayanan

terhadap masyarakat. Dengan adanya pengawasan langsung dari atasan yaitu

Lurah, maka otomatis pelayanan yang akan diberikan tentu akan lebih baik atau

berleralitas

Segala bentuk pelayanan yang ada dikelurahan yaitu berbagai pengurusan

surat-surat, antara h.in mengenai pelayanan Kaffu Tanda Penduduk (KTP),

pelayanan Kartu Keluarga (KK), pelayanan pindah tempa! pelayanan surat

kelahiran, pelayanan pengurusan pernikahan" pelayamt surat keterangan usaha

pelayanan surat keterangan tidak mampu sertia surat keterangan kematian dan lain

sebagainya- Segala bentuk petayanan tersebut harus ditaksanakan oteh instansi

kelurahan densan sebaik--baiknva sehinssa masvarakat tidak merasa kecewa

terhadao oelavanan vans diberiikan oteh kelurahan

Kineria Dara Desawai di Kelurahan Mabar Hilir sansat oerlu di oerbaiki

lasi sunamenciotakan oelavanan vans berkualitas basi masvarakal dalam hal ini

nensawasan atasan harus lebih efbktif lasi karena selama ini bila dinerhatikan

kineria oara neqawai ma*sih belum dikatakan baik- Ma-sih rlitemukan trelavanan

vans tidak memuaskan trasi masvarakat dimana nelavanan vans diberikan masih

Iamhat dikeriakan* kurans nekanva tinskat kemauan neeawai untuk mensetahui

keinsinan ataunun kehutuhan masvarakat-

l)ari uraian tersehrrt nensawasan afa.san terhadan kineria nesawai

sansat diharankan sehingpa danat mencintakan nelavanan vans herkrralifas hagi
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masyarakat, dan diharapkan atasan juga bisa dapat menjadi pimpinan yang terbaik

yang dapat membuat pegawai selalu bertanggung jaw-ab- Berdasarkan pemaparan

di atas, penulis tertarik untuk meneliti mengenai : '6 Pengaruh Pengawasan

turah Terhadap Kinerja Pegawai Dalam Pelayanan Publik Pada Kantor

Lurah Kelurahan Mabar Hilir Kecamatan Medan Deli Kota Medan "

1.2. Identilikasi Masalah

Beldasarkan latar belakang masalatu maka penulis dapat mengidentifikasi

masalah yang ada yaitu :

l- Sering tnrjadinya yang diberikan oleh pegawai kepada masy,arakat

tidak tepat waktu ataupun lambat berjalaq sehingga membuat masyarakat

mepganggap kinerj a para. pegawai kurang memuaskan

2. Masih kurangnya tingkat perhatian yang lebih dalam menangani keinginan

ataupun kebutuhan may.arakat

1.3. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada, maka penulis hanya

membatasi permasalahan pada bagian pengawasan atasan (lurah) terhadap kineria

pegawai dalam memberikan pelayanan kepada mayarakat di Kelurahan Mab,ar

Hilir.
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1.4. Perumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi dan hafasan masalah diara\ maka penulis

membuat fl,rmusan masalah sebagai berikut :

" Apalah ada penganrh penga\ilasan lwah terhadap kinerja pegawai dalarn

pelayanan publik pada Kantor Lurah Kelurahan Mabar Hilir Kecamatan Medan

DeliKo.taMedan" ?

1.5. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian merupakan target yang hendak dicapai melarui

serangkaian aktifitas penelitian yang sesuai dengan permasalahannya.

Adapun firjuan penelitian yang dilakukan dalam pnelitian ini adatah :

* untuk mengetahui pengaruh pengawasan lurah terhadap kinerja pegawai dalam

petayanan publik pada kantor I-urah Kelurahan Mab.ar Hilir Kecamatan Medan

Deli Kota Medan"

1.6. Manfaat Penelitian

Dari penelitian yang dilakukan penulis, tentunya diharapkan akan

mendapatkan manfaat bagi semua pihak yang terkait.

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

l. Bagi penulis, sebagai pembuka wawasan pengetahuan dan masukan informasi

mengenai pengawasan lurah terhadap kinerja pegawai dalam memberikan

pelayanan terhadap masyarakat.
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2. Bagi Instansi, sebagai bahan masukan dan bahan pertimbangan dalam

meqialankan kinerja yang baik dengan memberikan pelayanan sesuai yang

diharapkan masyarakat.
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I'AI' II

TINJAUAN PUSTAKA

2.i. Uraian ieoritis

2I.1. Pe.n gerthn Kepemimpira.q

Keoemimpinan ariaiah kepribadian vans dimiiiki oieh seorans atasan.

Kepemimpinan kemampuan mempengaruhi orang lain agar mau

meiaksanakan sesuatu oekeriaan sesuai <iensan keinsinannva. Densan kata iain.

kepemimpinan adalah kemanrpuan memerintah dan mempengaruhi orang lain

untuk meiaksanaican suatu oekeriaan asar tuiuan vans teiah tiitetaoican daoat

tercapai-

Kepemimpinan seoara harfian bcrasai tiari kata pimpin. Kata pimpin

mengandung pengefiian mengarahkan, membina atau mengatr, menulfun dan

.iuga menuniukt'an aiaupun mempengaruhi. Pemimpin mempunyai tanggung

jawab baik s.esara tisik maupun spiritual terhadap keberhasilan aktivitas kerja dari

yane dipimoin. sehinsea menia<ii oemimoin iru ti<iak mudah dan ti<iak akan seriap

orang mempunyai kasamaan di dalam menjdankan kepemimpinannya

Pemimpin a<iaiah mereka vans mens€iuarkan wewenans iormai untuk

mengorganisasikan, mengarahkarg mengontrol para bawahan yang bertanggung

iawab. suoava semua bagian oekeriaan dikoordinasi demi mencaoai ruiuan

organisasi. Pemimpin pertama-tama harus seorang yang mampu menumbuhkan

rian mensembanekan sesaia vans terbaik <iaiam diri para bawahannva. Secara
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IU

sederhana pemimoin yane baik ariaiah seorang yanu membantu mengembanekan

orrang libin, sehingga akhirnya merekatidak lagi meme,rlukan pimpinannya itr

"KeDemimDinan atiaiah seni kemamouan unruk menqendaiikan orans-

orang dalam organisasi agar perilaku mereka sesuai dengan perilaku y.ang

ciiineinkan oieh oimoinan". (Heruiito. i 79:200i)

Menurut Hasibuan (2001:167), "Kep.emimpinan adalah cara seomng

pemimpin memoensaruhi periiairu bawahan agar mau'oekeria sama cian bekeria

secara produktif untuk mencapai tuj.uan organisasil'-

Se<iangien menurut Winardi (2000:47). "Kepemimoinan meruoakan suatu

kemanrpuan yang melekat pada diri seorang yang memimpin terganhrng dari

mooa.rrl.rnaoam iaktor baik ibktor intern maupun tbktor ckstern".

Serdasarkan p.qdapat para ahli diatas dapat disimputkan bahwa

kepemimpinan meruDak'an suatu Droses memoengaruhi dan mengarahk'an periiaku

orang lain, baik individu maupun kelompok untuk mencapai tujuan tertentr

Daiam kepemimpinan terdapat unsur-unsur seoerti pimpinan. keiomook yang

dipimpin" sasaran, aktititas, interaksi dan kekuatan.

L. r.L. bava rr.elremlmprlrun

Menurut mrtta thoha (2UlU: 49) gaya kepemimprnan merupakan norma

oeriiaku vans disunakan oieh seseorans oa<ia saat orans tersebut mencoba

mempengaruhi perilaku orang lain, Macam-ruram gaya kepemimpinan antara

iain:

a. Gaya Kepemimpinan Otokratik
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Menurut Sudarwan QA04:75) kata otokratik diartikan sebagai tindakan

menunrt kemauan sendiri, setiaF prodrk pemikiran dipandang belax, keras kepal4

atau rasa aku yang keberterimaannya pada khalayak bersifat dipaksakan.

Kepemimpinan otokratik disebutjuga otoriter.

Kepemimpinan otokratis sebagai gaya yang didasarkan atas kekuatan

posisi dan penggunaan oforitas- Jani kepemimpinan otskratik adalah

kepemimpinan yarlg dilakukan oleh seorang pemimpin dengan sikapnya yang

menang sendiri, tertutup terhadap saran dari orang lain dan memiliki idealisme

tinggi.

fu{enurut Sudarwan Danim QA04: 75) pemimpin otolcatik memiliki cirri-

ciri antara lain :

t- Bahan keqia organisasi pada umumnya difanggung olehpemimpin

2. Bawahan oleh pemimpin hanya dianggap sebagai pelaksana dan mereka

tidak boleh memberikan ide-ide bar-u

3. Bekerja dengan disiplin tinggi, belajar keras, dan tidak kenal lelah.

4. Menentukan keh[i.akan sendiri dan kalaupun bermusyawarah sifatnya

hanya penawar saja.

5, Memiliki kepercayaan yang rendah terhadap bawahan dan kalaup.un

kepercayaan diberikan, didaiam ciirinya penuh keti<iakperc ayaan.

6. Komunikasi dilakukan secara tertutup dan satu arah.

7. Korektif dan minta penyeiesaian tugas pa<ia waiciu sekarang.

b- Gaya Kepemimpinan Demokratis
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Kepemimpinan Demokratis bertolak dari asumsi bahwa hanya dengan

kelruatan kelompot trduan-trjuan yang bermufirbrcapai Mifta Thoha (201050)

mengatakan gaya kepemimpinan demokratis dikaitkan dengan kekuatan personal

dar keikut sertaan para pengikut dalam proses pemecahan masalah dan

pengambilan keputusan.

Menurut Sudarrvan Dadm (?,-AA4:7Q pemimpin demokraris memiliki ciri-

ciri antara lain :

1- B.ahan kerja organisasi menjadi taryguog jawab bersama personalia

organisasi tersebut.

2- BawahaU oleh pemimpin dianggap sebagai komponen pelaksana secara

integral harus diberi tugas dan tanggung jawab.

3- Disiplin akan tetapi tidak kaku dan memecahkan masalah saaaxir

bersama.

4- Kepercayaan tinggi terhadap bawa.han dengan tidak melepaskan

tanggung jawab pengawasan.

5- Komunikasi dengan bawahan bersifat terbuka dan duaarah-

c. Gaya Kepemimpinan Permisif

Pemimpin Permisif merupakan pemimpia yang tidak

pendirian yang kuat, sikapnya serba boleh. Pemimpin memberikan kebebasan

kepada bawahannya, s&ingga barzvahan tidak mempuayai pegangan yang kuat

terhadap suatu pemasalahan. Pemimpin yang permisif cenderung tidak konsisten

terhadap apa yang dilakukan-
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Menurut Sudanvan Danim Q00a:77) pemimpin permisif memiliki ciri-ciri

antaalain:

l. Tidak adda pegangan yang kuat dan kepercayaan rendah pada diri

sendiri-

2. 
.Mengiyakan 

semur saftul

3* Lawbatdalam membuat keputusan

4. Banyak mengamo'il muka kepada bawahan.

5, Ramah dartidak msoy.akiti.baw.ahan

Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa gaya kepemimpinan

merupakan sua.fir pola peril;aku yang konsisten yang ditur$uklen pemimpin dan

diketahui oleh pihak lain ketika pemimpin berusaha mempengaruhi orang lain.

Gaya kepemimpinan antara lain kcpemimnfuan otokratik, gaya

kepemimpinan demokratis, dan gaya kepemimpinan pemisif. Jika dikaitkan

dangarr Lurah kelurahan Mabar Hilir, maka Lrrrah d.apat menggunakan gaya

kepemimpinan tersebut dalam mempengaruhi pegawai yang dipimpinnya. Gaya

kepemimpinan yang tepat adalan gaya kepemimpinan demokratis. I{al ini sesuai

dengan pendapat Mifta Thoha (2010: 50) yang mengatakan gaya kepemimpinan

dernokratis dilakukarl densan kekuatan persoaal dan keikufserlaaoparapengikut

dalam proses pemecahan masalah dan pengambilan keputusan. Dengan gaya

demokrasi turah secara fidak langsung memotivasi para pegawainya agar

berpartisipasi dan bertanggung jawab dalam setiap kegiatan kelurahan.

2.2. Pengawaasan.
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2.2.1. P engertian Pengawasan

Dalam pengertian awam, pengawasan dapat diartikan sebagai perbuatan

untuk melihat dan memonitor terhadap orang agar ia berbuat sesuai dengan

kehendak yang telah ditentukan sebelumnya.

Pengawasan adalah proses dalam menetapkan ukuran kinerja dan

pengambilan tindakan yang dapat mendukung hasil yang diharapkan

sesuai dengan kinerja yang telah ditetapkan tersebut. Pengawasan juga merupakan

proses untuk memastikan bahwa segala aktifitas yang terlaksana sesuai dengan

apa yang telah direncanakan

Pada dasarnya "Pengawasan merupakan suatu upaya yang sistematik untuk
menetapkan kinerja standar pada perencanailn untuk merancang sistem umpan
balik informasi, untuk membandingkan kinerja aktual dengan standar yang
telah ditentukan, untuk menetapkan apakah telah terjadi suatu penyimpangan,
serta untuk mengambil tindakan perbaikan yang diperlukan untuk menjamin
bahwa semua sumber daya perusahazn atau pemerintahan telah digunakan
seefektif dan seefisien mungkin guna mencapai tr4iuan
organisasi".(Siswanto,20 I I : I 39).

Menurut Komaruddin Q005:25) "Pengawasan adalah berhubungan dengan

pbandimgan antara pelaksana aktual rencana, dan awal untuk langkah

p:rbaikan terhadap penyimpangan dan rencana yang berarti,,.

Fungsi dalam pengawasan sangat penting dan sangat menenfukan

rh&sanaan proses manajemen, karena itu harus dilakukan dengan sebaik-

&n1'a- Pengawasan ini berkaitan erat sekali dengan fungsi perencanaan dan

fEera fungsi ini merupakan hal yang saling mengisi, karena :

[- Fengawasan harus terlebih dahulu direncanakan

1 Pengawasan baru dapat dilakukanjika ada rencana
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3. Pelaksanaan rencana akan bailq jika pengawasan dilakukan dengan baik pula.

4- Tr4iuan b.aru dapaf . diketahui fercapai ,lengan haik atau tidak setelah

psngawasan atau penilaian dilalcukan.

Dengan demikian peranan penga$/asan ini sangat menentukan baik atau

tidalarya pelaksanaan suatu rencana.

IVlearurut Earl P- Strong sehagaimana dikutip (Hasibuaq2Ol0g4l)

mengatakan "Controlling ts the process of regulating the varioas factors in on

eilter?rise rccordiag to the requireraent of its plax". Yang artinya bahwa

"P€ngawasan adalah proses pengafuran berbagai faktor dalam suatu perusahaan

agar plaksanaan sesrai deagan ketetapan-ketefapan Mbtn rer,care'' .

Kemudian memrnrt t{arold Koontz sebagaimana dikutip

(.tlasibuao20n24l-242)meagaiakan:-

"Control ,s the measurement and coruection af the pedormance of
subordinates tn order to make sure that enterprise objecttves and the plans
devised Io attain lhen are accomplis.hed"- yang artinya bahwa "pengawasan
adalah pengukuran dan perrbaikan terhadap pelaksanaan kerja bawahan, agat
rencana-reilcana yang telah dibuat untuk mencapai tujuan-tujuan perusahaan

dapat terselenggara"-

Selanjudnya menurut George R. Terry sebagaimana di kutip Malayu SP

Hasibuan (2010:242):

"Controlling can be defined os the process of determining what is to be

accomplished, that is the standart, what is betng occomplished, that is the
pedormance, evaluoting the performance takes polce according to plans, thor
ts, in conformity with the standart. Artinya bahwa Pengawasan/pengendalian
dapat didefenisikan sebagai proses penentuan apa yang harus dicapai yaitu
standar, apa yang sedang dilakukan yakni pelaksanaarq menilai pelaksanaan

dan" apabila perlu melakukan perbaikan-perbaikan, sehingga pelaksanaan

sesuai dengan rencana yaitu selaras dengan standar".
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Menurut Stoner, Freeman, dan Gilbert sebagaimana dikutip Ernie dan

Saefullah Q0A5'-317-318) mengatakan bahwa "Controll is the process of er*.uring

that actual acttvities conform the planned sctivities", yang artinya "Pengawasan

adalah proses untuk memastikan bahwa segala altivitas yang terlaksana sesuai

dengan apa y ang telah direncanakan".

Menurut Handoko (2009:359-360) dikatakan :

"Pengawasan dapat didefenisikan sebagai proses untuk menjamin bahwa
tujuan-tujuan organisasi dan manajemen tercapai. Ini berkenaan dengan cara-
cara membuat kegiatan-kegiatan sesuai yang direncanakan- Dalam kenyataan
langkah awal proses pengawasan adalah sebenamya langkah perencanaan,
penetapan tujuan, standar atau sasaran pelaksanaan suatu kegiatan.

Menurut Robert J. Mocklcjker sebagaimana dikutip (Handoko,2009:360-

351) mengatakan bahwa:

"pengawasan adalah suatu usaha sistematik unfuk menetapkan standar
pelaksanaan dengan tujuan-tujuan perencanaan, merancang sistem informasi
umpan .balih membandingkan kegiatan nyata dengan standar yang telah
ditetapkan sebelumny4 menentukan dan mengukur penyimpangan-
penyimpangan, serta mengambil tindakan koreksi yang diperlukan untuk
menjamin bahwa semwt sumber daya perusahaan dipergunakan dengan cara
paling efektif dan efesien dalam pencapaian tujuan-tujuan perusahaan".

Menurut Schermerhorn sebagaimana dikutip Ernie dan Saefullah (2005:

317), mendefenisikan "Pengawasan merupakan tindakan yang dapat mendukung

pencapaian hasil yang diharapkan sesuai dengan ukuran yang telah ditetapkan".

Menurut Mockler, dalam Stoner,Freeman dan Gilbert sebagaimana dikutip

(Ernie dan Saefu llah,2005 :3 I 8) mengemukakan :

"Fuhgsi pengawasan dalam manqiemen adalah upaya. sistematis dalam
menetapkan standar kinerja dan berbagai tujuan yang direncanakan, mendisain
sistem informasi umpan balik, membandingkan antara kinerja yang dicapai
dengan standar yang telah ditetapkan sebelumnya, menentukan apakah
terdapat penyimpangan dan tingkat signifikandari setiap penyimpangan
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tersebut dan mengambil tindakan yang diperlukan untuk memastikan bahwa
seluruh sumberdaya perusahaan dipergunakan secaftr efektif dan efisien dalam
pencapaian tujuan perusahaan'i.

Didalam setiap pengalvasran terdapat sifat*sifat yang efektif, diantaranya

sebagai krikut :

a. Pengawasan harus dipahami sifat dan kegunaannya. Oleh karena itu harus

dikomunikasikan- lv{asing-masiag kegiatan membufirbkan sistem pengawasan

terientu yang berlainan dengan sistem pengawaszm bagi kegiatan lain.

b- Pengawasan harw meagikuti pola yang diarut Titik berat

pengawasan sesungguhnya berkisar pada manusi4 sebab manusia itulah yang

mehkrkan kegiafan datam rydr" ussaha atau srganisasi yaag bersangkutan-

c. Pengawasan harus dapat mengidentifikasi masalah organisasi. Tu3uan- utama

dari pengawasaa iahh mengusahakao agar apa yarg direncanakan menjadi

kenyataan. Oleh karena itu agar sistem p€rgawasan benar-benar efektif

artinya dapat merealisasi fujuannya, maka suatu sistem Fngawasan

setidaknya harus dapat dengan segera mengidentifikasi kesalahan yang terjadi

dalam organisasi, Dengan adanya identifikasi rnasalah atau penyirnpangan

maka orgailisasi dapat segera mencari solusi agar seluruh kegiatan operasional

benar-benar dapat atau mendekati apa yang direncanakan sebelurnnya.

d. Pengawasan harus fleksibel. Suatu sistem pengawasan adalah efektifl, bilamana

sistem pengawasan itu me.menuhi prinsip flek-sibilitas- Ini berarti bahwa

pen$awasan itu tetap dapat dipergunakan, meski terjadi perubahan-perubahan

terhadap rencana diluar dugaan-
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e. Pengawasan harus ekonomis. Sifat ekonomis dari suafu sistem pengawasan

sungguh-sungguh diporlukan. Tidak ada gunanya membuat sistem

pengawasan yang matral, bila tujuan pengawasan itu dapat direfleksikan

dengan suatu sistem pengawasan yang lebih murah-

Pengertian tersebut mdnguraikan bahwa pada intinya pengawasan tidak

tranya berfiurgsi untuk menilai apakah sesuatu itu berjalan afaukah tidatq akan

tetapi termasuk tindakan koreksi yang mungkin diperruran* maupun penentum

sekaligus penyesuaian standar yang terkait a"og* perr@paian tr$uan dari urakfir

ke waktu.

Berdasarkan penjelasan para atrli diataq srakadapaf diambil kesimpulan

bahwa p€ngawasan suatu tindakan pernantauan atau peineriksaan

kegiatan perusahaan unhft menjamin pncapaian tujuan sesuai dengan r€neatrr

yang ditetaptcan sebelumnya dan melakukan tindakan korektif yang diperlukan

untuk memperbaiki kesahhan-kesalahan yang ada sehlurnnya. Pengawasan yang

efektif membantu usaha dalam mengatur pekerjaan agar dapat terlaksana dengan

baik Dengan kata lain fungsi pengawasan menihi apat€h rencana yang

ditetapkan pada fungdi perencanaan telah tercapai.

2.22" lUaksud Tujua* Peagawasan

Adapm maksud dari pengawasan adalah untuk mencegah atau untuk

memperbaiki kesalahan" penyimp.angan" ketidaksesaian dan lainnya yang tidak

sesuai ?engan tugas dan wewenang yang telah ditentukan. Jadi maksud

peagau/asan bukan seacari kesalahan t€*adap oraagnya, trlrapi mencari

kebenaran terhadap hasil pelaksanaan pekerjaan. Sedangkan tujuan dari
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pengawasan adalah agar hasil pelaksanaan pekerjaan diperoleh secara berdaya

guna (efisien) dan berhasil guna (afektif) sesuai dengan rencana yang telah

ditentukan sebelumnya. Menurut Hasibuan (2010: 242)bahwa tujuan dari penga

wasan/pengendalian adalah :

"1. Supaya proses pelaksanaan dilakukan sesuai dengan ketenfuan-ketentuan dari

rencana.

2. Melakukan tindakan perbaikan, jika terdapat penyimpangan-penyimpangan.

3. Supaya tujuan yang dihasilkan sesuai dengan rencanafiya".

Pengendalian bukan hanya untuk mencari kesalahan-kesalahan, tetapi

berusaha untuk menghindari terjadinya kesalahan-kesalahanserta memperbaikinya

jika terdapat kesalahan-tesalahan.

'oTujuan utama dari pengawasan ialah mengusahakan agar apa yang
direncanakan menjadi kenyataan. Untuk dapat benar-benar merealisasi tujuan
utama tersebut, maka pengawasan pada taraf pertama bertujuan agar
pelaksanaan pekerjaan sesuai dengan instruksi yang telah dikeluarkan, dan
untuk mengetahui kelemahan-kelemahan serta kesulitan-'kesulitan yang
dihadapi dalam pelaksanaan rencana berdasarkan penemuan-penemuan
tersebut dapat diambil tindakan untuk memperbaikinya, baik pada waktu itu
maupun waktu-waktu yang akan datang".(Manul lang,20 09 :L7 3)

2.2.3. Fungsi Pengawasan

Menurut Ernie dan Saefullah (2005:12) fungsi pengawasan adalah :

a. Mengevaluasi keberhasilan dan pencapaian tujuan serta target sesuai dengan

indicator yang di tetapkan.

b. Mengambil langkah klarifikasi dan koreksi atas penyimpangan yang mungkin

ditemukan.

c. Melakukan berbagai altemative solusi atas berbagai masalah yang terkait

dengan pencapaian ruj uan organ isasi.
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Selanjutnya menurut Maringan Q0O4:62) fungsi pengawasan adalah :

a. Mempertebal rasa dan tanggung jawab pekerja yang diserahi tugas dalam

melaksanakan pekerj aan.

b. Mendidik para pekerja agar melaksanakan pekerjaan sesuai dengan prosedur

yang telah ditentukan.

c. Untuk mencegah terjadinya penyimpangan, penyelewengan, kelalaian agar

tidak terjadi kerugian yang diinginkan.

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka dapat diambil kesimpulan bahwa

pengawasafl adalah mengevaluasi hasil dari aktivitas peketjaan yang telah

dilakukan dalam organisasi dan melakukan tindakan koreksi bila diperlukan.

2.2.4. Langkah-I*ngkat dalam pergrwasar

Menurut Ernie dan Saefullah (2005:321) langk*h-lar,rgkah dalam proses

pengawasan adalah sebagai berikut :

fl" Penetapan Standar

Idealnya, tujuan yang ingin dicapai organisasi atau perusahaan sebaiknya

ditetapkan dengan jelas dan lengkap pada saat perencanaan dilakukan. Ini

berarti bahwa penetapan standar sebaiknya juga dilakukan pada saat

perencanaan dilakukan. Standar adalah kriteria dari hasil yang diinginkan atau

peristiwa yang diharapkan dalam melaksanakan kegiatan, petaksanaan dan

hasil kerja atau perubahan yang terjadi dalam rnencapai tujuan. Menetapkan

suatu standar akan memberikan suatu nilai atau petunjuk yang menjadi ukuran

sehingga hasil-hasil yangnyatadapat dibandingkan. Ada dua tipe standar yang

diakui yaitu : Standar keluaran dan standar masukan. Standar keluaran
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mengukur hasil kerja berupa kuantitas dan kualitas. Sedangkan standar

masukas mengukur usaha-useha kerja.

b. Penilaian Kinerja

Pada dasar.n,ya ponil.aian kine,rja adalah upaya uctuk memlandingkan kinerja

yang dicapai dengan tujuan dan standar yang telah ditetapkan semula.

Penilaian kinerja merupakan sebuah proses yang berkelanjutan dan terus

meilerus. Agm pelaksanaan pengukuran kinqja berlangsung dengan tepat

maka perlu dikumpulkan data dan mendeteksi permasalahan. Untuk

mengumpulkan data tentang kinerja dapat dilakukan dengan metode observasi,

wawancara atau angkel pengamatan atas laporaq baik laporan lisan maupun

laporang tertulis. Jika data atau informasi sudah dikunrputkan metalui

individu, kelompok atau rmit kerja yang dikontrotr, harus diuji validitasnya.

Sebab ada kemungkinan pegawai akan memberilcan data palsu dapat

dihindarkan.

c. Bandingkan Kinerja dengan Standar

Tahap ketiga dalam prosss pengawasan ini ialah membandingkan hasil

kincrja dengan standar. Untuk itu dibutuhkan skndar yang jelas dan pasti yang

digunakan sebagai ukuran yang diperbandingkan. Perbandingan ini untuk

mengetahui apakah ada perbe'daan dan ini menentukm kebutuhan untuk

tindakan.

Hasil dari perbandingan kinerja dan standar mengarah kepada dua

kemungkinan yaitu secara signifikan berbeda dengan standar. Tetapi ketika
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membandingkan hasil kinerja dengan standar perlu menentukan batas yang dapat

diterima tsntang derajzt penyimpangan.

d. Melakukan Tindaksr Koreksi Jika Terdapat Masalah

Dari tahap sebelumnya, melalui porbandinga* *ntara kinerja dengan standar,

kita dapat mendapatkan informasi dari proses psngaw:Nan yang kita lakukan

bahwa kinerja berada di atas standar, sama dongan sfandar, atau dibawah

standar. Ketika kinerja bemda dibawah standar b,sarti organisasi men:dapa&an

masalah. Oleh karena itu organisasi kemudian perlu melakukan pengendalian,

yaitu dengan mencari jawaban mengapa masalah tersebut terjadi, yaitu kinerja

dibawah staadar, lalu kemudian organisasi lersebut melakukan berbagai

tindakan untuk mengoreksi masalah tersebut. Pengendalian ini perlu untsk

dilakukatt aear pihek qrgapisasi dapat nemacdkan bh.wa 4pe yartg tcr-rgah

dilakukan oleh organisasi benar.'benar diarahkan kepada pencapaian tujuan

yang tclah ditetapkan,

2 2.5. Jenis-Jenis Penga'wasau

Barbagai masam pcndapat tentang jenis-jonis pqngawasan, Ter-jedinye

perbedaan-perbedaan pendapat tersebut, terutama karena perbedaan sudut

pandangan atau dasar perbcdaan jenis-jcnis pongawasan itu, Msnurut Manullang

Q0W:176) dia mengatakan batrwa ada empat macam darsar penggolongan jen-is

pgngawa$ul, yaifu ;
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a Waktunngrunsm

Pengawasan ini berdasadcan bila pengawasan tersebut dilakukan, dala_m ha-l ini

terdapat macam-rnacam psfigawasan yang dibedakan atas psngaw:rsan

preventif dan pengawasan repressif dengan pengawasan Preventif

dimaksudkan pengawasan yang dilakukan seb.eJurn terjadinya penyelewengan

ataupun kesalahan. Jadi, diadakan tindakan pencegahan agar jangan terjadi

kesalahan-kesalahan dikernudian hari. Dan pengawasan Repressif

dimaksudkan pengawasan setelah rerlcana suddah dijalankan, dengan kata lain

diukur hasil-hasil yang dicapai dengan alat pengukur standar yang telah

ditentukan terlebih dahulu.

b. Objek Pengawasan

Berdasarkan objek pellgawasan, pengttwasan dapat dibedakan atas

pengawasan dibidang.foifury sebagai berikut : Produksi, Keuangan, Waktu,

dan Manusia dengan kegiatan-kegiatannya. Dalam bidang produksi, maka

pengawasan itu dapat ditujukan terhadap kuantitas hasil produksi atauprm-

terhadap kualitas perusahaan atau organisasinya. Pengawasan dibidang waktu

bermaksud untuk menentukan apakah dalam menghasill<an sesuatu sesuai

dengan waktu yang direncanakan atau tidak. Pengawasan dibidang manusia

dengan kegiatan-kegiatannya bertujuan r"T* mengetatrui apakah kegiatan-

kegiatan dijalankan sesuai dengan intruksi, rencana tat*kerjaatau manu&I,

c. Subjek Pengawasan

Bilamana pengawasan itu dibedakan atas dasar penggolongan siapa yang

mengadakan pengawasan, maka pengawasan itu dapat dibeilakan atas
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pengawuran titern dan pengawasan ektern- Pengawasan intern merupakan

pengawasan -yang dilakukan olch atasan dari petugas bersangkufan Olch

karena itq pengawasan semacam ini direbut juga pengawa'san vertical atau

formal, Disebutkan ia sebagai pengawasan formal karsna yang melakukan

peflgawasan ifu adalah orang-orang yang berwenang. Dan pengawasan elatern

adalah bilamana o&lng-onang yang melakukan pengawasan in adalah orang-

orang diluar organisasi yang bersangkutan. Pengawasan jenis ini lazim disebut

dengan pengaw:rsan sosial atau pengawasan informal.

Selaqiudnya menurut Ernie dan Saefullah Q005:327) jenis pengawasan

terbagi atas 3 (tiga) yaitu :

a Pengawasan Awal

Pcngawasan yane ditabka$ pada sarrt dimuhu]ya pelaksaqaar] pcksrjaa$, Ini

dilakukan untuk mencegah terjadinya penyimpangan dalam pelaksanaan

Wkarlm.n.

b. Pengawasan Proses

Pengawasan dilakukan pada saat sebuah proses pekerjaa$ lengah berlangsung

untuk memastikan apakah pekerjaan yang dilaksanakan sesuai dengan tujuan

yang telah ditetapkan.

c. Pangawasan Akhir

Pengawasan yang dilakukan pada saat akhir proses pengerjaan sesuatu, yaitu

untuk,memastikan bahwa hasilyang diperoleh pada saat pengerjaan sesuai

dengan standar yang telah ditetapkan di awal.
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2.2.6. Teknik Pengawasan

Soorang ata.san harus m.emBunyai ,bcrbagai sara unfuk memastikan ,bahwa

semua peksrjaan ditaksanakan dengan baik. Hal ini dapat diketafiui melalui proses

con.trol atau pelgawasan, Menuru3 Hasibuan (2010;245) mengatakan eara+;ara

pengawasan dapat dilakukan dengan cara sebagai berikut :

a. Psngawasan Langsung

Pengawasan ini merupaan pengawasan yang dilakukan sendiri secar€. langsung

oleh seorang atasan. Atasar memeriksa pekerjaan yang sedang dilakukan untuk

mengetahui apakah dkerjakan dengan benar dan hasil-hasilnya sesuai dengan

yang dikehendakinya,

Adapun kelebiharmya dalam pergawa*m langsung tersebut adalah :

a, Jika ada kesalahan dapet dikeEhui sedini r_nrurgkrrr sehingp perbaikannf

dilakukan dengan cepat.

b, Akao terjadi koutak langsung antam. bawahan dan atasan, sehingga akan

memperdekat hubungan antara atasan dengan bawahannya.

s,Aka$ memberikan kepuasan torsendiri bagi bawahart, karena mcrllsEr

diperhatikan oleh atasanrrya.

d, Akao terfampung sumbangan pikiran dari bawahan yang mungkin bisa berguna

bagi kebijaksanaan selanjutnya.

e, Akan dapat menghindari timbulnya kesan laporan *Asal Bapak Senang" (ABS).
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Terdapat juga keburukan dalam proses pengawaffm langsung, diantaranya

adalah sebagai bcrikut ;

a. Waktu seorang atasan banyak tersita, sehingga waktu unttrk pekerjaan lairmya

bcrkurang.

b. Mengurangi inisiatif bawatun, karena mereka m€ftrsa bahwa atasannya selalu

mengamatinya

Pe-rigawasan langsung ini dapat dilakukan dengan cara inspeksi langsung,

o-bscryasi ditempat dan laporan ditempat.

o-. Pengawasan Tidak Langsung

Pengawasan ini merupakan pengawasan jarak jauh" yang artnya dengan

melafui laporan yang diberikan oleh bawahan. Laporan ini dapat berupa timn

etas tulisan te*-teflg wlaksanaae pekerjaan daa hasit-hasii yang telah disapai,

Adapun kelebilran dalarfi petrgawasan tidak langsung adalah :

a Waktu atasan untuk mpngerjak& $-ugas lainnya ssmakur banyak.

b. Biaya pengawasan relative kecil.

s. Memberikan kesemp&n inisietif bawahsr ,berks-rnb+ng dalam melaksenakan

pekerjaan.

Keburukan dalam pcngawasrur tidak langsung adalah sebagai berikul ;

a. laporan terkadang kurang objektifl karena ada kcceuderungan urtuk

rnelaporkan yang baik-b*ik saja (ABS),

b. Jika ada kesalahan-kesalahan terlambat mengetahuiny4 sehiugga perbaikannya

pun juga terlambat,

c. Kurang menciptakan hubungan-hubtrngan aritara atils€ul dim bawahan.
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23. Kinerja Pegawai

2,3,1. Pengerfian Kinerja

Secara etimologi, kata kinerja berarti suatu yang hendak dicapai, prestasi

yang diperhatikan da* kernampuan kerja,Istilah kinerja digunakan bila seseor-arrg

menjalankan suafu proses dengan terampil sesuai dengan prosedur dan ketentuan

yang ada. Kinsrja dapat dilitrhat dari ber.bagai sudut pandang tergantung kspada

tujuan masing-masing organisasi dan juga tergantrmg pada bentuk organisasi itu

sondiri (mis*lnya organisasi publie, swasta, bisnis, sosi*l dau keagemaan).

Samsudin (2005:159) menyebutkan bahwa : o' Kinerja adalah tingkat

pelalsanaan fugas yang dapat dieapai seseorang unit atau divisi dengan

menggrmakan kemampuan yang ada dan batasan"batasan yang telah ditetapkan

u-ntukulensapaiLujuasqrgapisa$i/perssahaas-',

Menurut Berman sebagaimana dikutip (Keban,2008:209) mengatakan

bahwa "Kinerja sebagai pemenfaatan sumbcr daya sp-cara cfisicn dan ef-ektif untuk

mencapai hasil".

Msnurut Bernadin dm Russel sebagaimana 4_ikuJip (Kcban,2008;210)

mendefenisikan kinerja pada aspek yang ditekankan adalah "catrtan tentang hasil

akhir yang diperoleh setelah suatu pekerjaan atau aktivitas dijalankan selama

kurun waktu tertenfit''. Hal ini menunjukan bahwa kinda hanya mengacu pada

scr-angkaian hasil yang diperoleh seseorang pegawai selama periode tertentu dan

tidak termasuk karakteristik pribadi pegawai yang dinilai.

Kinerja dalam orgnisasi memiliki kriteria yang digunakan unfuk mengukur

sejauh mana kinerja karyawan atau pegawai secara iodividu, yaitu kualitas,
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kuantitas, ketepatan waktu, efektivitas, kemandirian,dan komiftnen kerja. Kinerja

p-ada Lrmu-mnya d-rka.t4lgn seb-asai ukuran bagi sescorang dalalot, Bpke-rjaanya.

Krnerya merupakan landawr bagi produktivitas dan menryaryai kontribusi bagi

perpapai*n tujuan organisasi, Tcnfu s*ja kriteria *&tya nilai tamb*h digunakan

dibanyak perusahaan atau organisasi untuk mengevaluasi manfaat dari suatu

pekffjaa*

Selanjutnya memrflrt Swanson sebagaimana dikntip (Keban,2008:211)

memhgi kinerja atas tiga tingkatan yait*:

l. Kinerja Proses, menggambarkan apakah suatu proses yang dirancang dalam

organisasi memungkinkan organisasi tersebut meneapai misinya.

2. Kinerja Individtr, menggunbarkan sampai seberapa jauh seseorang telah

qrelaksanaka+ keeiatarF&egiate* pskak$ye $ehiEtgga lBcgeapai hasil

sebagaimana ditetapkan oleh institusi.

?, Kinerja organisasi, bcrkenaal dengan sampai seberapa jash suaJu insJitusi

telatr melaksanakan semua kegiatan pokok sehingga mencapai misi atau visi

_org3$isasi,

Pengawasan kinerja pegawai dalam mencapai pelayanan yang berkualitrs

merupakan suatu tujuan organisasi yang disita*itakan. Pengawasan dilakuka-n

terhadap kinerja pegawainya agar atasan tidak kehilangan informasi tentang

ki*srja bawahannye, bila tidak diadakan pengawaffill berarti atasa* tifuk &pt

menilai 
|<inerja 

bawahannya. Bila hal itu terjadi maka 'o-isa jadi tujuan daripada

organisasi tersebuf tidak dapat dicapai,

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 19/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)19/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Suci Ramadani - Pengaruh Pengawasan Lurah Terhadap Kinerja Pegawai dalam Pelayanan....



29

Menurut Arsyad (1996:65), ada beberapa langkah dalam menilai kinerja

pegawai yaitu :

"1) Memberikan batasan pekerjaan pegawai, memberikan motivasi kepada
pegawai bahwa tugas yang dilimpahkan kepadanya bisa dikedakan.

2) Bagaimana pekerjaan itu dilakukan, menetapkan ukuran kineda dan manajer
perlu berusaha untuk menghilangkan rintangan pegawai terhadap pekerjaan
yang telah dibebankan kepadanya.

3) Memonitsr kincrja dcngan mcmberikan umpan balik yang torus monerus,hal
ini dilakukan agar tidak terkesan mencari kesalahan-

4) Meninjau kembali kinerja secara resmi dapat dilakukan pada akhir tahun
dengan eara kerja pada periode terhadap kinerja pegawai dan membuat
rencana kerja pada metode periode berikutnya".

232, A.rti Penting Kinerja

Arti penting dari kinerja adalah hasil kerja yang dapat dieapai seseorang

ata* sekelompok orarlg d*lant su&. organisasi, sesuei denga* wewenang dan

tanggung jawab masing-masing dalam upaya mencapai tujuan organisasi

bersangkutan secara legal, tidak melanggar hokum dan sesuai dengan moral

maupun etika (Sedarm ay anti,2007 :260).

Unit sumber daya manusia dalam suatu organisasi seharusnya berperan

untuk menganalisis dan membantu memperbaiki masalah-masalah dalam

pencapaian kinerja. Apa yang sesungguhnya menjadi peranan unif sumber daya

manusia dalam suatu organisasi ini seharusnya tergantung pada apa yang

diharapkan manajemen tflndkat atas, seprti fungsi manajemen maupun kegiatan

manajemen sumber daya manusia harus dievaluasi dan direkayasa sedemikian

sehingga mcreka dapat m.pmbcrikaa kBnailousi uffuk kincrja yang kompetitif dari

organisaSi dan individu pada pekerjaan (Robbins,2003 :82).

Hasil kerja yang dieapei sleh sesrang pegawai juga haruslah dapat

memberikan kontribusi yang penting bagi organisasi yang dilihat dari segi kualitas
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yang dirasakan oleh organisasi dan sangat besar manfaatnya dimasa yaag akan

datang.

2.3.3. Jenis-Jenis Kinerja

Menurut Robbins (2002:155) mengatakan hampir s€mua cara pengukuran

kinerja mempertimbangkan hal-hal sebagai berikut :

1. Kuantitas, yaitu jumlah yang harus diselesail<an atau dicapai. Pengukuran

kuantitatif melibatkan perhitungan keluaran dari proses atau pelaksanaan

kegiatan. Ini berkaitan dengan jumlah yang dihasilkan.

2. Kualitas, yaitu mutu yang harus dihasilkan apakah baik atau tidak. Hal ini

mencerninkan pengukuran terhadap tingkat kepuasan, yaitu seberapa baik

penyelesaiannya. Ini be*aitffi dengan bentuk hasilnya.

3. Ketepatan Waktu, yaitu sesuai tidaknya dengan watdu y-ang direncanahn.

Pengukuran ketepatan waktu merupakan jenis khusus dari pengukuran

kuantitatif yang menentukan ketepatan waktu penyelesaian suatu kegiatan.

Penilaian kinerja sesungguhnya tidak dipaharni seeara sernpiq tetapi dapat

menghasilkan beranekaragam jenis kinerja yang diukur melalui berbagai cara.

Kuncinya adalah dengan serinng mengukur kinerja dan mengggunakan informasi

tersebut untuk dikoreksi.

Sesungguhnya kinerja pegawai dapat dinilai atas lfu,na jenis diantaranyya

adalatr sebagai berikut :

1. Mutu

2. Kuantitas

3. Penyelesaian Proyek
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4. Kerjasama

5. Kepemimpinan

Tidak semua kriteria pengukuran kinerja dipakai dalam suatu penilaian

kinerja pegawai, dimana hal ini harus disesuaikan dengan jenis pekerjaan yang

akan dimulai.

23.4. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kinerja

Faktor-faktor yang mempengaruhi pencapaian kinerja adalah, faktor

Kemampuan (abtlity) dan faktor Motivasi (mottvatton).

1. FaktorKemampuan

Secara psikologis, kemampuan terdiri dari kemampuan potensi (IQ) dan

kemampuan realrta, artinya pegawai yang memilki IQ yang rata-rata dengan

memadai untuk jabatannya dan terampil dalarn mengerjakan pekerjaannya

sehari-hari, maka ia akan lebih mudah mencapai kinerja yang diharapkan, oleh

karena itu pegawai perlu ditempatkan pada pekerjaan yang sesuai dengan

keahliannya

2. Fak;tor Motivasi

Motivasi terbentuk dari sikap (attitude) seorang pegawai dalam menghadapi

situasi kerja. Motivasi merupakan kondisi yang menggerakkan diri pegawai

yang terarah untuk mencapai tujuan organisasi (tujuan kerja). Sikap mental

merupakan kondisi mental yang mendorong diri pegawai untuk berusaha

mencapai prestasi kerja secara maksimal (sikap mental yang siap psikofik)

artiny4 seorang karyawan hams siap mental, mampu secar fisilc, memahami

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 19/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)19/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Suci Ramadani - Pengaruh Pengawasan Lurah Terhadap Kinerja Pegawai dalam Pelayanan....



32

tujuan utama dan target kerja yang akan dicapai, mampu memanfaatkan dalam

mencapai situasi kerja Kineda"

Kinerja dipengaruhi oleh faktor intrinsik yaitu personal individu dan faktor

ekstrinsik yaitu kepernimpinan, sistern, tim, situasional dan konflik.

Uraian rincian faktor-faktor tersebut adalah sebagai berikut :

a. Faktor Personal/ individual, meliputi unsure pengetahuarq keterampilan (skill),

kemampuan, kepercayaan diri, motivasi dan komitmen yang dimiliki oleh tiap

individu karyawan.

b. Faktor Kepemimpinan, meliputi aspek kualitas manajer dan tem leaderdalam

memberikan dorongan, semangat arahan dan dukungan kerja kepada karyawan.

c. Faktor tim, meliputi kualitas dukungan dan sanangat yang diberikan oleh rekan

datram satu tim, terhadap sesame anggota tinr, kekornpakan dan

keeratang anggota tim.

d. Faktor Sistem, meliputi sistem kerja, fasilitas kerja, atau infrastruktur yang

diberikan oleh organisasi, proses organisasi dan kultur kinerja dalam organisasi.

e. Faktor Situasional, meliputi tekanan dan perubahan lingkungan ekstemal dan

intemal.

f. Konflih meliputi konflik dalam diri individu/ konflik peran, konflik antar

individu, konflik antar kelompok/organisasi-

23.5. Pengaruh Pengawasan Terhadap Kinerja

Fungsi pengawasan dalam penyelenggaraan manajemen organisasi sangat

diperlukan untuk mencegah berbagai kendala pelaksanaan setiap kegiatan

organisasi dilingkungan pemerintah maupun di swasta- Efek yang diharapkan dari
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dilaksanakannya fungsi pengawasan adalah meningkatnya kinerja organisasi dan

prestasi kinerja pegawai. Kinerja pegawai berkaitan dengan kemampuan masing-

masing pegawai dalam melaksanakantugas-tugasnya secara tepat waktu dan

sesuai dengan hasil yang ditentukan. Proses mencapai kinerja yang sesuai dengan

hasii yang secara standar telah ditentukan organisasi melibatkan penggun&m

logika untuk mencari cara-cara yang paling ekonomis untuk melaksanakan tugas

k"rjq peralatan dan bahan kerja" kondisi lingkungan dan ruang, serta cara-cara

yang mudah dalam melaksanakan tugas kerja.

Proses peningkatan kineda sebagaimana diatas merupakan suatu indikador

),ang merupakan suatu aktivitas terencana dan berkesinambungan serta

berhubungan dengan orang lain, maka untuk mencapai kinerja perlu dilakukan

pengawasan untuk mengurangi munculnya kesalahan dan memperbaiki metode

yang dinilai kurang efektif.

2.4. Pelayanan Publik

2.4.1. Pengertian Pelayanan

Pelayanan dapat diartikan dengan melakukan perbuatan yang hasilnya

ditujukan untuk kepentingan orang lain, baik perorangan maupun kelompok atau

masyarakat. Menurut keputusan Menteri Negara Aparatur Negara No. 63 Tahun

2003 disebutkan bahwa'?elayanan adalah segala bentuk kegiatan pelayanan yang

dilaksanakan oleh instansi pemerintah pusat, daerah dan dilingkungan Badan

Usaha Milik Negara/Daerah dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka
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pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan

peraturan perundang-undangan"

Menurut Gronroos yang dikutip dalam (Ratminto,20O5 :2)dikatakan bahwa:

"Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjaadi sebagai akibat adanya interaksi
antar konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh
organisasi pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan
permasalah konsumen atau pelanggan".

Menurut Sinambela (2007:5) mengatakan "Pelayanan adalah setiap kegiatan

yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan dan menawarkan

kepuasan meskipun hasilnya tidak terkait pada suatu produk secara fisik". Dan

menurut Napitupulu QA07 :l 64) bahwa:

"Pelayanan adalah serangkaian kegiatan suatu proses pemenuhan kebutuhan
orang lain secara lebih memuaskan ircrupa produk jasa dengan sejumlah ciri
seperti tidak terwujud, cepat hilang, lebih dapat dirasakan dari pada memiliki,
dan pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi
jasa tersebut".

Berdasarkan uraian diatas, maka pelayanan daapat disimpulan sebagai

kegiatan yang dilakulran suatu organisasi yang ditujukan untuk konsumen atau

masyarakat umum yang berbentuk jasa untuk memenuhi kebutuhan.

2.4.2. Bentuk-Bentuk Pelayanan

Penyelenggaraan pelayanan publik yang sesuai dengan bentuk dan sifatnya,

menurut Kepufusan Menteri Negara Pendayagunaan Apwatrtr Negara Nomor 63

tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik terdapat

empat pola pelayanan, yaitu :
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1) Pola pelayanan fungsional, yaiar pola pelayanan public diberikan oleh

penyelenggara pelayanan sesuai dengan tugas, fungsi dan kewenangannya.

2) Pola pelayanan terpusat yaitu pola pelayanan yang diberikan secara tunggal

oleh penyelenggara pelayanan terkait lainnya yan bersangkutan.

3) Pol.a pelayanan terpadu yang dibagi kedalam dua bagian pola pelayanan, yaitu:

a. Pola pelayanan terpadu satu atap

Pola pelayanan terpadu satu atap diselenggarakan dalam satu tempat yang

meliputi berbagai jenis pelayanan yang tidak mernpunyai keterkaitan proses

dan dilayani melalui beberapa pintu. Terhadap jenis pelayanan yang sudah

dekat dengan masyarakat tidak perlu disatu atapkan.

b. Pola pelayanan terpadu satu pintu

Pola pelayanan satu pintu diselenggmakan pada satu tempat yang memiliki

keterkaitan proses dan dilayani melalui satu pintu-

4) Pola pelayanan Gugus Tugas, yaitu petugas pelayanan publik secara

perorangan atau dalam bentuk gugus tugas ditempatkan pada instansi pemberi

pelayanan dan lokasi pemberi pelayanan tertentu. (KEPMENPAN Nomor 63

Tahun 2003:5)

Pelayanan umum yang dilalarkan oleh siapapun tidak terlepas dari tiga

macam bentuk pelayanan menurut Kepufusan Menteri Negara Pendayagunaan

Aparatur Negara Nomor 63 Tahun 20A3 Tentang Pedoman Umum

Penyelenggaraan Pelayanan Publilq yaitu:

1) Pelayanan dengan lisan
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Pelayanan dengan lisan yang dilakukan oleh petuggas-petugas di bidang

hubungan masyarakat (Humas), bidang informasi dan bidang-bidang lain

yang tugasnya membberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun

yang memerlukan. Agar pelayanan dapat berhasil sesuai dengan apa yang

diharapkan, ada syarat-syarat yang hq.us Cipenuhi antara lain :

a. Iv[emahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam bidang tugasnya.

b. Mampu memberikan penjelasan apa yang diperlukan dengan lancar, singkat

tetapi cukup jelas sehingga mernuaskan bagi mereka yang irgin memperoleh

kejelasan mengenai sesuatu.

c. Bertingkah laku sopan dan ramah

2) Pelayanan melalui tulisan

Pelayanan melalui tulisan mempan bentuk pelayanan yang paling menorfol

dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi

perannya. Apalagi kalau dilihat bahwa sistem layanan jarakjauh karena faktor

biaya agar layanan dalam bentuk tulisan dapat memuaskan pihak yang

dilayani, suatu hal yang harus diperhatikan adalah faktor kecepatan, baik

dalam pengolahan masalah maupun dalam proses penyelesaian (pengetikan,

penandatanganan, dan pengkiman kepada yang bersang(utan).

3) Pelayanan berbentuk perbuatan

Pada umumnya pelayanan berbentuk perbuatan 70 o/o sampai dengan 80%

dilakukan oleh petugas tingkat menengah dan bawah, karena hal ini adalah

faktor keahlian dan keterampilan petugas tersebut yang sangat menentukan
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hasil perbuatan atau pekerjaan yang dilakukannya. (KEPMEMAN Nomor 63

Tahun 2003).

2.4.3. Pengertian Publik

Menelusuri arti pelayanan di atas tidak terlepas dari masalah kepentingan

umum, yang menjadi asal usul timbulnya istilah pelayanan umum. Oleh karena itu

antara kepentingan umum dengan pelayanan umum adanya hubungan yang saling

berkaitan. Meskipun dalam perkembangan lebih lanjut pelayanan umum dapat

juga timbul karena adanya kewajiban sebagai suatu proses penyelenggaraan

kegiatan organisasi.

Menurut Sinambela istilah publik berasal dari bahasa inggris yaitu pubtic

yang baarti umv, masyarakal Negara (s;inamfuIa)a06:5). rstilah publik menurut

lnu Kencana dalam Sinambel4 mendefenisikan publik adalaLr sejumlah manusia

yang memiliki kebersamaan berfikir, peras&m, haraparq sikap dan tindakan yang

benar dan baik berdasarkan nilai-nilai norma yang mereka memiliki.

(sinambela,2006:5). Publik adalatr manusia atau masyarakat yang memiliki

kebersamaan dalam pemikiran berdasmkan peraturan-peraturan.

Hessel Nogi S. Tangkilisan berpendapat bahwa istilah publik diaplikasikan

sebagai berikut:

1. Arti kata publik sebagai umum, misalnya public offerW (penawaran umum),

publtc ownership (milik umum), publtc switched network (iaringan telepon

ulrrtrt), public utility (perusahaan umum).
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z.Arti kata publik sebagai rnasyarakat misalnya public relatton (hubungan

masyarakat), public service (pelayanan masyarakat), public opinion (pendapat

masyarakat), public interest (sektor Negara), dan lain-lain.

3. Arti kata publik sebagai Negara, misalnyapublic authorities (otoritas Negara),

publtc building (gedung Negara), public finance (keuangan Negara), public

rcfenue (penerimaan Negan), public sector (sekfor Negara) danlain-lain.

Berdasarkan pendapat yang dikemukakan diatas, istilah publik memitiki

pengertian dan dimensi yang sangat beragam. Istilah publik sangat tergantung

pada konteks dalam penggunaan istilah tersebut. Dalam hal ini publik diartikan

sebagai masyarakat sebagai penerimaan pelayanan publik. Pengertian publik

menurut pendapat Oemi Abdurrahman dalarn bukunya yang berjudul Dasar-Dasar

Publtc Relattons adalah mereka-mereka yang memiliki kepentingan bersam4

terstrukturisasi, serta memiliki solidaritas anntar sesame seperti pendapatnya

berikut ini :

"Sekelompok orang yang menaruh perhatian pada suatu hal yang sam4
mempunyai minat dan kepentingan yang sama. Publik dapat merupakan
kelompok kecil, terdiri atas orang-orang dengan jumlah sedikit, juga dapat
merupakan sekelompok besar. Biasanya individu-individu yang termasuk
kedalam kelompok itu mempunyai solidaritas terhadap kelompoknyq
walaupun tidak terkait oleh struktur yang nyata, tidak berada pada suatu
tempat atau ruang atau tidak mempunyai hubungan langsung".

Publik dapat diartikan sebagai sekelompok kecil atau sekelompok besar

yang terdiri dari orang-orang banyak maupun sedikit yang memiliki tingkat

perhatian yang cukup tinggi terhadap suatu hal yang sama. Sekelompok orang

tersebut memiliki tingkat solidaritas yang tinggi. Istilah publik terdiri dari dua

jenis yaitu :
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1. Publik Intern, adalah publik yang meqiaadi bagian dari unit usaha atau badan

atau instansi. Di dalam birolaasi pemerintah, publik ini adalah para aparat

pemerintah termasuk juga para pejabat pengambil keputusan.

2. Publik Ekstern, adalah orang luar atau publik umum (rnasyarakat), yang

mendapatkan pelayanan dari birokrasi pemerintah. Dalam birokrasi

pemerintah di bidang pelayanan publik, maka publik atau kfialayak eksternal

adalah rakyat atau masyarakat se€ara keseluruhan.

2.4.4. Pengertian Pelayanan Publik

Dalam kamus bahasa inndonesia , pelayanan publik dirumusan sebagai

berikut:

a. Pelayanan adalah perihal atau cara melayani.

b. Pelayanan adalah kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli

barang dan jasa.

c. Publik berarti oftmg banyak (umum)

Pelayanan merupakan kegiatan utama pada orang yang bergerak dibbidang

jasa, baik itu yang bersifat komersial ataupun yang bersifat non kornersial. Namun

dalam pelaksanaannya terdapat perbedaan antara pelayanan yang dilakukan oleh

orang yang bersifat komersial yang biasanya dikelolah oleh pihak swasta dan

pelayanan yang dilaksanakan oleh organisasi non komersial yang biasanya adalah

pemerinkh. Kegiatan pelayanan yang bersifat komersial melaksanakan kegiatan

dengan.berlandaskan mencari keuntungan, seddangkan kegiatan pelayanan yang

bersifat non komersial kegiatannya lebih tertuju pada pemberian pelayanan
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kepata masyarakat (layanan publik atau umum) yang sifatnya tidak mencari

keuntungan akan tetapi berorientasikan kepada pengabdian.

Jadi dapat disimpulkan batrwa pelayanan publik adalah segala bentuk jasa

pelayanan baik dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada

prinsipnya menjadi tanggungiawab dan dilaksanakan oleh instansi Pemerintah di

pusa! di daerah, dan dilingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha

Milik Daerah, dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.

Pelayanan publik oleh birokrasi merupakan salah satu perwujudan dari

fungsi aparatur Negara sebagai abdi masyarakat dimmping abdi Negara.

Pelayanan publik oleh birol<rasi publik dimaksudkan untuk mensejahterakan

rnasyarakat (warga Negara) dari suatu Negara sejalrtera. Pelay,anan umum oleh

I*mbaga Administrasi Negara (1998) diartikan sebagai segala bentuk kegiatan

pelayanan umum yang dlaksanakan oleh instansi pemerintah dan dilingkungan

Badan Usatra Milik NegariDaerah dalam bentuk barang atau jasa, baik dalam

rung$a pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Pelayanan publik yang profesional, artinya pelayanan publik yang dicirikan

oleh adanya akuntabilitas dan responsibilitas dari pemberi layanan (aparatur

pemerintatr) yang efektif dalam pencapaian tujuan dan sasaran.

Salah satu semangat reformasi adalah menghilangkan kekuasaan yang tidak

berpihak kepada rakyat, semangat untuk meningkatkan sektor pelayanan kepada

publik. Jadi kalau pada era reformasi sekarang ini temyata pelayanan kepada

publik masih juga belum tergarap dengan bailq itu berarti pengingkaran terhadap
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nilai-nilai rcformasi. ttulah sebabnya lembaga pelayanan publik yang terpilih

memegang mandat untuk memperbaiki pelayanan kepada masyarakat dan

keberhasilan mereka adalah untuk mendekatkan harapan dan kenyataan tersebut.

2.4.5. Azas, Prinsip dan Standar Pelayanan Publik

Secara teoritis, tujuan pelayanan publik pada dasamya.adalah memuaskan

masyarakat. Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan publik yang

professional, kernudian Lijan Poltak Sinambela (2008:6) mengemukakan azas-

azas dalam pelayanan publik tercennin dari:

a. Transparansi

Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh somua pihak yang

membutuhkan dan disediakan sec&ra mernadai ssrta ilrudah dimengerti.

b. Akuntabitritas

Dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-

undangan.

c. Kondisional

Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima prelayanan

dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektivitas.

d. Partisipatif

Mendorong peran serta magyarakat dalam penyelengggaraan pelayanan publik

dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masymakat.

e. Keamanan Hak

Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, agama, ras, golongan,

gender dan status ekonomi.
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f. Keseimbangan Hak dan Kewajiban

Pemberi dan penerima pelayanan publik hanrs memenuhi hak dan kewajiban

masing-rnasingpihak.

Dalam proses kegiatan pelayanan diatur juga mengenai prinsip pelayanan

sebagai pegangan dalam mendukung jalannya kegiatan. Adapun prinsip pelayanan

public menurut keputusan MENPAN No. 63/KEPIM.PAI{1712003 antara lain

adalah:

a. Kesederhanaan

Prosedur pelayanan pubtik tidak berbelit -belit, mudah dipahami dan mudah

dilaksanalran.

b. Kejelasan

Persyaratan teknis dan administrative pelayanan publi( unit kerja atau pejabat

yang berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan. dan

penyelesaian keluhan atau persoalan dan sengketa dalam pelaksanaan pelayanan

publilq rincian biaya pelayanan puublik dan tata cara pembayaran.

c. Kepastian Waktu

Pelaksanaan pelayanan public dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah

ditentukan.

d. Akurasi

Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.

e. Keamanan

Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan kepastian

hukum.
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f. Tanggung Jawab

Pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang ditunjuk

bertanggung jawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian keluhan

atau persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

g. Kelengkapan Sarana dan Prasarana

Tersedianya sarana dan prasarana kerja dan pendukung lainnya yang memadai

termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan informatika.

h. KemudatranAkses

Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang memadai, mudah dijangkau oleh

masyarakat dan dapat memanfaatkan kknologi telekomunikasi dan informatika.

i. Kedisiplinarl Kesopanan, dan Keramahan

Pemberi palayanan hmus bersikap disiplin, sopan dan santu4 ramah serta

memberikan pelayanan dengan ikhlas.

j. Kenyamanan

Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang tunggu yang

nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan sehat ser,ta dilengkapi dengan

fasilitas pendukung pelayanan seperti parker, toilet, tempat ibadah dan lain-lain.

Penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan

dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima pelayanan.

"standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam penyelenggaraan

pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima pelayanan".

Kep. MENPANNo.63 Th 2003:YB, meliputi:

a. Prosedur Pelayanan

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 19/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)19/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Suci Ramadani - Pengaruh Pengawasan Lurah Terhadap Kinerja Pegawai dalam Pelayanan....



44

Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan

termasuk pengadaan.

b. Waktu Penyelesaian

Waktu penyelessaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sarnpai

dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.

c. Biaya Pelayanan

Biaya atau tariff pelayanan termasuk rinciannya yang dititipkan dalam proses

pelayanan.

d. Produk Pelayanan

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah

ditetapkan.

e. Sarana dan Prasarana

Penyedia sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh penyelenggaraan

pelayanan publik

f. Kompetensi Petugas Pembberi Pelayanan

Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat

berdasarkan pengetahuan, keahliaq keterampilan, sikap dan perilaku yang

dibituhan.

Azas, prinsip dan standar pelayanan tersebut diatas merupakan pedoman

dalam penyelenggaraan pelayanan publik oleh instansi pemerintah dan juga

berfungsj sebagai indikator ddalam penilaian serta evaluasi kinerja bagi

penyelenggara pelayanan publik. Dengan adanya standar dalam kegiatan

pelayanan publik ini diharapkan masyarakat bisa mendapatkan pelayanan yang
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sesuai dengan kebutuhan dan prosesnya memuaskandan tidak menyulitkan

masyarakat.

2.4.6. Jenis-Jenis Pelayanan Publik

Timbulnya pelayanan umum atau publik dikarenakan adanya kepentingan,

dan kepentingan tersebut bermacam-macam bentuknya sehingga pelayanan publik

yang dilakukan juga ada beberapa macam. Dalam konteks Undang -Undang No.

25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik disebutkan bahwa standar pelayanan

adalah tolak ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan

pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayannan sebagai kewajiban dan janji

penyelenggaraan kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas,

cepat mudah, terjangkau dan teruktrr. Bentuk pelayanan dibedakan dalarn

beberapajenis yaitu :

a. Pelayanan Administratif

Yaiat pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi yang

dibutuhkan oleh public, misalnya status kewarganegaraan, sertifikat

kompetensi, kepemilikan atau penguasaan terhadap suatu barang dan

sebagainya. Dokumen-dokumen ini antara lain Kartu Tanda Penduduk (KTP),

Akte Kelahiran, Akte Kematian, Buku Pemilik Kendaraan Bermotor (BPKB),

Surat Izin Mengemudi (SIM), Surat Tanda Kendaraan Bermotor (STNK), Izin

Mendirikan Bangunan, Paspor, Sertifikat kepemilikan atau purguasaan tanah

dan sebagainya.
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b. Pelayanan Barang

Yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk atau jenis barang yang

digunakan oleh publih misalnya jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik,

air borsih dan sebagainya

c. Pelayanan Jasa

Yaitu pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan

oleh publik, misalnya pendidikan, pemeliharaan kesehatan, penyelenggaraan

transportasi, pos dan sebagainya.

Dengan demikian pelayanan merupakan implementasi dari pada hak dan

kewajiban anhra Negara/pemerintah dan masyarakat yang harus diwujutkan

secara berimbang dalam penyelenggaraan pemberian pelayanan oleh aparatur

Negara/pemerintatr.

2.5. Kerangka Konseptual

Pengawasan secara langsung yaitu pengawasan yang dilakukan sendiri oleh

atasan. Dalam hal ini atasan langsung datang dan memeriksa kegiatan yang

sedang d[ialankan oleh bawahan. Pengawasan secara langsung dilakukan dengan

cara observasi sendiri. Pengawasan secara tidak langsung adalah pengawasan dari

jarak jauh dimana penga\ryasan ini dilakukan melalui laporan yang disampaikan

oleh bawahan" baik secara tertulis maupun secara lisan.

,Perlu adanya pengawasan atasan langsung/pimpinan yang mendidik dan

membimbing ataupun mengarahkan pencapaian hasil, agar pencapaian hasil bisa

didapatkan secara maksimal. Pengawasan dalam setiap kinerja pegawai sangat
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penting untuk mengetahui bagaimana cara pegawai memberikan pelayanan

terhadap masyarakat yang membutuhkan, apakah pelayanan yang diberikan

tersebut berkualitas atau tidak.

Berdasarkan tnaia* diatas maka dilihat kerangka konseptual sebagai

berikut:

PENGAWASAN
LT]RAH

cx)

KTNERIA
PEGAWAI

(Y)

Gambar 2-1. Kerangka Konseptual

2.6.Ifipotesis

Hipotesis adalah salah satu bagian penting dari penelitian. Rumusan

hipotesis mengarahkan peneliti untuk memperkecil jangkauan penelitian, panduan

untuk menguji duan atau lebih variabel, mencerminkan imajinasi dan ketajaman

pengamatan peneliti dan dapat membantu peneliti dalam menganalisa masalah

penelitian. Menurut Sugiyono (2005:70) "Hipotesis merupakan jawaban

sementara terhadap rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk

kalimat pertanyaan.

Berdasarkan pendapat diatas maka hipotesis dalam penelitian ini dapat

dirumuskan sebagai berikut : " Bahwa adanya pengaruh pengawasan lurah

terhadap.kinerja pegawai dalam pelayanan publik pada Kantor Lurah Kelurahan

Mabar Hilir Kecamatan Medan Deli Kota Medan"'
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METODELOGI PENELITIAI{

3.1. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Kantor Lurah Kelurahan Mabar Hilir

Kecamatan Medan Deli Kota Medan. Waktu yang dilakukan dalanr penelitian ini

mulai dari bulan Maret 2015 sampai dengan selesai.

3.2. Teknik Penelitian

Untuk keperluan bahan skripsi ini digunakan dua cara untuk mengumpulkan

datayaitu:

1. Penelitian Keptrstakaan (Library Research)

Merupakan penelitian yang dilakukan dengan membaca dan menelaah buku-

buku, tulisan ilmiah, bahan perkuliahan dan bahan lainnya yang dianggap relevan

berkaitan dengan topik yang dibahas dalam tesis ini. Jadi keterangan-keterangan

yang dikumpulkan sifatnya masih dalam bentuk teori.

2. Penelitian t apangan @ield Research)

Merupakan proses pengumpulan data yang dilakukan dengan cara tedun

langsung kelapangan.

3.3. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

1. Observasi (pengamatan)
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Yaitu pengumpulan datz yang dilakukan dengan mengadakan pengamatan

langsung ke lokasi penelitian. Observasi ini dilakukan untuk memperoleh data

yang mendukung hasil kuesioner.

2- Wawancara

Yaitu cara pengumpulandatayang dilakukan dengan tanya jawab secara lisan,

berhadapan muka dan dengan arah tujuan yang telah ditentukan.

3. Kuesioner (angke$

Yaitu pengumputan data yang dilaknkan dengan cara memberikan pertanyaan

secara tertulis kepada responden yang dijadikan sebagai sampel penelitian.

3.4. Jenis Data

Jeni.s data yang digunakan dalarn pnelitim ini terd'iri dari :

l. DataPrimer, yaitu berupa data yang belum diolah yang berasal dari kuesioner.

2. Data Sekunder, yaitu data yang berasal dari data pendukung yang telah diolah

dan diperoleh dari organisasi seperti sejarah instansi, struktur organisasi, dan

proses pengawasan.

3.5. Populasi dan Sampel

Menurut Danang Sunyoto (2013:13) "Populasi adalah keseluruhan objek

yang akan diteliti". "sampel adalah bagran dari populasi yang dipilih dengan cara

tertentu yang dianggap mewakili populasinya" (Hasmi, 2012:88). Pada penelitian

ini yang menjadi populasi adalah pegawai Kantor Lurah Kelurahan Mabar Hilir
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Medan yang berjumlah 19 orang pegawai. Dari populasiyang berjumlah 19 orang

tersebut peneliti mengambil sampel dengan teknik Sampling Jenuh.

Dan yang dimaksud dengan "sampling Jenuh adalah teknik pengambilan

sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel, hal ini biasa

dilakukan bila populasi relatif kecil" (Ilasmi,20l2:92).

3.6. Defenisi Operasional Variabel

Dalam penelitian ini menggunakan satu variabel bebas dan satu variabel

terikat. Variabel bebas adalah variabel yang diprediksi mempunyai pengaruh

terhadap terbentuknya variabel terikat. Variabel terikat adalah variabel yang

diprediksi terbentuk sebagai akibat dari pengaruh variabel bebas, dengan kata lain

variabel terikat adalah fungsi dari variabel bebasnya. Deftnisi operasional

variabel sebagai berikut :

1. Pengawasan Lurah (X), yaitu variabel bebas atau variabel yang tidak

tergantung pada variabel lain, variabel ini merupakan bagian dari proses

pengawasan lurah yang memiliki posisi terpenting dalam organisasi, yaitu

sebuah proses pemeriksaan dan penilaian dengan berpedoman kepada standar

kinerja yang telah ditetapkan serta mengambil tindakan koreksi yang

diperlukan untuk dapat meqiamin bahwa pelaksanaan seluruh kegiatan

organisasi berjalan ses-uai dengan rencana yang telah ditetapkan agar tujuan

organisasi dapat dicapai.

;,
I
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Pengawasan dapat di ukur dengan indikator sebagai berikut :

a. Pimpinan selalu melihat pelaksanaan pekerjaan yang dilakukan oleh

pegawainya

b. Adanya batasan waktu dalanr menyelesaikan suatu pekerjaan.

c. Adanya evaluasi pekerjaan pegawai.

d. Adanya koreksi pekerjaan dari pimpinan.

2. Kineria Pegawai (Y), yaiu variabel ferifcat atau tergantung pada variabel lain,

variabel ini sebagai titik pokok dalam pelaksanaan pekerjaan para pegawai.

Yang meliputi : Menurut Robbins (2002:155) mengatakan hampir semua cara

pengukuran kineqia mempertimbangkan hal-hal sebagai berikut :

a. Kuantitas pelayanan, yaitu jumlah yang harus diselesaikan atau dicapai.

Pengukuran kuantitatif melibatkan perhitungan keluaran dari proses atau

pelaksanaan kegiatan. lni berkaitan dengan jumlah yang dihasilkan.

b. Kualitas pelayanan, yaitu mutu yang harus dihasilkan apakah baik atau

tidak. Hal ini mencerminkan pengukuran terhadap tingkat kepuasarq

yaitu seberapa baik penyelesaiannya. lni berkaitan dengan bentuk

hasilnya.

c. Ketepatan Waktu pelayanan, yaitu sesuai tidaknya dengan waktu yang

direncanakan. Pengukuran ketepatan waktu merupakan jenis khusus dari

pengukuran kuantitatif yang menentukan ketepatan waktu penyelesaian

suatu kegiatan.

Untuk mengukur variabel ini maka digunakan instrumen berupa kuisioner

atau angket yang diajukan kepada responden dengan menggunakan skala likert
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pada item-item pertanyaan, dan setiap pertanyaan memuat alternatifjawaban yang

mengandung perbedaan antaru jawaban yang satu dengan yang lain. Terkait

dengan pemberian bobot tersebuL maka dapat diuraikan bahwa alternatifjawaban

: 1) sangat tidak setuju, 2) tidak setuju, 3) ragu, 4) setuju, 5) sangat setuju.

Skala pengukuran merupakan kesempatan yang digunakan sebagai acuan

untuk menentukan paqiang pendeknya interval dalam alat ukur. Skala yang

digunaan adalah skala likert. Skata ini mengukur ordinal karena hanya dapat

membuat ranking tetapi tidak dapat diketahui berapa kali satu responden lebih

baik atau lebih buruk dari responden lainnya didalam nilai skala.

@anang/013:53). Untuk keperluan data kuantitatif, maka pnilaian jawaban

dapat dinilai sebagai berikut :

a. Sangat Setuju (SS) = 5

b. Setuju (S) - 4

c.Ragu (R) :3

d. Tidak Setuju (TS) -z

e. Sangat Tidak Setuju (STS): I

3.7. Teknik Analisa Data

Data yang telah dikumpulkan kemudian dianalisa dengan menggunakan

metode analisa sebagai berikut:

a. Metode Deskriptif, yaitu suatu metode dimana data yang telah diperoleh

disusun, dikelompokkaq dan dianalisis sehingga diperoleh gambaran tentang

masalah yang dihadapi dan untuk menjelaskan hasil perhitungan. Data
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diperoleh dari data primer berupa kuesioner yang telah diisi oleh sejumlah

responden penelitian.

b. Product Moment, yaitu untuk mengetahui kolerasi antara variabel bebas (X)

Pengawasan Lurah dengan variabel terikat (Y) Kinerja Pegawai, dalam rangka

membuktikan benar atau tidaknya hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini

adalah dengan menggunakan rumus koefisien kolerasi Product Moment dari

Karl Person dalam Sugiyono (2005:112) yaitu :

n xy- v)t*y =
2 (I,' y'-x v

Keterangan:

r", : Koefisien kolerasi antara x dan y

x : Variabel bebas (x) - Pengawasan Kinerja

y : Yariabel Terikat (y) -Pelayanan Berkualitas

xy : Perkalian antaravariabel x dany

n : Jumlah Responden Sampel

c. Uji signifikasi (Uji- t)

Menurut Sugiyono (2005:214) untuk mengetahui seberapa besar uji

signifrkan : pengaruh pengawasan luratl terhadap kinerja pegawai dalam

pelayanan publik dengan menggunakan uji r dengan rumus sebagai berikut :

, ,Jn-z
f : 

-

$-r'
Keterangan:

r : Koefisien Kolerasi
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n : Jumlah Responden

d. Regresi Linier

Menurut sugiyono e005:237) untuk menentukan hubungan perubahan variaber

bebas (x) dengan variabel terilnt (y) diuji dengan regresi Iinier dengan rumus

yangdigunakan adalah :

Y:a*bx,dimana

a=
,')- x

*Y

,!)

d*'-
e. Uji determinan

t*y

: Koefis ign D_elgqninasi

: Koefisien kolerasi product moment

Menurut sugiyono (2005:215) untuk mengetahui berapa persen besar

pengaruh variabel x dan y dapat dilakukan dengan perkuadratan nilai koefisierq

kolerasi product moment lalu dikalikan roo%"Adapun rumusnya yaitu :

D:(ro,)2x lW%

Keterangan =

D
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BAB V

PENTIftIP

5.1. Kesimpulan

l. Dari hasi uji t, te.rdapat hubungan yang tidak berpenganrh socala signifikan

terhadap variabel Pengawasan Lurah dengan variabel Kinerja Pegawai pada

kantor lurah Kelurahan Mabar Hilir, hasil t hitung < t tab61, yaitu 1,411 <

2,109.

?. Berdasarkan hasil perhitungan korelasi product moment yang diarnati,

diketahui batrwa nilai r* yaifi 0,324, berdasar,tan kriteria tersebut berarti

korelasi antara variabel bebas (Y) yaitu p,ngaruh Pengawasan Lurah

berpengaruh sedangatau tidak begitu berpengaruh terhadap kinerja pegawai.

3. Untuk persamaan regresi linier sederhana variabel bebas terhadap variabel

terikat adalah Y : 7,402 + 0282, sedangkan untuk mendapatkan besarnya

variabel terikat terpengaruh apabila variabel bebas ditingkatkan mencapai

score tertinggi yaitu 20, diperoleh Y : 7,402 + 0,282 QO) : 13,042.

4. Dari hasil determinasi diperoleh sebesar l0 % dan sissanya 90 % dipengaruhi

oleh faktor lain.

5.2. Saran

1. Pimpinan suatu organisai khususnya organisasi pemerintahan diharapkan

mampu mengawasi setiap bentuk kineda para pegawainya demi terciptanya
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pelayanan yang berkualitas bagi masyarakat dan untuk mengembangkan

organisasi agarlebih baik lagi.

2. Pimpinan perlu mengadakan pelatihan dalam meningkatkan kinerja para

pegawai; sehingga tugas yang diberikan organisasi akan tercapai secma

maksimal.

3. Kinerja para pegawai diharapkan dapat lebih ditingkatkan lagi, sehingga

pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dapat berkualitas dan

mayarakat tidak merasa kecewa terhadap pelay.anan yang tersedia di

Kelurahan Mabar Hilir.

4. Pengawasan lurah di Kelurahan Mabar Hilir harus lebih ditingkatkan lagi,

sehingga setiap kinerja pegawai dapat berjalan lancar dalam memberikan

pelayanan lebih berkualitas lagi.

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 19/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)19/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Suci Ramadani - Pengaruh Pengawasan Lurah Terhadap Kinerja Pegawai dalam Pelayanan....



91

DAFTAR PUSTAKA

Ernie & Saefullah, 2005,Pengantat Manaiemen Kencana: Jakarta.

Handoko,T.Hani, Z}}9,Manaienun Edisi 2' BPFE : Yogyakarta'

Hasmi, 2a12, Metode Penelttian Epidemiotogi, Trans Info Media : Iakarta.

Komaruddin, 2005, Manaiemen Pengawasan Kaalitas Terpadb Rajawali Pers :

Jakarta.

Malayu. s.P. Hasibuan, 2010, Manaiemen Dasor,Pengertte dan Masalah, Bumi

Aksara :lakartz

Manullang.W 2O0g, Dosar-Dssar Manaiemen, Gadjah Muda Universit}' Press' :

YogYakarta.

Napitupnlu, Paimin, 20a7, Pelryun*n Pubtik & ctrstomer satisfaetion; PT"

Alumni: Bandung.

Ratminto & Atik septiwinarsi, 2005, Manaienten Pelayonan, Pustaka Belajar :

YogYakarta.

Robbins SP, dan J.odge 2002, Perttcka Organisesi, Saleurba Empat : Jakarta

sadili samsudin, 2005, Manaiemen sumber Daya Mannsda, Pustaka setra:

Bandung.

sinambeta, Liian Poltak, 2AA6, Refotmasi Pelayanan Publik teori Kebtiakan &

Implementasi, Bumi Aksara : Jakarta'

Siswanto.B ,2011, Pengantar Manaiemen, Bumi Aksara: Jakarta.

sugiyono, 2005, Metode Penelitian Admintstrasi, Alfa Beta : Bandung.

Sunyoto"Danan g,Zll3,Mdode dan Instrumen Penelttian CAPS : Yogyakarta'

TJiptono, Fandi & Gregorius candra, 2005, service gualto & satisfaction,

Penerbit An di : Y ogYd<atta-

-$iptono, 
Fandi, 2006, Service Quahty & satisfactton, Penerbit Andi :

YogYakarta-

yaremias, T. Keban, 20A8, Enam Dtmensi Strategis Administrasi Publik, Gava

Media:YogYakarta.

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 19/8/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)19/8/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Suci Ramadani - Pengaruh Pengawasan Lurah Terhadap Kinerja Pegawai dalam Pelayanan....




