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ABSTRAK

Dalam organisasi pemerintah, keberhasilan dan kelancaran penyelenggaraan
tugas pemerintahan sangat bergantung pada kinerja Aparatur Sipil Negara. Peneliti
melakukan penelitian pada pelayanan publik bagian surat keterangan kematian pada
masa pandemi covid-19 Kelurahan Perintis Kecamatan Medan Timur. Permasalahan
dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis kinerja ASN pada pembuatan surat
keterangan kematian pada masa pandemi covid-19 Kelurahan Perintis yang masih
kurang efektif. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja ASN serta hambatan
ASN dalam pembuatan surat keterangan kematian pada masa pandemi covid-19.
Adapun metode penelitian yang digunakan oleh penulis adalah metode penelitian
kualitatif deskriptif sebagai analisis data. Metode penelitian ini menggunakan teori
Dwiyanto Agus (2006) vyaitu produktivitas, kualitas layanan, responsivitas,
responsibilitas dan akuntabilitas. Sumber data dalam penelitian ini adalah Sekretaris
Lurah, Kasi Pemerintahan, Bagian Administrasi dan masyarakat. Data dikumpulkan
berdasarkan teknik pengumpulan data dengan observasi, wawancara dan
dokumentasi. Teknik analisis data yang peneliti lakukan menggunakan teori Miles
yaitu reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kinerja ASN pada pembuatan surat keterangan kematian di
Kelurahan Perintis Kecamatan Medan Timur yang dilihat dari produktivitas, kualitas
layanan, responsivitas kurang baik karena sarana dan prasarana yang belum
memadaiseperti komputer dan kemampuan para pengawai untuk mengetahui
kebutuhan dari masyarakat, dan kebanyakan ASN yang belum menguasai teknologi
informasi sehingga menyulitkan untuk pembuatan surat kemarian dengan cepat,
responsibilitas dan akuntabilitas dapat dikatakan baik dengan pelaksanaan target
pekerjaan dengan optimal, dimana para ASN sudah dengan bertanggung jawab
seperti ketika Lurah pergi bekerja di luar mereka mengusahakan untuk menjumpai
lurah untuk meminta tanda tangan secara langsung.

Kata Kunci: Efektivitas, Kinerja, Aparatur Sipil Negara
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ABSTRACT

In government organizations, the success and smooth implementation of government
tasks is highly dependent on the performance of the State Civil Apparatus.
Researchers conducted research on the public service section of death certificates
during the covid-19 pandemic, Perintis Village, East Medan District. The problem in
this study is to analyze the performance of ASN in making death certificates during
the Covid-19 pandemic in the Pioneer Village which is still less effective. This study
aims to determine the performance of ASN and ASN barriers in making death
certificates during the COVID-19 pandemic. The research method used by the author
is descriptive qualitative research method as data analysis. This research method
uses the theory of Dwiyanto Agus (2006), namely productivity, service quality,
responsiveness, responsibility and accountability. Sources of data in this study are
the Secretary of the Village Head, Head of Government, Administration Section and
the community. Data were collected based on data collection techniques with
observation, interviews and documentation. The data analysis technique that the
researcher uses is Miles' theory, namely data reduction, data presentation and
conclusion drawing. The results showed that the performance of ASN in making
death certificates in Perintis Village, East Medan District, which was seen from
productivity, service quality, responsiveness was not good because of inadequate
facilities and infrastructure such as computers and the ability of employees to know
the needs of the community, and most ASN who have not mastered information
technology so that it is difficult to make a letter of call quickly, responsibility and
accountability can be said to be good with optimal implementation of work targets,
where ASN is already responsible, such as when the Lurah goes to work outside they
try to meet the Lurah to ask for a signature. directly.

Keywords: Effectiveness, Performance, State Civil Apparatus
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan publik adalah segala bentuk proses kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh badan penyelenggara pelayanan sebagai cara untuk memberikan
pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan. Sistem penyelenggaraan pelayanan
publik adalah proses yang sangat strategis karena dalam proses tersebut terjadi
keberlangsungan interaksi yang cukup intensif diantara dua aktor utama yaitu citizen
(warga negara) dan government (pemerintah).

Pemberi pelayanan publik tentu harus memperhatikan standar pelayanan yang
telah ditetapkan dari awal yaitu dalam perundang-undangan, sebagaimana yang diatur
dalam Undang-Undang 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, yang menyatakan
bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi setiap
warga negara dan penduduk atas barang, jasa, atau pelayanan administratif yang
disediakan oleh pemerintah.

Sedangkan saat ini dunia sedang digemparkan dengan munculnya wabah,
dimana awal pertama wabah muncul sejakDesember 2029 Di Kota Wuhan, Cina.
Virus ini bernama Coronavirus Disease 19 (COVID-19) berdasarkan data-data yang
didapatkan wabah ini semakin meluas dan menyebar ke seluruh dunia. Faktanya
COVID-19 berimbas pada semua sektor yang ada baik sektor ekonomi, pendidikan,
pemerintahan, kesehatan maupun teknologi. COVID-19 ini benar-benar menyita
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seluruh perhatian warga di dunia. Tidak dapat dipungkiri lagi, puluhan ribu nyawa
hilang dalam sekejap. Jelas saja virus ini sangat berbahaya. Maka dari ini diperlukan
adanya protokol kesehatan COVID-19 dalam menjaga seperti, menggunakan masker
mencuci tangan dan menjaga jarak walau Kemungkinan tidak mencapai 100% dalam
memutuskan rantai penyebaran COVID-19, namun hal tersebut cukup membantu
mengurangi risiko yang ada, bukan hanya membantu diri, tetapi membantu orang lain
terutama tenaga kesehatansehingga tidak menambah jumlah pasien yang terkena
covid-19.

Ketika masyarakat tidak mampu lagi menahan keresahan dan kegelisahannya
tanpa jedanya COVID-19, sampai saat ini dampak psikologi masyarakat yang
semakin meningkat seperti stres hingga berujung pada kematian, sampai saat ini
masyarakat belum juga mampu menghilangkan ketakutan ini sehingga ditakutkan
akan menjadi trauma yang mendalam walau bagaimanapun, masyarakat harus mampu
menerima semua ini.Salah satu implikasi pandemi Covid-19 adalah pemberlakuan
aturan bahwa setiap Instansi Pemerintah dan non Pemerintah wajib melaksanakan
Physical Distancing, yang berarti menjaga jarak secara fisik dengan orang lain dan
juga sangat diharapkan untuk mengurangi aktifitas diluar rumah dan tidak berada di
tempat kerumunan dan keramaian dalam rangka menjaga keselamatan diri dari
Covid-19.

Di beberapa daerah diberlakukan Pembatasan Sosial Berskala Besar yang
disingkat PSBB yang diberlakukan di setiap daerah yang dikategorikan zona merah,
sehingga menimbulkan suatu kebijakan dari pemerintah untuk menerapkan Work
From Home (WFH) sesuai dengan Surat edaran menteri Pemberdayaan Aparatur
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Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 34 Tahun 2020 sebagai pengganti surat
edaran Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara Dan Reformasi Birokrasi Nomor 19
Tahun 2020.

Berkaitan dengan pandemi Covid-19 maka kematian merupakan salah satu hal
yang sering dibahas oleh pemerintah, karena angka kematian pada masa pandemi
Covid-19 ini membuat angka kematian di Indonesia mengalami peningkatan
dibandingkan tahun-tahun sebelumnya. Kematian merupakan peristiwa penting
kependudukan yang harus dilakukan dalam proses pendataan kependudukan dan
menjadi bagian penting dalam penyelenggaraan administrasi kependudukan.
Sedangkan salah satu tugas yang dilakukan oleh Kelurahan adalah penyelenggaraan
adiministrasi kependudukan berupa kepengurusan yang menyangkut peristiwa
kematian penduduk dalam hal ini pengurusan surat keterangan kematian. Surat
keterangan kematian adalah sebuah surat yang berisi peristiwa kematian seseorang
yang diurus langsung oleh ahli waris.

Kelurahan adalah wilayah kerja lurah sebagai perangkat daerah kabupaten
atau kota. Kelurahan dipimpin oleh seorang lurah yang berstatus sebagai Pegawai
Negeri Sipil (PNS). Kelurahan berada di wilayah perkotaan. Kelurahan memiliki
tugas menyelenggarakan pemerintahan, pembangunan, dan penyelenggaraan urusan
pemerintah di wilayahnya. Kelurahan dapat terbentuk dari penggabungan beberapa
kelurahan, bagian kelurahan yang bersandingan, atau pemekaran dari suatu kelurahan
menjadi dua kelurahan atau lebih.

Adapun penyelenggara pemerintahan kelurahan dilaksanakan oleh Lurah dan
perangkat lurah. Selain itu, dalam kelurahan juga dapat dibentuk lembaga
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kemasyarakat sebagai pembantu efektivitas kinerja lurah dalam menyelenggarakan
pemerintahan. Untuk mendukung kinerja ASN di Kelurahan maka dibutuhkan
keefektivitasan kinerja pegawai dalam pelayanan publik yang baik terkhususnya
untuk membuat surat keterangan kematian yang dikeluarkan dari Kelurahan.

Surat keterangan kematian sendiri berfungsi sebagai bukti hukum atau
legalitas bahwa seseorang tersebut benar telah meninggal dunia. Dengan
diterbitkannya dokumen surat keterangan kematian bila mendiang memiliki aset,
maka bagi ahli waris akan lebih mudah disusun pembagian harta waris dan akan lebih
jelas hubungan orang tua dengan anak. Begitu juga hubungan sosial ekonomi yang
lain seperti untuk mengurus klaim asuransi, dana taspen dan dana pensiun.

Seperti yang terjadi saat di Kelurahan Perintis,Kelurahan Perintis merupakan
salah satu penyeleggara pelayanan publik pada masa pandemi covid-19, selama ini
masih banyak masyarakat yang kurang mengetahui informasi administrasi
terkhususnya pembuatan surat keterangan kematian di kantor kelurahan Perintispada
masa pandemi covid-19, banyak masyarakat yang tidak mengetahui peraturan yang di
buat oleh pemerintah demi pemutusan rantai covid-19 yang saat ini makin
membeludak di Indonesia terkhususnya di Medan pada pembuatan surat keterangan
kematian pada masa pandemi covid-19, salah satunya berkas yang masyarakat yang
belum terbiasa dengan protokol kesehatan beberapa masyarakat masih mengabaikan
seperti memakai masker, menjaga jarak, mencuci tangan dan lain sebagainya. Karena
di masa pandemik covid beberapa ASN yang bekerja dari rumah sehingga pengiriman
berkas dialihkan ke via online yaitu pengiriman melalui email, sedangkan masyarakat
banyak yang belum mengetahui bagaimana cara untuk pengiriman berkas via online.
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Sebagian ASN vyang belum menguasai TIK sehingga dalam pembuatan surat
keterangan kematian harus menunggu pegawai lain yang bisa menggunakan
komputer, oleh karena itu surat tersebut jadi lama dikeluarkan oleh pihak kelurahan.
Berdasarkan latar belakang diatas penulis merasa tertarik untuk melakukan penelitian
yang berjudul “EFEKTIVITAS KINERJA APARATUR SIPIL NEGARA
DALAM PELAYANAN PUBLIK PADA PEMBUATAN SURAT
KETERANGAN KEMATIAN PADA MASA PANDEMI COVID-19 DI

KELURAHAN PERINTIS KECAMATAN MEDAN TIMUR”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan dari latar belakang tersebut dapat dirumuskan permasalahan yang
akan diteliti yaitu:

1. Bagaimana efektivitas kinerja ASN dalam pelayanan publik pada pembuatan
surat keterangan kematian pada masa pandemi covid-19 di Kelurahan Perintis
Kecamatan Medan Timur?

2. Apa faktor penghambat ASN dalam pelayanan publik pada pembuatan surat
keterangan kematian pada masa pandemi covid-19 di Kelurahan Perintis

Kecamatan Medan Timur?
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1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui efektivitas kinerja ASN dalam pelayanan publik pada
pembuatan surat keterangan kematian pada masa pandemi covid-19 di
Kelurahan Perintis Kecamatan Medan Timur

2. Untuk mengetahui faktor penghambat ASN dalam pelayanan publik pada
pembuatan surat keterangan kematian pada masa pandemi covid-19 di

Kelurahan Perintis Kecamatan Medan Timur

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:

1. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan bermanfaat dalam pengembangan
ilmu Administrasi Negara terkhususnya dalam kinerja Aparatur Sipil Negara

2. Dapat dijadikan sebagai bahan informasi bagi penelitian yaitu mempelajari
kinerja pelayanan Aparatur Sipil Negara

3. Secara praktis, penelitian ini dapat memberikan informasi dan masukan
kepada Kelurahan Perintis, dalam upaya peningkatan kinerja Aparatur Sipil

Negara.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Efektivitas
2.1.1 Pengertian Efektivitas

Menurut Miller (Tangkilisan, 2005:138) menjelaskan bahwa arti efektivitas
dan efisiensi yaitu “Efektivitas dimaksudkan sebagai tingkat seberapa jauh suatu
sistem sosial mencapai tujuannya. Efektivitas harus dibedakan dengan efisiensi.
Efisiensi mengandung pengertian perbandingan antara biaya dan hasil, sedangkan
efektivitas secara langsung dihubungkan dengan pencapaian suatu target.

Menurut Mahsun (2006:182) efektivitas (hasil guna) merupakan hubungan
antara keluaran dengan tujuan atau sasaran yang harus dicapai. Pengertian efektivitas
ini pada dasarnya berhubungan dengan pencapaian tujuan atau target kebijakan .
Kegiatan operasional dikatakan efektif apabila proses kegiatan tersebut mencapai
tujuan dan sasaran akhir kebijakan. Sedangkan pengertian efektivitas menurut
William (2003:429) suatu alternatif mencapai hasil (akibat) yang diharapkan, atau
mencapai tujuan diadakannya tindakan.

Dari beberapa pengertian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa efektivitas
adalah pencapaian sebuah tujuan yang sudah disepakati dan dapat terlaksana pada
waktu yang telah ditentukan atau disepakati sehingga menghasilkan hasil akhir yang
diharapkan sejak awal membuat organisasi, maka organisasi tersebut dikatakan telah
berjalan dengan efektif. Agar suatu pekerjaan dalam setiap organisasi bisa efektif
maka harus ada usaha-usaha yang dilakukan supaya dapat tercapainya keuntungan
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maksimal karena efektivitas diukur dari keuntungan yang maksimal yang diperoleh
dalam suatu organisasi. Dimana dari efektifitas ini bisa dilihat kemampuan yang
dikerjakan oleh pegawai atau dengan perkataan lain, manfaat dari efektivitas kerja
adalah untuk menilai pekerjaan yang telah dikerjakan oleh pegawai guna pencapaian
sasaran yang telah ditentukan, untuk menilai hasil akhir dari suatu pekerjaan yang
dikerjakan.

Suatu pekerjaan tentunya mempunyai suatu tujuan yang telah ditentukan sejak
awal. Demikian pula halnya dengan efektifitas. Efektivitas mempunyai tujuan yang
sangat penting. Adapun tujuan efektivitas adalah untuk memberikan dorongan atau
motivasi terhadap pegawai yang akan melakukan suatu pekerjaan. Dengan adanya
efektifitas pegawai atau pekerja dapat bekerja dengan lebih baik, efisien dan tepat
waktu guna tercapainya sasaran yang telah ditetapkan.

2.1.2 Indikator Efektivitas

Adapun kriteria atau indikator dari pada efektivitas menurut Tangkilisan
(2005:141) terdapat empat indikator yang biasanya digunakan dalam mengukur
efektivitas yaitu:

1. Pencapaian Target
Maksud dari pencapaian target disini diartikan sejauh mana target dapat
ditetapkan organisasi dapat terealisasikan dengan baik. Hal ini dapat dilihat dari
sejauh mana pelaksanaan tujuan organisasi dalam mencapai target sesuai dengan

tujuan yang telah ditetapkan.
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2. Kemampuan Adaptasi
Keberhasilan suatu organisasi dilihat dari sejauh mana organisasi dapat
menyesuaikan diri dengan perubahan-perubahan yang terjadi baik dari dalam
organisasi dan luar organisasi.

3. Kepuasan Kerja
Suatu kondisi yang dirasakan oleh seluruh anggota organisasi yang mampu
memberikan kenyamanan dan motivasi bagi peningkatan kinerja organisasi. Yang
menjadi fokus elemen ini adalah antara pekerjaan dan kesesuaian imbalan atau
insentif yang diberlakukan bagi anggota organisasi yang berprestasi dan telah
melakukan pekerjaan melebihi beban kerja yang ada.

4. Tanggung Jawab
Organisasi dapat melaksanakan mandat yang telah diembatnya sesuai dengan
ketentuan yang telah dibuat sebelumnya, dan bisa menghadapi serta

menyelesaikan masalah yang terjadi dengan pekerjaannya.

2.2 Kinerja
2.2.1 Pengertian Kinerja

Kegiatan sehari-hari dalam organisasi, perlu dijalani dengan baik dan
terorganisir. Artinya harus sesuai dengan tahapan-tahapan yang telah ditetapkan
sebelumnya. Dalam perkembangannya organisasi terus dituntut agar dapat mencapai
target-target yang telah direncanakan. Bahkan diharapkan melampaui ekspektasi dari
berbagai peramalan di berbagai bidang. Bahkan Bila perlu sanggup melebihi
pencapaian yang telah dicapai sebelum-sebelumnya. Agar dapat mewujudkan target,
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ekspektasi, walaupun rencana maka perlu mempersiapkan individu-individu yang
kompeten. Tujuannya adalah organisasi dalam mewujudkan keinginannya
Secara sederhana, kinerja adalah prestasi kerja atau hasil Pelaksanaan kerja.

’»

Istilah kinerja berasal dari kata “performance”, sedangkan pengukuran Kkinerja
disebut dengan “performance measurement”. Bernardin dan Russel dalam Gomes
(2003:143) mendefinisikan kinerja (performance) sebagai catatan hasil (outcomes)
yang dihasilkan dari fungsi suatu pekerjaan atau kegiatan tertentu selama suatu
periode waktu tertentu.

Berbagai definisi yang dikemukakan para ahli adalah sebagai berikut:

1. Gibson (1990:40) Menyatakan bahwa Kkinerja seseorang ditentukan oleh
kemampuan dan motivasinya untuk melaksanakan pekerjaan. Dikatakan
pelaksanaan pekerjaan ditentukan oleh interaksi antara kemampuan dan motivasi.

2. Timpe (1998:9) mendefinisikan kinerja sebagai Prestasi Kerja, yang ditentukan
oleh faktor lingkungan perilaku manajemen. Hasil penelitian timpe menunjukkan
bahwa lingkungan kerja yang menyenangkan begitu penting untuk mendorong
tingkat kinerja pegawai yang paling efektif dan produktif dalam interaksi sosial
organisasi akan senantiasa terjadi adanya harapan bawahan terhadap atasan dan
sebaliknya

3. Mangkunegara (2002:67) Menyatakan bahwa kinerja adalah hasil kerja secara
kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang dalam melaksanakan fungsinya
sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya.

Dari beberapa pengertian di atas, jelas bahwa kinerja lebih dititik beratkan
kepada keterlibatan individu untuk menggunakan kemampuannya dalam bekerja
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untuk memberikan hasil yang memuaskan. Karena setiap individu memiliki
karakter, harapan dan profesinya, menjadikan kemampuan Setiap individu bisa
berbeda-beda. Perlu dilandaskan, bahwa tidak ada ada pekerjaan yang lebih hebat dari
pekerjaan yang lain. Artinya semua pekerjaan di dunia ini Baik adanya Jika pekerjaan
tersebut halal, dikerjakan dengan baik, dan memberi sumbangsih positif. Jadi
kehebatan seorang individu bukan karena pekerjaannya lebih jago atau keren dari
yang lain. Tetapi karena individu tersebut mampu bekerja dengan baik dan memberi
hasil yang baik. Walau hanya pekerjaan yang sederhana tetapi bila dikerjakan dengan
sungguh-sungguh dan memberi hasil baik.
2.2.2 Pengertian Kinerja Pegawai
Kinerja pegawai adalah yang mempengaruhi seberapa banyak mereka
memberi kontribusi kepada organisasi. Perbaikan Kkinerja baik untuk individu maupun
kelompok menjadi pusat perhatian dalam upaya meningkatkan kinerja organisasi,
seperti yang diungkapkan oleh Robert Mathis dan John Jackson, (2009:378).
2.2.3 Indikator Kinerja
Adapun indikator kinerja menurut Dwiyanto (2006:50-51) terdapat beberapa

indikator yang biasanya digunakan dalam mengukur kinerja yaitu:
1. Produktivitas

Produktivitas tidak hanya mengukur tingkat efisiensi, tetapi juga efektivitas

pelayanan. Produktivitas pada umumnya dipahami sebagai rasio antara input dan

output.
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2. Kualitas Layanan
Isu mengenai kualitas layanan cenderung menjadi semakin penting dalam
menjelaskan kinerja organisasi pelayanan publik. Banyak pandangan negatif yang
terbentuk mengenai organisasi karena ketidakpuasan masyarakat terhadap kualitas
yang diterima dari organisasi publik. Akibat akses informasi mengenai kepuasan
masyarakat kualitas pelayanan relatif sangat tinggi, maka bisa menjadi satu
ukuran kinerja organisasi publik yang mudah dipergunakan. Kepuasan
masyarakat bisa menjadi parameter untuk menilai kinerja organisasi publik.

3. Responsivitas
Responsivitas adalah kemampuan organisasi untuk mengenali kebutuhan
masyarakat, menyusun agenda dan prioritas pelayanan dan mengembangkan
program-program pelayanan publik sesuai dengan kebutuhan aspirasi masyarakat.
Responsivitas dimasukkan kedalam salah satu indikator kinerja karena
responsivitas secara langsung menggambarkan kemampuan organisasi publik
baik dalam menjalankan misi dan tujuannya, terutama untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat.

4. Responsibilitas
Responsibilitas menjelaskan apakah pelaksanaan kegiatan organisasi publik itu
dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip administrasi yang benar atau sesuai
dengan kebijakan organisasi, baik yang eksplisit maupun implisit.

5. Akuntabilitas
Akuntabilitas dapat digunakan untuk melihat seberapa besar kebijakan dan
kegiatan organisasi publik konsisten dengan kehendak masyarakat banyak.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Acl%)ted 6/9/22

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 Access From (repository.uma.ac.id)6/9/22



Elsa Nelpidawati Manurung -Efektifitas Kinerja Apratur Sipil Negara Dalam Pelayanan Publik

Kinerja organisasi publik tidak hanya dilihat dari ukuran internal yang
dikembangkan oleh organisasi publik atau pemerintah
2.2.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja
Siagian, (2009:83) mengatakan bahwa semua faktor dari individu pegawai
termasuk pimpinan sebagai faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja, seperti tingkat
motivasi, komitmen, keahlian, pengetahuan, kemampuan berpikir dan sebagainya.
Juga terdapat faktor sistem yaitu semua faktor yang berada dan bersumber diluar
kendali para pegawai secara individual, sebagai contoh: prosedur kerja yang buruk,
organisasi yang gemuk, komunikasi yang jelek, sarana dan prasarana yang kurang
memadai, sistem reward dan punishment, dan sebagainya.
Menurut Daves dalam Mangkunegara, (2009:67) faktor yang mempengaruhi
pencapaian Kinerja adalah:
e Faktor kemampuan
Secara psikologis, kemampuan pegawai terdiri dari kemampuan potensi (1Q) dan
kemampuan reality (pengetahuan dan keahlian), artinya pegawai yang memiliki
IQ diatas rata-rata (1Q 110-120) dengan pendidikan yang memadai untuk
jabatannya dan terampil dalam mengerjakan pekerjaan sehari-hari, maka akan
lebih mudah mencapai kinerja yang diharapkan. Oleh karena itu, pegawai harus
ditempatkan pada pekerjaan yang sesuai dengan keahliannya.
e Faktor motivasi
Motivasi terbentuk dari sikap seorang pegawai dalam menghadapi situasi kerja.

Motivasi merupakan kondisi yang menggerakkan diri pegawai yang terarah untuk
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mencapai tujuan organisasi (tujuan kerja). Seorang pegawai harus siap secara
psikis (mental, fisik, tujuan dan situasi), artinya seorang pegawai harus siap
mental, mampu secara fisik, memahami tujuan utama dan target kerja yang akan

dicapai, mampu memanfaatkan dan menciptakan situasi kerja.

2.3 Aparatur Sipil Negara (ASN)

2.3.1 Pengertian Aparatur Sipil Negara (ASN)

Menurut Soerwono (2002: 11), pengertian Aparatur adalah segala aspek
administrasi yang dibutuhkan dalam penyelenggaraan negara atau pemerintahan,
sebagai alat untuk mencapai suatu tujuan organisasi. Adapun beberapa aspek
administrasi yang cukup penting adalah administrasi organisasi dan kepegawaian.

Sedangkan pengertian Aparatur Sipil Negara menurut Undang — Undang Nomor 5

Tahun 2014 tentang Aparatur Sipil Negara yaitu:

1. Aparatur Sipil Negara yang selanjutnya disingkat ASN adalah profesi bagi
pegawai negeri sipil dan pegawai pemerintah dengan perjanjian kerja yang
bekerja pada instansi pemerintah.

2. Pegawai Aparatur Sipil Negara yang selanjutnya disebut Pegawai ASN adalah
pegawai negeri sipil dan pegawai pemerintah dengan perjanjian kerja yang
diangkat oleh pejabat pembina kepegawaian dan diserahi tugas dalam suatu
jabatan pemerintahan atau diserahi tugas negara lainnya dan digaji berdasarkan

peraturan perundang-undangan.
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3. Pegawai Negeri Sipil yang selanjutnya disingkat PNS adalah warga negara
Indonesia yang memenuhi syarat tertentu, diangkat sebagai Pegawai ASN secara
tetap oleh pejabat pembina kepegawaian untuk menduduki jabatan pemerintahan.

Dengan terbitnya Undang-Undang Nomor 5 Tahun 2014 yang mengatur
tentang Aparatur Sipil Negara atau ASN maka aparat pemerintah seperti pegawai
negeri sipil dan pegawai pemerintah lainnya dengan perjanjian kerja telah menjadi
sebuah profesi yang memiliki asas, nilai dasar, pengembangan kompetensi, kode
perilaku, dan kode etik. Layaknya profesi lainnya maka ASN harus dapat bekerja
secara profesional serta memiliki kompetensi, objektivitas, transparansi, kinerja, dan
kualifikasi.Dan yang tidak kalah pentingnya adalah bebas dari kepentingan politik
dan praktek korupsi, kolusi, dan nepotisme.

2.3.2 Peran ASN

Untuk menjalankan tugas dan kedudukannya tersebut, Pegawai ASN
berfungsi sebagai berikut:

1) Pelaksana kebijakan publik;

ASN berfungsi, bertugas dan berperan untuk melaksanakan kebijakan yang dibuat
oleh pejabat pembina kepegawaian sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-
undangan. Untuk itu ASN harus mengutamakan kepentingan publik dan
masyarakat luas dalam menjalankan fungsi dan tugasnya tersebut. Harus
mengutamakan pelayanan yang berorientasi pada kepentingan publik.

2) Pelayan publik.

ASN berfungsi, bertugas dan berperan untuk memberikan pelayanan publik yang
profesional dan berkualitas. Pelayanan publik merupakan kegiatan dalam rangka

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Aclé)ted 6/9/22

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 Access From (repository.uma.ac.id)6/9/22



Elsa Nelpidawati Manurung -Efektifitas Kinerja Apratur Sipil Negara Dalam Pelayanan Publik

pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai peraturan perundang-undangan bagi
setiap warganegara dan penduduk atas barang, jasa, dan/atau pelayanan
administratif yang diselenggarakan oleh penyelenggara pelayanan publik dengan
tujuan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu ASN dituntut untuk profesional
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
3) Perekat dan pemersatu bangsa
ASN berfungsi, bertugas dan Pancasila, UUD 1945, Negara dan Pemerintah. ASN
senantiasa menjunjung tinggi martabat ASN serta senantiasa mengutamakan
kepentingan Negara daripada kepentingan diri sendiri, seseorang dan golongan.
Dalam UU ASN disebutkan bahwa dalam penyelenggaraan dan kebijakan
manajemen ASN, salah satu diantaranya asas persatuan dan kesatuan. ASN harus
senantiasa mengutamakan dan mementingkan persatuan dan kesatuan bangsa
(Kepentingan bangsa dan Negara di atas segalanya).
Selanjutnya Pegawai ASN bertugas:
o Melaksanakan kebijakan yang dibuat oleh Pejabat Pembina Kepegawaian
sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
e Memberikan pelayanan publik yang profesional dan berkualitas, dan
e Mempererat persatuan dan kesatuan Negara Kesatuan Republik
Indonesia.berperan untuk mempererat persatuan dan kesatuan Negara
Kesatuan Republik Indonesia. ASN senantiasa dan taat sepenuhnya

kepada.
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2.4 Pelayanan Publik
2.4.1 Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan publik adalah pemberian layanan atau melayani keperluan orang
atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi sesuai dengan aturan
pokok dan tata cara yang telah ditetapkan, Mukarom (2019:41).

Menurut Dwiyanto (2012:14) pelayanan publik cenderung menjadi konsep
yang sering digunakan oleh banyak pihak, baik dari kalangan praktisi maupun
ilmuwan, dengan makna yang berbeda-beda. Dalam sejarah perjalanan administrasi
publik, pelayanan publik semula dipahami secara sederhana sebagai pelayanan yang
diselenggarakan oleh pemerintah. Semua barang dan jasa yang diselenggarakan oleh
pemerintah kemudian disebut sebagai pelayanan publik.

Menurut Undang-undang Nomor 25 Tahun 2005, Pelayanan Publik adalah
kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan
sesuai dengan peraturan perundang undangan bagi setiap warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik. Penyelenggaraan pelayanan publik berasaskan:

1. kepentingan umum

2. kepastian hukum

3. kesamaan hak

4. keseimbangan hak dan kewajiban

5. keprofesionalan

6. partisipatif

7. persamaan perlakuan/tidak diskriminatif
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8. keterbukaan

9. akuntabilitas

10. fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan

11. ketepatan waktu

12. kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan.

Penggunaan istilah pelayanan publik (Public Service) di Indonesia dianggap
memiliki kesamaan arti dengan istilah pelayanan umum atau pelayanan masyarakat.
Oleh sebab itu istilah tersebut dipergunakan bersamaan. Pelayanan berfungsi sebagai
sistem yang menyediakan segala sesuatu, yang dibutuhkan oleh masyarakat. Akan
tetapi, pengertian publik yang melekat pada pelayanan publik tidak sepenuhnya sama
dengan pengertian pelayanan swasta.

Karakteristik khusus dari pelayanan publik yang membedakan dari pelayanan
swasta adalah sebagai berikut:

1. Sebagian besar layanan pemerintah berupa jasa dan barang tak nyata.Contohnya,
sertifikat, perizinan, peraturan, transportasi, ketertiban, kebersihan dan lain
sebagainya.

2. Selalu terkait dengan jenis pelayanan lain dan membentuk jalinan sistem
pelayanan yang berskala nasional. Contohnya, dalam hal pelayanan transportasi.

3. Pelanggan internal cukup menonjol, sebagai akibat dari tatanan organisasi
pemerintah yang cenderung birokratis. Dalam pelayanan berlaku prinsip
utamakan pelanggan eksternal lebih dari pelanggan internal. Akan tetapi, dalam
praktiknya nya hubungan antar lembaga pemerintahan sering memojokkan
petugas pelayanan agar mendahulukan pelanggan internal
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4. Efisiensi dan efektivitas pelayanan meningkat seiring dengan peningkatan mutu
pelayanan. Semakin tinggi mutu pelayanan bagi masyarakat, semakin tinggi pula
kepercayaan masyarakat kepada pemerintah. dengan demikian, semakin tinggi
pula peran serta masyarakat dalam kegiatan pelayanan

5. Masyarakat secara keseluruhan diperlakukan sebagai pelanggan tak
langsung, yang sangat berpengaruh pada Upaya pengembangan pelayanan.
Desakan untuk memperbaiki pelayanan oleh Polisi tidak hanya dilakukan oleh
pelanggan langsung (mereka yang pernah mengalami gangguan keamanan saja)
tetapi juga oleh seluruh lapisan masyarakat.

2.4.2 Standar Pelayanan Publik

Menurut Keputusan Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara Nomor 63

Tahun 2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, standar

pelayanan haruslah meliputi:

1. Prosedur Pelayanan
Prosedur pelayanan yang dilakukan oleh si pemberi dan penerima pelayanan
termasuk pengaduan

2. Waktu penyelesaian
Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai
dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengadilan.

3. Biaya pelayanan Biaya/tarif
Pelayanan termasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses pemberian

pelayanan.
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4. Produk pelayanan
Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan
Sarana dan prasarana Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai
oleh penyelenggara pelayanan publik.

5. Kompetensi petugas pelayanan
Kemampuan petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang
dibutuhkan.

2.4.3 Asas dan Prinsip Pelayanan Publik

Asas-asas pelayanan publik menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan

Aparatur Negara Nomor 63/2003 sebagai berikut:

1. Transparansi, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah dimengerti.

2. Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan
perundang-undangan.

3. Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima
pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektifitas.

4. Partisipatif, mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan
publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan masyarakat.

5. Kesamaan hak, tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras,

agama, golongan, gender dan status ekonomi.
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6. Keseimbangan Hak dan Kewajiban, pemberi dan penerima pelayanan publik
harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak.
Dalam keputusan MENPAN Nomor 63 Tahun 2003 disebutkan bahwa
penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut :
1. Kesederhanaan yaitu prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah
dipahami dan mudah dilaksanakan.
2. Kejelasan, kejelasan ini menyangkut kejelasan dalam hal :

e Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik.

e Unit kerja atau pejabat yang berwenang dan bertanggungjawab dalam
memberikan pelayanan dan penyelesaian persoalan dalam pelaksanaan
pelayanan.

¢ Rincian biaya pelayanan publik dan tatacara pembayaran.

3. Kepastian Hukum, pelaksanaan pelayanan dapat diselesaikan dalam kurun waktu
yang telah ditentukan.

4. Akurasi, produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan sah.

5. Keamanan, proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa aman dan
kepastian hukum.

6. Tanggung jawab, pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau pejabat yang
bertanggungjawab atas penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian keluhan atau

persoalan dalam melaksanakan pelayanan publik.
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7. Kelengkapan sarana dan prasarana; Tersedianya sarana dan prasarana kerja,
peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk penyediaan
sarana dan prasarana teknologi komunikasi dan informatika (telematika)

8. Kedisiplinan, Kesopanan dan Keramahan; Pemberian pelayanan harus bersikap
disiplin, sopan dan santun serta memberikan pelayanan dengan baik.

9. Kenyamanan, lingkungan pelayanan harus tertib dan tersedianya sarana dan
prasarana yang memadai.

Dari penjelasan tentang prinsip-prinsip pelayanan di atas dapat disimpulkan
bahwa tujuan dari pelayanan publik adalah memuaskan sesuai dengan keinginan atau
kebutuhan masyarakat atau pelanggan pada umumnya dengan mengerti bagaimana
memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan prinsip-prinsip pelayanan yang ada.
Dengan kata lain, prinsip-prinsip pelayanan digunakan sebagai acuan bagi pegawai
dalam memberikan pelayanan kepada publik. Selain itu prinsip-prinsip pelayanan
dapat memudahkan masyarakat dalam menilai kinerja para aparat pemerintah dalam
memberikan pelayanan kepada mereka.

2.4.4 Penyelenggara Pelayanan Publik

Kegiatan pelayanan publik diselenggarakan oleh pihak dari instansi
pemerintah. Instansi pemerintah adalah sebutan kolektif meliputi satuan kerja atau
satuan orang kementerian, departemen, lembaga, pemerintahan non departemen,
kesekretariatan lembaga tertinggi dan tinggi negara dan instansi pemerintah lainnya,
baik itu pusat maupun daerah termasuk Badan Usaha Milik Daerah. Selaku penerima

pelayanan publik adalah masyarakat, instansi pemerintah dan badan hukum.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Ac%%)ted 6/9/22

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 Access From (repository.uma.ac.id)6/9/22



Elsa Nelpidawati Manurung -Efektifitas Kinerja Apratur Sipil Negara Dalam Pelayanan Publik

Dalam pasal 14 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik menyatakan penyelenggara memiliki hak:
1. Memberikan pelayanan tanpa dihambat pihak lain yang bukan tugasnya
2. Melakukan kerjasama
3. Mempunyai anggaran pembiayaan penyelenggaraan pelayanan publik
4. Melakukan pembelaan terhadap pengaduan dan tuntutan yang tidak sesuai dengan
kenyataan dalam penyelenggaraan pelayanan publik
5. Menolak permintaan pelayanan yang bertentangan dengan peraturan perundang-
undangan.
Dalam pasal 15 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan
Publik penyelenggara berkewajiban:
1. Menyusun dan menetapkan standar pelayanan;
2. Menyusun, menetapkan, dan mempublikasikan maklumat pelayanan;
3. Menempatkan pelaksana yang kompeten
4. Menyediakan sarana, prasarana, dan/atau fasilitas pelayanan publik yang
mendukung terciptanya iklim pelayanan yang memadai;
5. Memberikan pelayanan yang berkualitas sesuai dengan  asas-asas
penyelenggaraan pelayanan publik.
2.4.5 Kualitas Pelayanan Publik
Pemberian yang terbaik kepada masyarakat merupakan salah satu cara dan
usaha perusahaan untuk memberikan kepuasaan dari konsumen. Jika konsumen
merasa puas dengan pelayanan berarti perusahaan mampu memberikan pelayanan
yang baik. Demikian sebaliknya, demikian juga sebaliknya, pelayanan tidak dapat
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diuraikan secara obyektif seperti sebuah produk, melainkan merupakan interaksi
sosial dengan subjektif, lebih tergantung pada nilai, perasaan dan perilaku.

Penilaian terhadap kualitas pelayanan bukan didasarkan atas pengakuan atau
penilaian dari pemberi pelayanan, tetapi diberikan oleh masyarakat/publik atau pihak
yang menerima pelayanan, sebagaimana yang dikatakan Barata, (2010: 36) bahwa
berbicara mengenai kualitas pelayanan, ukurannya bukan hanya ditentukan oleh
pihak yang melayani saja tetapi lebih banyak dilayani, karena merekalah yang
menikmati dan merasakan dari pelayanan sehingga dapat mengukur Kkualitas
pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya.

Pelayanan publik yang berkualitas bukan hanya mengacu pada pelayanan itu
semata, juga menekankan pada proses penyelenggaraan atau pendistribusian
pelayanan itu sendiri hingga ke tangan masyarakat. Aspek-aspek kecepatan,
ketepatan, kemudahan, dan keadilan menjadi alat untuk mengukur pelayanan publik
yang berkualitas. Hal ini berarti, pemerintah melalui aparat dalam memberikan
pelayanan publik kepada masyarakat harus memperhatikan aspek kecepatan,
ketepatan, kemudahan, dan keadilan, (Tjiptono, 2008: 71).

Goetsch dan Davis yang diterjemahkan Tjiptono (2005: 101) membuat
definisi mengenai kualitas sebagai berikut : “Kualitas merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan”.

Menurut Parasuraman dkk yang dikutip oleh Tjiptono (2005:70) model
kualitas jasa yang paling populer dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam riset
manejemen dan pemasaran jasa adalah model SERVQUAL (service quality). ada
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beberapa kriteria yang menjadi dasar penilaian SERVQUAL terhadap pelayanan

yaitu:

a) Tangible, atau bukti fisik yaitu kemampuan dalam menunjukkan eksistensinya
kepada pihak eksternal. Yang dimaksudkan bahwa penampilan dan kemampuan
sarana dan prasarana fisik dan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti
nyata dan pelayanan yang diberikan.

b) Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

c) Responsiveness, atau tanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada masyarakat dengan
menyampaikan informasi yang jelas.

d) Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya terhadap pelanggan.
Terdiri atas beberapa komponen diantaranya adalah komunikasi, kredibilitas,
keamanan, kompetensi dan sopan santun.

e) Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan

pelanggan.

2.5 Surat Keterangan Kematian
Surat keterangan kematian adalah surat keterangan yang disaksikan atau

disahkan oleh suatu badan pemerintahan tingkat kelurahan atau desa yang
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dikeluarkan guna untuk membuat akta kematian atau kepentingan lainnya. Adapun
syarat untuk mengurus surat kematian yaitu:

1. Peengantar kepling atau surat peryataan

2. Surat kematian dari rumah sakit

3. Kartu keluarga

4. Pengantar dari dinas kesehatan

5. Formulir kematian

6. Materai 10000
Fungsi dari surat kematian adalah:

1. Surat keterangan kematian berfungsi sebagai dokumen untuk menetapkan
status seseorang, apakah itu janda atau duda terutama bagi pegawai negeri
sipil. Hal ini nantinya akan digunakan sebagai syarat jika ingin menikah
kembali.

2. Fungsi surat keterangan kematian yang selanjutnya adalah ketika seseorang
ingin melakukan pengurusan hak waris dalam hal ini hak atas aanah untuk
istri, suami atau anak yang ditinggalkan.

3. Sebagai dokumen untuk mengurus pensiun bagi ahli waris.

4. Sebagai syarat untuk mengurus tunjangan kecelakaan, asuransi, pensiun, uang

duka hingga perbankan

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Ac%é)ted 6/9/22

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 Access From (repository.uma.ac.id)6/9/22



Elsa Nelpidawati Manurung -Efektifitas Kinerja Apratur Sipil Negara Dalam Pelayanan Publik

2.6 Penelitian Terdahulu
1. Fuad Rizaldy, Sastrio dan Hajar Anna Patunrangi (2019)

Fuad Rizaldy, Sastrio dan Hajar Anna Patunrangi dengan judul “Kualitas
Pelayanan Pembuatan Akta Kematian Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan
Sipil Kota Palu”. Hasil dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
Kualitas Pelayanan Pembuatan Akta Kematian. Persamaan yaitu membahas mengenai
pelayanan pembuatan surat kematian, kurang maksimalnya pelayanan yang diberikan
oleh pihak pelayanan, menggunakan metode penelitian yang sama yaitu metode
penelitian kualitatif dan juga pengumpulan data menggunakan teknik, observasi,
dokumentasi dan wawancara.Sedangkan perbedaannya yaitu penelitian ini dilakukan
di dinas kependudukan dan catatan sipil dimana membuat surat kematian sedangkan
kelurahan surat keterangan kematian.

2. Eka Ramadianti (2016)

Eka Ramadianti dengan judul “Kualitas Pelayanan Pembuatan Surat
Keterangan Kematian Di Kantor Kelurahan Banjar Kecamatan Benua Kayong
Kabupaten Ketapang”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang kualitas
pelayanan pembuatan surat kematian di Kantor Kelurahan Banjar Kecamatan Benua
Kayong Kabupaten Ketapang. Persamaan yaitu sama-sama membahas tentang
pembuatan surat keterangan kematian di kantor lurah, jenis metode penelitian yang
digunakan yaitu kualitatif deskriptif. Teknik pengambilan data dengan wawancara
dengan dokumentasi. Sedangkan perbedaannya adalah penelitian ini lebih fokus
kepada menceritakan kualitas yang diberikan kelurahan dalam pembuatan surat
keterangan kematian.
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3. Jondris Febrian Soselisa (2021)

Jondris Febrian Soselisa, dengan judul “Partisipasi Masyarakat Terhadap
Penerbitan Akta Kematian Dalam Masa Pandemik Covid-19 Di Dinas Kependudukan
Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Maluku Tengah Provinsi Maluku”. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui partisipasi masyarakat terhadap penerbitan akta kematian
di Kabupaten Maluku Tengah, apa yang menjadi faktor pendukung dan penghambat
serta bagaimana upaya Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Maluku
Tengah Provinsi Maluku dalam meningkatkan partisipasi masyarakat. Persamaannya
yaitu membahas tentang pembuatan surat kematian, permasalahannya masyarakat
kurang mengetahui pentingnya surat kematian, metode penelitian menggunakan
pendekatan kualitatif melakukan wawancara secara mendalam, teknik pengumpulan
data dengan, wawancara, observasi dan dokumentasi. Sedangkan perbedaannya
adalah penelitian ini dilaksanakan di kantor kependudukan dan pencatatan sipil.

4. Rima Hardianty (2019)

Rima Hardianty, dengan judul “Analisis Pelayanan Pembuatan Surat
Keterangan Kematian Di Kelurahan Kampung Besar Seberang Regat”. Dengan
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pelayanan yang diberikan oleh Kantor
Kelurahan Kampung Besar Seberang Rengat kepada masyarakat dalam mengurus
surat keterangan kematian, untuk mengetahui faktor penghambat masyarakat dalam
mengurus surat keterangan kematian pada Kelurahan Kampung Besar Seberang
Rengat. Persamaannya adalah sama-sama membahas mengenai pembuatan surat
keterangan kematian di kantor kelurahan, teknik pengumpulan data yang digunakan
dengan observasi, wawancara dan dokumentasi. Sedangkan yang menjadi perbedaan
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dari penelitian ini adalah fokusnya dari penelitian ini lebih meneliti kepada
masyarakat.
5. Daniala Yusuf Yusfiah (2021)

Daniala Yusuf Yusfiah, dengan judul “Kinerja Aparatur Dalam Pelayanan
Administrasi Kependudukan Di masa Pandemi Covid-19 Pada Dinas Kependudukan
Dan Catatan Sipil Kabupaten Hulu Sungai Utara Provinsi Kalimantan Selatan”.
Dimana hasil dari penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui
Kinerja Aparatur Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Dimasa Pandemi
Covid-19 Pada Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kabupaten Hulu. Yang
menjadi persamaannya adalah mengenai pembahasan tentang kinerja aparatur dalam
pelayanan di masa pandemik covid-19, metode penelitian deskriptif kualitatif yaitu
berdasarkan atau fakta yang disimpulkan. Sedangkan perbedaannya adalah penelitian
ini hanya berfokus kepada bidang administrasi kependudukannya. Teknik

pengumpulan datanya hanya melalui observasi.

2.7 Kerangka Berpikir

Kantor Kelurahan Perintis Kecamatan Medan Timur merupakan salah satu
penyedia pelayanan publik kepada masyarakat. Pelayanan publik pada dasarnya
menyangkut aspek kehidupan yang sangat luas. Dalam kehidupan bernegara, maka
pemerintah memiliki fungsi memberikan pelayanan publik yang dibutuhkan oleh
masyarakat. Namun pada kenyataannya pelayanan saat ini masih kurang dari yang
diharapkan, masih banyak beberapa masalah yang terkait dengan kinerja aparatur
sipil negara dalam pelayanan publik.
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Seperti yang terjadi saat di Kelurahan Perintis, Kelurahan Perintis merupakan
salah satu penyeleggara pelayanan publik di masa pandemik covid-19, selama ini
masih banyak masyarakat yang kurang mengetahui informasi administrasi
terkhususnya pembuatan surat keterangan kematian di kantor kelurahan Perintis di
masa pandemik covid-19, banyak masyarakat yang tidak mengetahui peraturan yang
di buat oleh pemerintah demi pemutusan rantai covid-19 yang saat ini makin
membeludak di Indonesia terkhususnya di Medan pada pembuatan surat keterangan
kematian di masa pandemik covid-19, salah satunya berkas yang masyarakat yang
belum terbiasa dengan protokol kesehatan beberapa masyarakat masih mengabaikan
seperti memakai masker, menjaga jarak, mencuci tangan dan lain sebagainya. Karena
di masa pandemik covid beberapa ASN yang bekerja dari rumah sehingga pengiriman
berkas dialihkan ke via online yaitu pengiriman melalui email, sedangkan masyarakat
banyak yang belum mengetahui bagaimana cara untuk pengiriman berkas via online.
Sebagian ASN yang belum menguasai TIK sehingga dalam pembuatan surat
keterangan kematian harus menunggu pegawai lain yang bisa menggunakan
komputer, oleh karena itu surat tersebut jadi lama dikeluarkan oleh pihak kelurahan.

Untuk mengukur tingkat efektivitas kinerja ASN dalam pelayanan publik di
masa pandemik di Kelurahan Perintis, perlu adanya ukuran atau indikator
pengukurannya yaitu indikator untuk mengukur kinerja ASN dalam pelayanan publik,
indikator kinerja menurut Dwiyanto (2006: 50-51) vyaitu: produktivitas, kualitas
layanan, responsibilitas, responsivitas dan akuntabilitas. Dengan tujuan untuk

mengetahui efektivitas kinerja ASN di kelurahan Perintis dan faktor yang
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menghambat ASN dalam pelayanan publik di masa pandemik covid-19 di Kelurahan

Perintis Kecamatan Medan Timur.

Efektivitas Kinerja Aparatur Sipil Negara Dalam
Pelayanan Publik Di Bidang Administrasi Di Masa
Pandemik Covid-19 Di Kelurahan Perintis Kecamatan

Medan Timur

(Studi Kasus Surat Keterangan Kematian)

- @

Indikator Kinerja menurut Dwiyanto:

1.

Produktivitas
Kualitas layanan
Responsivitas
Responsibilitas

Akuntabilitas.

Terselenggaranya Efektivitas Kinerja ASN yang Berkualitas Dalam
Pelayanan Publik pada pembuatan surat keterangan kematian di masa
pandemik covid-19 di Kelurahan Perintis Kecamatan Medan Timur

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
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BAB 111

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Menurut Sugiyono (2016:15) Metodologi
penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat
postpositivisme, digunakan untuk meneliti pada kondisi objek alamiah, (sebagai
lawannya adalah eksperimen), dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci, teknik
pengumpulan data dilakukan secara triangulasi (gabungan), analisis data bersifat
induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna daripada
generalisasi. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengungkapkan yang
menjadi permasalahan atau fakta, fenomena, variabel dan keadaan yang sebenarnya
terjadi. Penelitian ini menjelaskan dan menguraikan data yang bersangkutan dengan
keadaan yang terjadi, sikap serta pandangan yang terjadi di dalam suatu masyarakat,
pertentangan antara kedua keadaan atau lebih, hubungan antara variabel yang timbul,
perbedaan informasi serta pengaruh terhadap suatu kondisi yang terjadi.

Hal ini sejalan dengan tujuan dari penelitian dalam melihat bagaimana
efektivitas kinerja ASN dalam pelayanan publik bidang administrasi studi kasus pada
surat kematian di Kelurahan Perintis dengan menggunakan indikator-indikator terkait
dengan produktivitas, kualitas layanan, responsivitas, responsibilitas, dan
akuntabilitas sebagai indikator untuk mengukur sejauh mana hasil kinerja ASN

Kelurahan telah terlaksana.
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Menurut Nazir (1988:63), metode deskriptif merupakan suatu metode dalam
meneliti status sekelompok manusia, suatu objek, kondisi, pemikiran, ataupun suatu
kelas peristiwa pada masa sekarang. Adapun yang menjadi tujuan dari penelitian
deskriptif ini adalah untuk membuat deskripsi, gambaran atau lukisan secara
sistematis, faktual, sifat-sifat serta hubungan antar fenomena yang diselidiki. Alasan
dari peneliti menggunakan metode deskriptif karena peneliti menganalisa secara
mendalam bagaimana efektivitas kinerja ASN dalam pembuatan surat keterangan
kematian serta menganalisis faktor yang menjadi penghambat ASN dalam pelayanan

publik.

3.2 Lokasi Penelitian
Adapun yang menjadi lokasi penelitian ini dilakukan di kantor Kelurahan
Perintis di jalan Tanjung Anom, Perintis Kecamatan Medan Timur, Kota Medan,

Sumatera Utara.

3.3 Waktu Penelitian
Penelitian dilaksanakan pada semester genap tahun ajaran 2021/2022. Dalam
penelitian ini peneliti membutuhkan perencanaan waktu satu bulan yaitu dimulai dari

bulan Desember 2021 sampai dengan April 2022 dengan jadwal sebagai berikut :
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Tabel 3.1 Waktu Penelitian

No

Uraian Kegiatan

Penyusunan

Proposal

| Seminar Proposal

| Perbaikan

Proposal

Penelitian

Penyusunan

Skripsi

| Seminar Hasil

Perbaikan Skripsi

| Sidang Meja

Hijau

Sumber: Dikelola oleh penulis

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang yang dilakukan oleh penulis menggunakan

beberapa cara, antara lain:

1. Observasi

Sebagai salah satu teknik yang digunakan dalam pengumpulan data, observasi

dapat diartikan sebagai pengamatan dan pencatatan secara sistematik terhadap undur
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yang tampak dalam suatu gejala pada objek penelitian. Unsur yang terlihat tersebut
dinamakan dengan data atau informasi yang diamati dan dicatat dengan benar dan
lengkap. Teknik ini dipakai untuk mengamati secara langsung keadaan lokasi
penelitian agar peneliti memperoleh gambaran yang lebih luas tentang permasalahan
yang diteliti. Dengan demikian observasi ini bertujuan untuk pengamatan secara
intens dan memperoleh data mengenai kinerja ASN yang kurang dalam pelayanan
publik dalam pembuatan surat keterangan kematian di masa pandemi di Kelurahan
Perintis.
2. Wawancara

Merupakan proses tanya jawab atau berdialog secara lisan antara
pewawancara dan responden atau dengan kata lain orang yang diwawancarai dengan
maksud dan tujuan untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti,
dimana si pewawancara bisa menyampaikan pertanyaan-pertanyaan dengan jelas dan
mendetail untuk menjawab semua pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dan mencatat
semua informasi yang diperlukan secara lengkap dan benar. Metode wawancara
ditujukan kepada informan penelitian yang telah ditetapkan sebelumnya oleh si
peneliti, yaitu mereka yang mengetahui dan terkait langsung dengan proses kinerja
ASN dalam pelayanan publik yaitu pembuatan surat keterangan kematian di
Kelurahan Perintis. Sebelum melakukan wawancara langsung dengan informan,
penulis sudah terlebih dahulu menyusun pedoman wawancara.
3. Dokumentasi

Teknik dokumentasi adalah cara pengumpulan, pengolahan dan penyimpanan
data dan informasi yang dilakukan dengan menganalisis isi dokumen vyang
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berhubungan dengan masalah yang diteliti supaya dapat digunakan sebagai asas bagi
sesuatu kejadian dan penghasilan suatu terbitan serta aturan suatu terbitan serta aturan
suatu lembaga masyarakat. Dokumentasi diambil untuk memperoleh data, foto, serta
catatan yang ada di Kelurahan Perintis seperti peraturan perundang-undangan yang
berkaitan dengan efektivitas kinerja ASN dalam pelayanan publik pada pembuatan

surat keterangan kematian di masa pandemik covid-19.

3.5 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan analisis
model interaktif. Analisis model interaktif memungkinkan analisis data kualitatif
yang dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus-menerus sampai tuntas.
Proses pelaksanaan analisis data dilaksanakan melalui beberapa tahap. Tahap-tahap
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Reduksi Data

Data yang diperoleh dari lapangan yang cukup banyak hasilnya, karena itu
perlu dan harus dicatat dengan teliti, jelas dan juga rinci. Oleh karena itu perlu adanya
dilakukan analisis data melalui reduksi data. Mereduksi data artinya meringkas,
memilih yang menjadi inti-inti, memusatkan pada hal-hal yang penting, mencari tema
dan pola dan mengurangi yang tidak perlu. Pada penelitian ini, peneliti lebih
memfokuskan pada efektivitas kinerja ASN dalam pelayanan publik bidang
administrasi studi kasus pembuatan surat keterangan kematian di masa pandemik

covid-19.
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2. Penyajian Data

Setelah data sudah direduksi maka tahap selanjutnya adalah disajikan dalam
bentuk teks yang bersifat naratif. Penyajian data adalah upaya yang dilakukan dalam
penyusunan sekumpulan informasi kedalam suatu matriks atau ke dalam bentuk yang
mudah untuk dimengerti. Data yang di dapat dari Kelurahan Perintis disusun dan
dikelompokkan pada sub bagian masing-masing.
3. Penarikan Kesimpulan

Penarikan kesimpulan dalam penelitian kualitatif yang diharapkan adalah
merupakan temuan baru yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat berupa
deskripsi atau gambaran suatu objek yang sebelumnya masih remang-remang atau
gelap sehingga setelah diteliti menjadi jelas dan dapat dibuat kesimpulan. Setelah
mengetahui dengan jelas dan pasti efektivitas kinerja ASN dalam pelayanan publik
bidang administrasi studi kasus surat keterangan kematian di masa pandemi covid-19

maka dapat ditarik kesimpulannya.

3.6 Informan Penelitian

Informan adalah salah seorang yang menjadi anggota kelompok partisipan
yang bertugas sebagai pengarah dan penerjemah muatan budaya atau pelaku yang
terlibat langsung dengan permasalahan sebuah penelitian. Informan dalam penelitian
ini dipilih karena paling banyak mengetahui atau terlibat langsung (Sugiyono,
2016:300).

Adapun yang menjadi informan pada penelitian ini adalah:
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1. Informan inti

Informan intiyaitu para ahli yang sangat memahami dan dapat memberikan
penjelasan berbagai hal yang berkaitan dengan penelitian dan tidak dibatasi dengan
wilayah tempat tinggal, tokoh masyarakat maupun akademisi (Sugiyono, 2019:25),
maka adapun yang menjadi informan inti dalam penelitian ini adalah Lurah di
kelurahan Perintis yaitu ibu Siti Arnisa, S.E, dimana lurah adalah pimpinan tertinggi di
kantor kelurahan dan Sekretaris Lurah yaitu Ibu Dessyana Uli, S.E.
2. Informan Utama

Informan Utama yaitu tokoh yang mengetahui secara teknis dan detail dengan
masalah penelitian yang dipelajari (Sugiyono, 2019:25). Maka adapun yang menjadi
informan utama dalam penelitian ini adalah staf ASN yang bekerja disana, yaitu orang
membantu lurah dalam menjalankan tugasnya. Informan utama dalam penelitian ini
adalah Bapak Nyakdin Amin Aceh dan Ibu Sri.
3. Informan tambahan

Informan tambahanyaitu siapa saja yang ditemukan di wilayah penelitian yang
diduga dapat memberikan informasi tentang masalah yang diteliti (Sugiyono,
(2019:25). Adapun yang menjadi informan tambahan dalam penelitian ini adalah
masyarakat yang berada di kelurahan Perintis yang bisa merasakan kinerja dari ASN di
kelurahan Perintis. Masyarakat yang menjadi informan tambahan dalam penelitian ini

adalah Bapak Jodi Gultom, Bapak Sion Saragih, Bapak Ogara, Ibu Nur.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan diperoleh kesimpulan
bahwa:

1. Efektifitas dalam Produktivitas, jika dilihat dari kinerja ASN di Kelurahan
Perintis Kecamatan Medan Timur pada masa pandemik covid-19 belum baik.
Dimana ASN masih kurang dalam melakukan tugas dan tanggung jawabnya. Dan
jika dilihat dari segi kemampuan para ASN di Kelurahan Perintis dalam
memberikan pelayanan di bidang pengurusan surat keterangan kematian belum
bagus, kurang sesuai dengan tugas dan fungsinya masing-masing sehingga
sehingga kurang produktif dan kurang dapat memberikan kepuasan terhadap
masyarakat yang membutuhkan pelayanan terutama pengurusan surat keterangan
kematian.Kualitas Layanan, bila dilihat dari segi sarana dan prasarana yang ada di
Kelurahan Perintis belum baik, karena para pengawai yang disana kurang
menguasai dalam mernggunakan sarana dan prasarana yang ada di kantor
Kelurahan, kemudian dalam memberikan pelayanan para ASN bersikap ramabh,
sopan kepada masyarakat yang datang ke Kantor Kelurahan Perintis. ASN yang
disana juga kurang antusias ketika menanggapi masalah dari masyarakat dan
mencari cara jalan keluar bersama beberapa ASN yang terkadang bersikap cuek
dengan masyarakat.Responsivitas, jika dilihat dari respon pegawai di Kelurahan
Perintis Kecamatan Medan Timur terhadap kebutuhan pelayanan terkhususnya
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dalam pembuatan surat keterangan kematian sejauh ini masih kurang bagus.
Dimana belum ada kesesuaian antara tanggapan atau respon yang diberikan ASN
yang ada di Kantor Kelurahan Perintis terhadap harapan dan aspirasi dalam
memenuhi kebutuhan masyarakat sehingga kesannya pihak pengawai masih cuek
terhadap masyarakat yang menyatakan keluhannya.Responsibilitas,
responsibilitas ASN terhadap masyarakat yang membutuhkan pelayanan terkait
dengan pengurusan surat keterangan kematian pada masa pandemi covid-19
sudah dilakukan dengan bertanggung jawab dan sesuai dengan standar
operasional prosedur (SOP) yang berlaku dalam pengurusan surat keterangan
kematian pada masa pandemik covid-19. Tidak ada penyelewengan yang
dilakukan oleh instansi tersebut, bahkan di depan bagian administrasi terdapat
spanduk yang berisikan semua pelayanan administrasi yang berada di Kelurahan
Perintis gratis, bebas biaya administrasi.Akuntabilitas, dimana para pegawai
dalam memberikan pelayanan publik dibidang surat keterangan kematian pada
masa pandemi covid-19 kepada masyarakat sudah memiliki tanggung jawab yang
besar, dimana dalam memberikan pelayanan pembuatan surat keterangan
kematian pada masa pandemi covid-19 sudah sesuai dengan norma dan nilai-nilai,
kemudian sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

2. Adapun hambatan yang ditemukan oleh peneliti adalah Masyarakat belum
menguasai Teknologi Informatika dan Komunikasi dimana masyarakat tidak
mengerti bila mengirimkan berkas surat keterangan kematian via online pada
masa pandemi covid-19, sehingga masyarakat harus langsung menemui Kasi
Pemerintahan untuk pengurusan surat keterangan kematian. Masyarakat belum

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document AcZe?bted 6/9/22

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 Access From (repository.uma.ac.id)6/9/22



Elsa Nelpidawati Manurung -Efektifitas Kinerja Apratur Sipil Negara Dalam Pelayanan Publik

mengetahui cara pengiriman berkas via online karena pengirimannya dari email,
karena adanya peraturan dari pemerintah yaitu ASN yang harus bekerja dari
rumah sehingga pemberkasan untuk mengurus surat keterangan kematian di masa
pandemi covid-19 di alihkan ke via online dikirim melalui email sedangkan
banyak masyarakat yang tidak tau mengirimkan berkas yang harus dilengkapi
melalui email. Selain dari itu ada sebagian ASN tidak dapat menggunakan
komputer karena sebagian besar dari pegawai yang ada disana sudah tua,
sehingga harus menunggu ASN vyang lain yang mampu mengoperasikan
komputer untuk mengerjakan surat keterangan kematian. Masyarakat belum
terbiasa dengan Protokol Kesehatan, dimana masih banyak masyarakat yang
masih lupa untuk memakai masker jika ada urusan ke kantor tetapi para ASN
yang disana langsung sigap untuk memulangkan orang-orang yang tidak taat

dengan aturan tersebut.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, maka penulis dapat memberikan saran
sebagai berikut:

1. Menambah fasilitas sarana dan prasarana seperti komputer dan print yang ada di
Kantor Kelurahan Perintis untuk menunjang kelancaran pembuatan surat keteranga
kematian pada masa pandemi covid-19 .

2. Perlunya peningkatan kualitas layanan kepada masyarakat di Kantor Kelurahan

Perintis dengan memberitahukan langkah dan persyaratan mengenai standar
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operasional prosedur dalam mengurus surat keterangan kematian di masa
pandemik covid-19.

3. Sangat diperlukannya peningkatan sumber daya manusia terutama pada Aparatur
Sipil Negara di Kantor Kelurahan Perintis dengan memberikan pelatihan kepada
ASN dibidang Informasi Teknologi agar mempercepat pelayanan kepada
masyarakat terutama pada pembuatan surat keterangan kematian.

4. Perlunya sosialisasi kepada masyarakat tentang aturan yang harus di taati pada
masa pandemi covid-19 dengan memakai masker, mencuci tangan, jaga jarak

ketika mengurus surat keterangan kematian.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 : Pengajuan Pertanyaan Wawancara

Pertanyaan Kepada Informan Inti: Lurah

1. Bagaimana kinerja ASN di kelurahan Perintis sebelum dan pada masa pandemi
covid-19dalam pembuatan surat keterangan kematian?

2. Apakah kinerja ASN sudah sesuai SOP yang dilakukan Pegawai Kelurahan dalam
melakukan pelayanan publik kepada masyarakat terkhususnya pada pembuatan
surat keterangan kematian?

3. Apakah kinerja ASN di Kelurahan Perintis sudah bisa dikatakan efektif di masa
pandemik pada pembuatan surat keterangan kematian?

4. Apa hambatan/kendala ASN dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat di
masa pandemik dalam pembuatan surat keterangan kematian?

5. Bagaimana peranan Lurah dan pegawai dalam meningkatkan pelayanan publik
pada masa pandemi covid-19terkhususnya dalam pembuatan surat keterangan
kematian?

6. Bagaimana upaya (kebijakan) dalam mengatasi hambatan yang terjadi pada
pelayanan publik dan apa dilakukan oleh Lurah dan Pegawai untuk meningkatkan
pelayanan public?

7. Apakah pelayanan yang diberikan oleh ASN kepada masyarakat sudah maksimal
di masa pandemik?

8. Bagaimana peran lurah dalam pembuatan surat keterangan kematian?
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Pertanyaan Kepada Informan Utama: Staf ASN

1. Apa permasalahan yang sering dihadapi ASN dalam melayani masyarakat
terkhususnya pada pembuatan surat keterangan kematianpada masa pandemi
covid-19?

2. Bagaimana tugas dan tanggung jawab anda dalam menjalankan tugas
pelayanan publik dalam pembuatan surat keterangan kematian?

3. Bagaimana cara/tahapan ASN dalam pelayanan pulik terkhususnya membuat
surat keterangan kematian dimasa pandemik?

4. Apakah kinerja ASN pada masa pandemik dalam membuat surat keterangan
kematian sudah berjalan dengan efektif?

5. Bagaimana cara peningkatan kinerja ASN di masa pandemik dalam
pembuatan surat keteranga kematian?

6. Bagaimana peran ASN dalam pembuatan surat keterangan kematian pada
masa pandemi covid-19?

7. Apakah tahapan yang harus dipatuhi masyarakat dalam pembuatan surat

keterangan kematianpada masa pandemi covid-19?

Pertanyaan untuk Informan Tambahan: Masyarakat
1. Bagaimana kinerja ASN di Kelurahan Perintis Pada masa Pandemik dalam
pembuatansurat keterangan kematian?
2. Apakah pegawai ASN sudah melakukan pekerjaan dengan efektif dan efisien

dalam pembuatan surat keterangan kematian?
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3. Bagaimana sikap dari ASN dalam melayani masyarakat di masa pandemik,
apakah sudah sesuai dengan SOP membuat surat kematian?

4. Apakah masyarakat puas dengan pelayanan ASN dalam masa pandemik pada
pembuatan surat kematian?

5. Apakah pelayanan yang diberikan oleh ASN sesuai dengan kebutuhan yang
diperlukan oleh masyarakat dalam pembuatan surat keterangan kematian?

6. Bagaimana tahapan yang harus dilakukan oleh masyarakat agar mendapat

surat keterangan kematian dari kantor kelurahan?
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Lampiran 2 Dokumentasi Tempat Penelitian
/ \\

Gambar 1. Kantor Kelurahan Perintis Kecamatan Medan Timur
(Sumber: Dokumen Pribadi Rabu,19 Januari 2022)

Gambar 2. Informan Utama
Ibu Dessyana Ida Uli S.E selaku Sekretaris Lurah
(Sumber: Dokumen Pribadi Senin, 24 Januari 2022)
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Gambar 3. Informan Kunci
Bapak Nyakdin Amin Aceh selaku Kasi Pemerintahan
(Sumber: Dokumen Pribadi Rabu, 19 Januari 2022)

Gambar 4. Informan Kunci
Ibu Sri selaku bagian administrasi
Sumber Pribadi: Senin, 24 Januari 2022)
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Gambar 5. Informan Tambahan
Bapak Sion Saragih selaku masyarakat di Kelurahan Perintis
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 31 Januari 2022)

Gambar 6. Informan Tambahan
Bapak Ogara selaku masyarakat Kelurahan Perintis
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 19 Januari 2022)
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Gambar 7. Informan Tambahan
Ibu Nur selaku masyarakat di Kelurahan Perintis
(Sumber: Dokumentasi Pribadi 19 Januari 2022)

Gambar 8. Informan Tambahan
Bapak Jodi Gultom selaku masyarakat di Kelurahan Perintis
(Sumber: Dokumentasi Pribadi, 31 Januari 2022)
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