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ABSTRAK

Pelayanan publik merupakan unsur penting dalam aspek kehidupan. Terwujudnya
pelayanan publik yang baik dipengaruhi oleh beberapa aspek salah satunya adalah
kinerja pegawai Peran pegawai sebagai perencana, pengawas dan penyelenggara
pemerintahan umum melalui pelaksanaan pelayanan publik. Tujuan penelitian
untuk mengetahui kinerja dan faktor penghambat kinerja aparatur kelurahan dalam
memberikan pelayananan publik. Penelitian ini menggunakan teori menurut
Parasuraman, Zeithami dan Berry (1988) yang memiliki 5 indikator yaitu
Kehandalan, Jaminan, Empati, Daya Tanggap, Bukti Fisik. Metode penelitian yang
digunakan peneliti yaitu penelitian kualitatif dengan tujuan menggambarkan secara
sistematis tentang fokus penelitian. Data diperoleh dengan melakukan proses
wawancara. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dari kelima indikator
yang peneliti gunakan dalam penelitian ini hanya tiga indikator yang berjalan
dengan baik yaitu kehandalan (reliability), jaminan (assurance), dan empati
(emphaty) mulai dari jangka waktu pelayanan, standar kerja yang sesuai dengan
aturan serta kemampuan petugas pelayanan dalam memberikan informasi. Namun
ada dua indikator yang belum berjalan dengan baik yaitu Daya Tanggap
(responsiveness) bahwa ketanggapan aparatur desa terhadap masyarakat masih
belum cukup tanggap. Bukti fisik (tangible) minimnya fasilitas kantor yang
disediakan.

Kata Kunci : Kinerja, Pelayanan, Pegawai
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Mengahadapi era globalisasi yang penuh tantangan dan peluang, aparatur
negara sebagai pelayan masyarakat yang memberikan pelayanan sebaik-
baiknya menuju good governence. Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat
setiap waktu selalu menuntut pelayanan publik yang berkualitas daribirokrat
yang dilakukan secara transparan dan akuntabilitas. Kinerja merupakan
gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan,

kebijaksanaan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi.

Pelayanan publik erat kaitannya dengan peran Pemerintah, dimana
Pemerintah berkewajiban untuk bertanggung jawab memberikan pelayanan
yang optimal bagi masyarakat atau publik. Pelayanan administrasi ialah bentuk
pelayanan publik yang diberikan Pemerintah bagi masyarakat/publik. Menurut
Pasolong dalam Muh. Kadarisman (2019:18), Pelayanan administratif yakni
pelayanan yang menghasilkan bermacam tipe dokumen formal/resmi yang
diperlukan atau dibutuhkan masyarakat. Pemerintah selaku pemberi layanan
bagi masyarakat, meliputi Aparatur atau Pegawai Negara dituntut untuk

memberikan pelayanan yang berkualitas dan unggul bagi masyarakat.

Undang-undang nomor 5 tahun 2014 tentang Aparatur Sipil Negara yang
selanjutnya disingkat ASN, pada pasal 1 dijelaskan bahwa Aparatur SipilNegara
adalah profesi bagi Aparatur Sipil Negara Negeri Sipil dan Aparatur Sipil
Negara Pemerintah dengan perjanjian kerja yang bekerja pada instansi

pemerintahan. Aparatur Sipil Negara Aparatur Sipil Negara terdiri dari Aparatur
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Sipil Negara Negeri Sipil (PNS) dan Aparatur Sipil Negara Pemerintah dengan
Perjanjian Kerja (PPPK) yang diangkat oleh pejabat pembina ke Aparatur Sipil
Negaraan dan diserahi tugas dalam suatu jabatan pemerintahan atau diserahi
tugas negara lainnya dan digaji berdasarkan peraturan perundang-undangan.
Pelayanan administrasi yang diberikan oleh pegawai yang ada di kantor
kelurahan salah satunya adalah berupa pelayanan administrasi umum seperti
pengurusan Kartu Tanda Penduduk/Domisili, Surat Keterangan Usaha, Surat
Keterangan Izin Menikah, Pengantar penerbitan akta kelahiran, Kartu keluarga

dan pelayanan administrasi lainnya.

Peran pegawai sebagai perencana, pengawas dan penyelenggara
pemerintahan umum melalui pelaksanaan pelayanan publik. Pegawai kelurahan
dituntut memberikan hasil kerja (kinerja) yang baik dalam melaksanakan tugas
dan memberikan pelayanan publik seperti pelayanan administrasi yang
diberikan kepada masyarakat yang datang di kantor 3 kelurahan. Sejatinya
pegawai merupakan penyelenggara pelayanan publik. Pegawai dituntut untuk
memberikan kinerja dengan produktivitas yang baik dalam memberikan
pelayanan, memberikan kualitas pelayanan yang baik dan prima, dimana
pegawai responsive serta responsibel dalam melakasanakan dan memberikan
pelayanan publik kepada masyarakat dan bertanggung jawab atau ada
pertanggung jawaban (akuntabel) terhadap tugas dan fungsinya serta hasil
pencapaian yang telah dilaksanakannya.

Berdasarkan pra penelitian penulis pada kantor Kelurahan Sidorejo
Kecamatan Medan Tembung Kota Medan ditemukan beberapa hal yaitu, dalam

pelaksanaan pelayanan publik di kantor kelurahan, cendrung cukup lambat
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dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Terkadang satu urusan
administrasi saja seperti surat-surat pengantar dari kelurahan diselesaikan
dengan tempo waktu yang cukup lama dimana, suatu urusan tersebut seharusnya
dapat diselesaikan dalam kurun waktu 10 hingga 12 menit saja, terkadang
menjadi lebih lama waktu akan selesai dari urusan tersebut, hal ini disebabkan
salah satunya karena beberapa dari masyarakat yang datang ke kantor cendrung
tidak membawa berkas persyaratan yang lengkap sehingga pelayanan belum
dapat diberikan segera oleh aparatur karena membawa berkas persyaratan yang
lengkap apabila ingin mengurus suatu urusan merupakan hal yang harus
dipenuhi. Jadi dapat dikatakan bahwa produktivitas kerja pegawai kurang, hal
ini juga disebabkan karena pegawai terkadang tidak ada di tempat (kantor)
dikarenakan urusan-urusan dinas yang harus dikerjakan, dimana pegawai harus
meninggalkan kantor dalam waktu yang cukup lama, sehingga pelayanan kantor
lurah terhadap masyarakat kurang .

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian tentang kinerja dari pegawai di salah satu Kelurahan di Kota Medan
yaitu Kelurahan Sidorejo, karena pada dasarnya masyarakat mempunyai hak
untuk mendapatkan pelayanan yang baik, efektif serta memuaskan dari pihak
penyelenggara. Oleh karena itu peneliti tertarik untuk menyelenggarakan
penelitian yang berjudul “Kinerja Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan
Publik Di Kantor Kelurahan Sidorejo Kecamatan Medan Tembung Kota

Medan.”
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1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana kinerja pegawai dalam melakukan pelayanan publik di

Kantor Kelurahan Sidorejo ?

2. Apa saja faktor penghambat kinerja pegawai dalam melakukan

pelayanan publik di Kantor Kelurahan Sidorejo ?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui bagaimana kinerja pegawai dalam melakukan
pelayanan publik di Kantor Kelurahan Sidorejo.
2. Untuk mengetahui apa saja faktor penghambat kinerja pegawai dalam

melakukan pelayanan publik di Kantor Kelurahan Sidorejo.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Secara teoritis, penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan informasi
atau refrensi untuk menambah kumpulan pustaka mengenai kinerja
pegawai dalam melakukan pelayanan publik di Kantor Kelurahan
Sidorejo.

2. Secara prakstis, penelitian ini dapat memberi informasi dan masukan
yang bermanfaat, khususnya bagi mahasiswa, instansi pemerintah,

maupun masyarakat umum.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kinerja

2.1.1 Pengertian Kinerja

Suatu organisasi baik organisasi pemerintahan maupun organisasi swasta
untuk mencapai tujuan tentunya membutuhkan dukungan dari sumber daya
manusia. Sumber daya manusia yang baik dapat dilihat dari kinerjanya.
Moeheriono (2012:95), “Kinerja atau performance merupakan gambaran
mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu program kegiatan ataukebijakan
dalam mewujudkan sasaran, tujuan, visi dan misi organisasi yang dituangkan

melalui perencanaan strategis suatu organisasi”.

Kinerja adalah tentang melakukan pekerjaan dan hasil yang dicapai dari
pekerjaan tersebut. Kinerja adalah tentang apa yang dikerjakan dan bagaimana
cara mengerjakannya. Sedangkan pengertian kinerja menurut Lembaga
Administrasi Negara (LAN), dapat diartikan sebagai gambaran mengenai tingkat
pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan, program, kebijaksanaan dalam
mewujudkan sasaran, tujuan, misi dan visi organisasi. Dalam konteks organisasi
pemerintah, kinerja instansi pemerintah adalah mengenai gambaran tingkat
pencapaian sasaran, ataupun tujuan instansi pemerintah sebagai penjabaran dari
visi, misi dan strategi instansi pemerintah yang mengindikasikan tingkat
keberhasilan dan kegagalan pelaksanaan kegiatan — kegiatan sesuai dengan

program dan kebijakan yang ditetapkan.

Di dalam buku Sistem Administrasi Negara Republik Indonesia, penilaian
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daya manusia, baik di sektor publik maupun swasta. Penilaian kinerja ini
merupakan proses pengukuran terhadap tingkat penyelesaian tugas-tugas yang
dilakukan oleh pegawai selama masa tertentu dengan menggunakan instrumen
yang sesuai dengan karakter tugas tersebut. Adapun substansi instrumen
pengukuran kinerja ini terdiri dari aspek-aspek yang berpengaruh terhadap

kualitas pelaksanaan tugas dan dapat diukur Melalui:

1) Prestasi kerja (achievement)

2) Keahlian (skill)

3) Perilaku (attitude)

4) Kepemimpinan (leadership)

Kinerja adalah hasil dari suatu proses yang mengacu dan diukur selama
periode waktu tertentu berdasarkan ketentuan atau kesepakatan yang telah
ditetapkan sebelumnya. Menurut Sutrisno (2016:172) “Kinerja adalah hasil kerja
karyawan dilihat dari aspek kualitas, kuantitas, waktu kerja, dan kerja sama untuk
mencapai tujuan yang telah ditetapkan oleh organisasi”. Menurut Mangkunegara
(2017:67) “Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai
oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung
jawab yang diberikan kepadanya”.

Menurut Fahmi (2017:188) “Kinerja adalah hasil dari suatu proses yang
mengacu dan diukur selama periode waktu tertentu berdasarkan ketentuan atau
kesepakatan yang telah ditetapkan sebelumnya”.

Dari teori-teori yang diketahui diatas maka peneliti mengambil kesimpulan
bahwa kinerja adalah suatu proses atau hasil kerja yang dihasilkan oleh pegawai
melalui beberapa aspek yang harus dilalui serta memiliki tahapan-tahapan untuk
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mencapainya dan bertujuan untuk meningkatkan kinerja pegawai itu sendiri.
Maka dari itu kinerja merupakan elemen yang penting dalam maju mundurnya
suatu organisasi. Karena kinerja merupakan cerminan bagaimana suatu

organisasi itu berjalan ke arah yang benar atauhanya berjalan ditempat saja.
2.1.2 Pentingnya Kinerja

Definisi kinerja di atas dapat disimpulkan bahwa pentingnya kinerja menurut

Pasolong (2011) ialah :

1 Tercapainya tujuan organisasi yang tidak bisa dilepaskan dari sumber daya
yang dimiliki oleh organisasi yang digerakkan atau dijalankan pegawai yang

berperan aktif sebagai pelaku dalam upaya mencapai tujuan organisasi.

2 Untuk mendorong tingkat kinerja pegawai yang paling efektif dan produktif
dalam interaksi sosial organisasi akan senantiasa terjadi adanya harapan

bawahan terhadap atasan atau sebaliknya.

3 Upaya untuk mencapai tujuan organisasi bersangkutan secara legal, tidak

melanggar hukum dan sesuai dengan moral dan etika.

4 Untuk mengetahui kemampuan pegawai dalam melakukan sesuatu dengan

keahlian tertentu.

5 Untuk memenuhi kebutuhan yang ditetapkan dari setiap kelompok yang
berkenaan melalui usaha-usaha yang sistemik dan meningkatkan kemampuan

organisasi secara terus-menerus untuk mencapai kebutuhannya secara efektif.

Dari lima pentingnya kinerja tersebut, maka betapa penting suatu kinerja dalam
organisasi untuk bisa mewujudkan tujuan-tujuan yang dimiliki.
2.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja
Kinerja dalam suatu organisasi memiliki standart kerja yang berbeda
tergantung dari kebijakan perusahaannya. Faktor-faktor yang mempengaruhi
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kinerja dikembangkan beragam dengan sudut pandang masing-masing. Menurut
Prawirosento dalam Sutrisno (2016:9), faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja

adalah sebagai berikut :

1. Efektivitas dan Efesiensi

Efektivitas dan Efesiensi Dalam hubungannya dengan kinerja
organisasi, maka ukuran baik buruknya kinerja diukur oleh efektivitas dan
efesiensi. Dikatakan efektif bila mencapai tujuan, dikatakan efesien bila hal
itu memuaskan sebagai pendorong mencapai tujuan, terlepas dari apakah
efektif atau tidak.
2. Otoritas dan Tanggung Jawab

Otoritas dan Tanggung Jawab Dalam organisasi yang baik wewenang

dan tanggung jawab telah didelegasikan dengan baik, tanpa adanya
tumpangtindih tugas. Masing-masing karyawan yang ada dalam organisasi
mengetahui apa yang menjadi haknya dan tanggung jawab dalam rangka
mencapai tujuan organisasi. Kejelasan wewenang dan tanggung jawab
setiap orang dalam suatu organisasi akan mendukung kinerja karyawan

tersebut.
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3. Displin

Displin Secara umum, displin menunjukkan suatu kondisi atau sikap
hormat pada diri karyawan terhadap peraturan dan ketetapan perusahaan.
Displin meliputi ketaatan dan hormat terhadap perjanjian yang dibuat antara
perusahaan dan pegawai.
4.  Inisiatif
Inisiatif seseorang berkaitan dengan daya pikir, kreativitas dalam bentuk ide
untuk  merencanakan sesuatu yang berkaitan dengan tujuan
organisasi.Setiap inisiatif sebaiknya mendapat perhatian atau tanggapan

positif dari atasan, kalau memang dia atasan yang baik.

Menurut pendapat lain, Keith Davis dalam Mangkunegara (2012:13) factor-

faktor yang mempengaruhi kinerja ada dua, yaitu sebagai berikut :

1. Faktor Kemampuan (4bility)

Faktor kemampuan (ability) Secara psikologis, kemampuan (ability)
terdiri dari kemampuan, potensi (IQ) dan kemampuan reality (knowledge +
skill). Artinya, pimpinan dan karyawan yang memiliki IQ diatas rata-rata
(IQ 110-120) apalagi IQ superior, very superior, gifted dan genius dengan
pendidikan yang memadai untuk jabatannya dan terampil dalam
mengerjakan pekerjaan sehari-hari, maka akan lebih mudah mencapai
kinerja maksimal.

2. Faktor Motivasi (Motivation)
Faktor motivasi (motivation) diartikan sebagai sikap (attitude)

pimpinan dan karyawan terhadap situasi kerja (sifuation) di lingkungan
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organisasinya. Situasi kerja yang dimaksud mencakup antara lain hubungan

kerja, iklim kerja, kebijakan pimpinan, pola kepemimpinan, pola kerja dan

kondisi kerja. Dari uraian diatas, peneliti memiliki tanggapan bahwa

terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi kinerja pegawai. Faktor

tersebut dapat diketahui dari partisipasi pegawai dalam menyelesaikansuatu

tugas.

2.1.3 Indikator Kinerja Pegawai

Dalam suatu organisasi terdapat indikator kinerja yang dapat menjadi
sumber acuan dari kinerja pegawai. Menurut Sedarmayanti (2014:198)
“indikator kinerja adalah ukuran kuantitatif dan/atau kualitatif yang
menggambarkan tingkat pencapaian suatu sasaran atau tujuan yang telah
ditetapkan. Indikator kinerja harus merupakan sesuatu yang akan dihitung dan
diukur serta digunakan sebagai dasar untuk menilai atau melihat tingkat kinerja,
baik dalam tahap perencanaan, pelaksanaan, maupun kegiatan selesai dan
berfungsi. Sebagai kunci penyelenggaraan tata kelola pemerintahan yang
akuntabel, pengelolaan sumber daya manusia menjadi perioritas pemerintah. UU
No. 5/2014 12 tentang aparatur sipil negara atau ASN dijalankan berdasarkan
asas Profesionalisme, Proporsional, Akuntabel, serta Efektif dan Efesien agar
peningkatan kinerja birokrasi dapat tercapai. Dari penjelasan tersebut dapat
disimpulkan bahwa indikator yang mempengaruhi kinerja pegawai adalah :

1. Profesionalisme.

2. Proporsional.

3. Akuntabel.

4. Efektif dan Efesien.
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Secara umum, indikator kinerja memiliki fungsi sebagai berikut :

1. Memperjelas tentang apa, berapa dan kapan kegiatan dilaksanakan.

2. Menciptakan konsesus yang dibangun oleh berbagai pihak terkait untuk
menghindari kesalahan interprestasi selama pelaksanaan
kebijakan/program/kegiatan dan dalam menilai kinerjanya.

3. Membangun dasar bagi pengukuran, analisis, dan evaluasi kinerja

organisasi/unit kerja.

Menurut Sedarmayanti (2014:198) ada beberapa syarat indikator kinerja,

yaitu sebagai berikut:

1) Spesifikasi yang jelas, sehingga dapat dipahami dan tidak ada
kemungkinan kesalahan interprestasi.

2) Dapat diukur secara obyektif, baik yang bersifat kuantitatif maupun
kualitatif, yaitu: dua atau lebih yang mengukur indikator kinerja
mempunyai kesimpulan sama.

3) Relevan, harus melalui aspek obyektif yang relevan.

4) Dapat dicapai, penting dan harus berguna untuk menunjukkan
keberhasilan input, output, hasil, manfaat, dan dampak serta proses.

5) Harus fleksibel dan sensitif terhadap perubahan/penyesuaian,
pelaksanaan dan hasil pelaksanaan kegiatan.

6) Efektif, data/informasi yang berkaitan dengan indikator kinerja yang
bersangkutan dapat dikumpulkan, diolah dan dianalisis dengan biaya

yang tersedia.
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Menurut Robbins (2006:260) indikator kinerja yaitu alat yang digunakan untuk

mengukur sejauh mana pencapaian kinerja pegawai. Berikut indikator untuk

mengukur kinerja pegawai adalah

1.

Kualitas Kerja

Kualitas kerja di ukur dari presesi karyawan terhadap kualitas pekerjaan
yang dihasilkan serta kesempurnaan tugas terhadap keterampilan dan
kemampuan karyawan.

Kuantitas

Kuantitas merupakan jumlah yang dihasilkab dinyatakan dalam istilah
seperti jumlah unit, jumlag siklus aktivitas yang diselesaikan

Ketepatan waktu

Merupakan tingkat aktivitas diselesaikan pada awal waktu yang
dinyatakan, dilihat dari sudut koordinasi dengan hasil output serta
memaksimalkan waktu yang tersedia untuk aktivitas lain

Efektivitas

Merupakan tingkat penggunaan sumberdaya organisasi (tenaga, uang,
teknologi, bahan baku) dimaksimalkan dengan maksud menaikan hasil

dari setiap unit dalam penggunaan sumberdaya.

. Kemandirian

Merupakan tingkat seorang karyawan yang nantinya akan dapat
menjalankan fungsi kerjanya. Komitmen kerja merupakan suatu tingkat
dimana karyawan mempunyai komitmen kerja dengan instansi dan

tanggung jawab karyawan terhadap kantor.

Dari penjelasan diatas peneliti mengambil kesimpulan bahwa untuk

mencapai keberhasilan diperlukan indikator yang mendukung terhadap kinerja
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pegawai. Indikator ini berperan penting dalam penerapan kinerja pegawai
apakah akan berlangsung secara maskimal atau masih ada kekurangan dalam
pelaksanaannya. Indikator ini juga menjadi salah satu alat untuk mencapai tujuan

organisasi tersebut.

2.1.4 Upaya Peningkatan Kinerja

Upaya peningkatan kinerja sangat penting dilakukan untuk meningkatkan
produktivitas pegawai dan mencapai tujuan organisasi. Upaya ini telah mengacu
pada Undang-Undang No. 5 Tahun 2014 Tentang Aparatur Sipil Negara pada
pasal 21 Bagian Kesatu mengenai Hak PNS yaitu:

a) Gaji, Tunjangan dan Fasilitas

b) Cuti

¢) Jaminan Pensiun dan Jaminan Hari Tua

d) Pengembangan Kompetensi.

Dalam hal ini tentang hak PNS sesuai dengan poin kelima yaitu pengembangan

kompetensi. Pengembangan ini dilakukan dengan pengembangan Sumberdaya

Manusia, Motivasi, Sarana dan Prasarana memadai.

Menurut Hasibuan (2007:69) mendefinisikan tentang pengembangan pegawai
sebagai berikut: Pengembangan adalah usaha untuk meningkatkan kemampuan

teknis, teoritis, konseptual, dan moral karyawan sesuai kebutuhan.
2.2 Kompetensi
2.2.1 Pengertian Kompetensi

Kompetensi merupakan jenis keahlian, pengetahuan, pendidikan dan
kemampuan untuk menjalankan suatu kegiatan yang efektif. Kompetensi

pegawai adalah suatu untuk melaksanakan pekerjaan atau tugas yang dilandasi
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atas keterampilan dan pengetahuan serta didukung oleh sikap kerja yang dituntut
oleh pekerjaan tersebut. Keterampilan atau kemampuan yang diperlukan
pegawai yang ditunjukkan oleh kemampuan dengan konsisten memberikan
tingkat kinerja yang memadai tinggi dalam fungsi pekerjaan.

Menurut  Sudarmanto (2014) mendefinisikan kompetensi sebagai
pengetahuan keahlian, kemampuan, atau karakteristik pribadi, individu yang
mempengaruhi secara langsung kinerja pekerjaan. Kompetensi merupakan
penguasaan terhadap tugas, keterampilan, sikap dan apresiasi yang diperlukan

untuk menunjang keberhasilan.

Menurut Sandy (2013) kompetensi adalah kemampuan dan karakteristik yang
dimiliki oleh seorang pegawai, berupa pengetahuan, sikap perilaku yang

diperlukan dalam tugas dan jabatan.

Sedangkan menurut Wibowo (2016) kompetensi adalah suatu kemampuan
untuk melaksanakan suatu perkerjaan atau tugas yang dilandasi atas
keterampilan dan pengetahuan serta dukungan oleh sikap kerja yang dituntut
oleh pekerjaan tersebut. Dengan demikian, kompetensi juga menunjukkan
karakteristik pengetahuan dan keterampilan yang dimiliki atau dibutuhkan oleh
setiap individu yang mempunyai kemampuan untuk melakukan tugas dan
tanggung jawab mereka secara efektif dan meningkatkan standar kualitas

professional dalam pekerjaan mereka.

Berdasarkan pengertian tersebut maka dapat disimpulkan bawah kompetensi
merupakan karakteristik yang melekat pada diri seseorang yang menyebabkan
seseorang itu akan mampu untuk memprediksi sekelilingnya dalam suatu

pekerjaan atau situasi.
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2.2.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kompetensi

Menurut Zwell dalam Wibowo (2016) kompetensi seseorang dapat

dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain:
1)  Keyakinan dan nilai-nilai

Perilaku seseorang sangat dipengaruhi oleh keyakinannya terhadap dirinya
sendiri dan orang lain. Bila orang percayaakan kemampuannya dalam

melakukan sesuatu, maka hal tersebut akan bias dikerjakan dengan lebih mudah.
2)  Keterampilan

Ketrampilan seseorang dalam menerjakan sesuatu akan meningkatkan rasa
percaya diri, dan akan menunjukkan bawah orang tersebut mempunyai

kompetensi dalam bidangnya.
3)  Karakteristik kepribadian

Kepribadian bukanlah sesuatu yang tidak dapat dirubah, kepribadian
seseorangakan mempengaruhi cara-cara orang tersebut dalam menyelesaikan
permasalahan dalam kehidupan ini,dan hal ini akan membuat orang tersebut
lebih kompeten. Seseorang akan berespons serta beradaftasi dengan lingkungan

dan kekuatan sekitarnya, yang akan menambah kompetensi seseorang.
4)  Motivasi

Motivasi adalah dorongan yang membuat seseorang mampu untuk melakukan
sesuatu. Daya dorong yang lebih bersifat psikologis membuat bertambahnya
kekuatan fisik, sehingga akan mempermudah dalam aktivatas kerja, yang
menambah tingkat kompetensi seseorang. Dorongan atau motivasi yang

diberikan atasan kepada bawahan juga berpengaruh baik terhadap kinerja staf.
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5)  Isu Emosional

Kondisi emosional seseorang akan berpengaruh dalam setiap penampilannya,
termasuk dalam penampilan kerjanya. Rasa percaya diri membuat orang akan
dapat melakukan suatu pekerjaan dengan lebih baik, begitu juga sebaliknya,
gangguan emosional seperti rasa takut dan malu juga bias menurunkan
performance/penampilan kerja seseorang sehingga kompetensinya akan

menurun.
6) Kemampuan Intelektual

Kompetensi dipengaruhi oleh pemikiran intelektual, kognitif, analitis dan
kemampuan konseptual. Tingkat intelektual dipengaruhi oleh pengalaman,
proses pembelajaran yang sudah tentu pula kemampuan intelektual seseorang

akan meningkatkan kompetensinya.
7)  Budaya Organisasi

Budaya organisasi berpengaruh pada kompetensi seseorang dalam berbagai
kegiatan, karena budaya organisasi mempengaruhi kinerja, hubungan antar
pegawai, motivasi kerja dan kesemuanya itu akan berpengaruh pada kompetensi

orang tersebut.

2.2.3 Jenis-Jenis Kompetensi
1) Kompetensi Individu

Kompetensi individu adalah kemampuan kerja yang dimiliki oleh seseorang
yang mengintegransikan pengetahuan, keterampilan, sikap serta nilai-nilai
pribadi berdasarkan pengalaman dan pembelajaran dalam upaya pelaksanaan
tugas secara professional yang efektif dan efesien. Menurut Moeheriono (2010)
mengemukakan bahwa dalam setiap individu terdapat beberapa karakteristik

kompetensi dasar, yaitu sebagai berikut:
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1. Watak (traits), yaitu yang membuat seseorang memiliki sikap dan perilaku

atau bagaimana orang tersebut merespon sesuatu dengan cara tertentu.

2. Motif (motive), yaitu semua yang diinginkan seseorang atau secara
konsisten maka dipikirkan dan diingatkan yang mengakibatkan suatu
tindakan atau dasar dari yang bersangkutan untuk melakukan suatu

tindakkan.
3. Bawaan (self concept), yaitu sikap dan nilai-nilai yang dimiliki seseorang.

4. Pengetahuan (knowledge), yaitu informasi yang dimiliki seseorang pada

bidang atau area tertentu.

5. Keterampilan atau keahlian (skill), yaitu kemampuan untuk
melaksanakan tugas tertentu baik secara fisik maupun mental.
Kompetensi seseorang dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, baik dari

dalam maupun dari luar, diantaranya sebagai berikut:

a) Bakat bawaan, bakat yang sudah ada dan melekat sejak dilahirkan.

b) Motivasi kerja tinggi.

C) Sikap, motif dan cara pandang.
d) Pengetahuan yang dimiliki (formal maupun non formal)
e) Keterampilan atau keahlian yang dimiliki.

f) Lingkungan hidup dari kehidupan sehari-hari.

2)  Kompetensi Organisasi

Tidak dapat dipungkiri dan diragukan lagi bawah salah satu faktor yang
paling penting dan mampu menentukan keberhasilan atau kegagalan dalam suatu
organisasi, faktor sumber daya manusia. Keunggulan yang akan bersaing
(competitive advantage) dalam suatu organisasi yang sangat ditentukan dengan
kualitas sumber daya manusianya. Oleh karena itu, penanganan dalam sumber
daya manusia harus dilakukan secara menyeluruh dan sesama dalam kerangka
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sistem pengelolaan sumber daya manusia yang bersifat strategis, menyatu dan

seling terhubung, sesuai tujuan dan visi misi organisasi (Moeheriono, 2010).

2.2.4 Manfaat Kompetensi

Menurut Ruky dalam Sutrisno (2012) mengemukakan bawah terdapat
berbagai alasan dan manfaat kompetensi SDM, yaitu sebagai berikut:
1)  Mempelajarin standar kerja dan harapan yang ingin dicapai;
Keterampilan, pengetahuan dan prilaku apa saja yang dibutuhkan dalam suatu
pekerjaan.
2)  Alat seleksi karyawan,;
Penggunaan kompetensi ini sebagai alat seleksi karyawan dalam suatu
organisasi untuk memilih para calon karyawan yang terbaik, maka diharapkan

adanya kejelasan perilaku dari karyawan, seperti sasaran yang efektif dan

memperkecil biaya rekrutkmen.
3)  Memaksimalkan produktivitas;

Untuk menjadikan suatu organisasi maka diharuskan perusahaan untuk mencari
karyawan yang dapat dikembangkan secara terarah untuk menutupi kesenjangan
dalam keterlampilan sehingga mampu maksimal dalam bekerja.

4)  Dasar pengembangan sistem remunisasi;

Untuk mengembangkan system remunisasi yang akan lebih terarah dan
transparan dengan mengaitkan sebanyak mungkin keputusan dengan suatu set
perilaku yang diharapkan untuk ditampilkan dari seorang karyawan.

5)  Memudahkan adaptasi terhadap perubahan;

Untuk menetapkan keterlampilan apa saja yang akan dibutuhkan untuk

memenuhi kebutuhan yang selalu berubah.
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6)  Menyelesaikan perilaku kerja dengan nilai-nilai organisasi;

Untuk mengkomunikasikan nilai-nilai dan hal-hal apasaja yang harus menjadi

fokus dalam unjuk kerja karyawan.
2.2.5 Tujuan Kompetensi

Menurut Hutapea dan Nuriana (2011) mengungkapkan bawah penggunaan

kompetensi dalam organisasi atau perusahaan pada umumnya memiliki
beberapa tujuan, yaitu sebagai berikut:
1)  Pembentukan Pekerjaan

Kompetensi teknis dapat digunakan untuk menggambarkan fungsi,peran,
dan tanggung jawab pekerjaan di suatu organisasi, hal-hal tersebut
dipengaruhi oleh tujuan intansi. Sedangkan kompetensi perilaku
digunakan untuk menggambarkan tuntutan pekerjaan atas perilaku
pemangku jabatan agar dapat melaksanakan pekerjaan dengan prestasi luar

biasa.
2)  Evaluasi Pekerjaan

Kompetensi dapat dijadikan salah satu factor pembobot dalam pekerjaan,
yang digunakan untuk mengevaluasi pekerjaan. Pengetahuan dan
keterampilan yang dibutuhkan untuk melaksanakan pekerjaan serta
tantangan pekerjaan yang merupakan komponen yang memberikan porsi
terbesar dalam penuntut. Pengetahuan dan keterampilan tersebut adalah

komponen dasar pembentukkan kompetensi.
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3) Rekrutmen dan Seleksi
Kompetensi dapat digunakan sebagai salah satu komponen dalam
persyaratan jabatan, yang akan dijadikan pedoman untuk menyeleksi calon
pegawai yang akan mendudukin jabatan atau melaksanakn pekerjaan

tersebut.
4) Pembentukan dan Pengembangan organisasi

Kompetensi dapat menjadi suatu pondasi yang kuat untuk pembentukan dan

pengembangan organisasi kearah organisasi yang lebih produktif.
5) Membenuk dan Memperkuat dan Budaya Organisasi

Peran kompetensi sangat diperlukan untuk membentuk dan
mengembangkan nilai budaya organisasi. Hal ini dapat terjadi apabila nilai

budaya organisasi sesuai dengan kompetensi dalam perusahaan.
6) Pembelajaran Organisasi
Peran kompetensi bukan hanya untuk menambah pengetahuan dan

keterampilan melainkan juga untuk membentuk karakter pembelajaran yang

sesuai dengan kebutuhan pegawai.

7) Manajemen Karier dan Penilaian Potensi Pegawai
Kompetensi dapat digunakan untuk membantu organisasi atau instansiuntuk
menciptakan pengembangan karir, bagi pegawai yang mencapai jenjang
karir yang disesuai dengan potensi yang dimiliki.

8)  Sistem Imbal Jasa
Pemberian imbal jasa yang dihubungkan dengan pencapaian kompetensi

individu akan mendukung pelaksanaan sistem kompetensi yang digunakan

oleh organisasi secara keseluruhan.
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2.3. Pelayanan Publik

2.3.1 Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan publik pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktivitas
seseorang, sekelompok atau organisasi baik langsung maupun tidak langsung
untuk memenuhi kebutuhan. Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan
kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain
atau mesin secara fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan. Sementara dalam
Kamus Besar Indonesia dijelaskan pelayanan sebagai cara atau hasil pekerjaan
melayani, yang berarti menyuguhi, menyediakan keperluan orang, mengiyakan,
menerima dan menggunakan.

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat
tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen
dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh instansi pemberi
pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan.” (Gronroos dalam
Winarsih, 2014:20). Menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009,
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 penyelenggaraan pelayanan publik.

Menurut Moenir dalam (Abdul Kadir 2015) mengatakan bahwa pelayanan

merupakanuntuk memenuhi kebutuhan, manusia berusaha baik melalui aktivitas
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sendiri , maupun secara langsung melalui aktivitas orang lain aktivitas adalah
suatu proses penggunaan akal, pikiran, panca Indera, dan anggota badan dengan
atau tanpa kebutuhan melalui aktivitas oranglain yang secara langsung.
Pelayanan umum itu sendiri adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
kelompok dengan landasa factor material melalui system, prosedur , dan metode
tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan

haknya.

Pelayanan masyarakat sebagai usaha yang dilakukan dan atau sekelompok
orang atau instansi tertentu untuk memberikan bantuan dan kemudahan kepada
masyarakat dalam rangka mencapai suatu tujuan bersama. (Thoha dalam
Sedarmayanti, 2015:195). Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat
merupakan usaha yang dilakukan sekelompok orang di instansi tertentu dalam
memberikan bantuan kepada masyarakat dalam suatu kegiatan.

Dari definisi diatas dapat diketahui bahwa pelayanan publik adalah
serangkaian aktivitas kelompok/organisasi dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan masyarakat untuk mencapai tujuan bersama

2.3.2 Prinsip-prinsip Pelayanan Publik

Penyelenggaraan pelayanan publik dilakukan oleh penyelenggarapelayanan
publik yaitu penyelenggara Negara/pemerintah, penyelenggara perekonomian
dan pembangunan, lembaga independen yang dibentuk olehpemerintah, badan
usaha/badan hukum yang diberi wewenang melaksanakan sebagian tugas dan
fungsi pelayanan publik, badan usaha/badan hukum yang bekerjasama dan/atau
dikontrak untuk melaksanakan sebagaian tugas dan fungsipelayanan publik dan

masyarakat umum atau swasta yang melaksanakan
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sebagian tugas dan fungsi pelayanan publik yang tidak mampu

ditangani/dikelola oleh pemerintahpemerintah daerah.

Menurut Maryam (2017), ada beberapa unsur penting dalam prinsip

pelayanan publik, yaitu :

5. Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan
tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk
penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services).

6. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen

(customer) yang menerima berbagai layanan dari penyedia layanan.
7. Jenis layanan, yaitu layanan yang dapat diberikan oleh penyedia

layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan.

8. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan
harus mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan
pelanggan. Hal ini sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan
yang diperoleh para pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat
dengan standar kualitas barang dan atau jasa yang mereka nikmati.

2.3.3 Faktor Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan Publik
Mewujudkan sebuah pelayanan administrasi yang berkualitas tidaklah
semudah membalikkan telapak tangan. Banyak faktor yang perlu
dipertimbangkan secara cermat, karena upaya penyempurnaan kualitas layanan
berdampak signifikan terhadap budaya organisasi secara keseluruhan.

Menurut Lupiyoadi (2014:217) bahwa terdapat lima dimensi pokok yang

dikenal dengan SERQUAL (service quality) yang digunakan oleh pelanggan

untuk menilai satatus kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut:
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a.

C.

Berwujud (Tangibles)

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan yang dapat diandalkan serta keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan salah satu cara perusahaan jasa dalam menyajikan kualitas
layanan terhadap pelanggan. Dapat meliputi fasilitas fisik (gedung, buku,
rak buku, meja dan kursi, dan sebagainya), teknologi (peralatan dan
perlengkapan yang dipergunakan), serta penampilan pegawai.

Keandalan (Reliability)

Kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan
harapan pelanggan yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang
sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik dan akurasi
yang tinggi.

Daya tanggap (Responsiveness)

Kemauan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat
dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas. Mengabaikan dan
membiarkan pelanggan menunggu tanpa alasan yang jelas menyebabkan
persepsi yang negative dalam kualitas pelayanan.

Jaminan (4ssurance)

Pengetahuan, kesopan-santunan dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada

perusahaan.

Dengan menggunakan teori ini diharapkan dapat mengukur tingkat efektivitas.
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Dalam hal ini adalah Kinerja Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan Publik Di

Kantor Kelurahan Sidorejo Kecamatan Medan Tembung Kota Medan.
2.3.4 Standar Pelayanan Publik

Setiap Penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar
pelayanan,sebagai jaminan adanya kepastian bagi pemberi didalam pelaksanaan
tugas danfungsinya dan bagi penerima pelayanan dalam proses pengajuan
permohonannya. Standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam
penyelenggaraan pelayanan publik sebagai pedoman yang wajib ditaati dan
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan, dan menjadi pedoman bagi penerima
pelayanan dalamproses pengajuan permohonan, serta sebagai alat kontrol
masyarakat dan/atau penerima layanan atas kinerja penyelenggara pelayanan.
Oleh karena itu perludisusun dan ditetapkan standar pelayanan sesuai dengan sifat,
jenis dan karakteristik pelayanan yang diselenggarakan serta memperhatikan
lingkungan. Dalam proses perumusan dan penyusunannya melibatkan masyarakat
dan/ atau stakeholder lainnya (termasuk aparat birokrasi) untuk mendapatkan
saran dan masukan dan membangun kepedulian dan komitmen Dalam Sinambela
(2010, hal : 6), secara teoritis tujuan pelayanan publik pada dasarnya adalah
memuaskan masyarakat. Untuk mencapai kepuasan itu dituntut kualitas pelayanan
prima yang tercermin dari :

1. Transparan

Pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua

pihakyang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah

dimengerti.

2. Akuntabilitas
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Pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan.
3. Kondisional
Pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan
penerimapelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan
efektivitas.
4. Partisipatif
Pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi,
kebutuhan dan harapan masyarakat
5. Kesamaan Hak
Pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat dari aspek apapun
khususnya suku, ras, agama, golongan, status sosial dan lain-lain.
6. Keseimbangan Hak Dan Kewajiban
Pelayanan yang mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan
penerima pelayanan publik.
Di Indonesia sendiri di tetapkan Standar Pelayanan Publik menurut Keputusan
Menteri PAN Nomor :63/KEP/M.PAN/7/2003, yang sekurang-kurangnya
meliputi:
a. Prosedur pelayanan;
b. Waktu Penyelesaian
c. Biaya Pelayanan
d. Produk Pelayanan;

e. Sarana dan Prasarana
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f. Kompetensi petugas pelayanan;

Disamping itu, persyaratan, pengawasan, penanganan pengaduan dan
jaminan pelayanan bagi pelanggan perlu dijadikan materi muatan standar pelayanan
publik.Penyusunan standar pelayanan publik, harus mempertimbangkan aspek
kemampuan, kelembagaan dan aparat penyelenggara pelayanan, dan karakteristik
sosial budaya masyarakat setempat. Dengan harapan, agar standar pelayanan publik
yang ditetapkan dapat dilaksanakan dengan baik, terutama oleh para pelaksana
operasional pelayanan yang berhadapan langsung dengan masyarakat, dimengeti
dan diterima oleh masyarakat/ stakeholder.

2.4 Kelurahan

2.4.1 Pengertian Kelurahan

Kelurahan merupakan wilayah gabungan dari beberapa Rukun Warga
(RW). Pemerintahan di tingkat desa dan kelurahan merupakan unsur
pemerintahan yang berhubungan langsung dengan masyarakat. Dalam
menjalankan semua perencanaan pembangunan di kelurahan terdapat Dewan
Kelurahan (Dekel). Dewan Kelurahan berfungsi sebagai pemberi masukan

kepada lurah tentang rencana pembangunan di wilayahnya.

Kelurahan adalah pembagian wilayah administratif di Indonesia di bawah
kecamatan. Dalam konteks otonomi daerah di Indonesia, Kelurahan merupakan
wilayah kerja Lurah sebagai Perangkat Daerah Kabupaten atau kota. Kelurahan

dipimpin oleh seorang Lurah yang berstatus sebagai Pegawai Negeri Sipil.

Kelurahan merupakan unit pemerintahan terkecil setingkat dengan desa.
Berbeda dengan desa, kelurahan memiliki hak mengatur wilayahnya lebih

terbatas.
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Dalam perkembangannya, sebuah desa dapat diubah statusnya menjadi
kelurahan.

2.4.2 Ciri-Ciri Kelurahan
9. Berada di kecamatan kota/ibukota kabupaten/kotamadya.
10. Merupakan Satuan Perangkat Kerja Daerah.
11. Pendanaan jadi satu dalam APBD.
12. Tidak ada otonomi.
13. Tidak ada demokrasi dalam pemilihan lurah. Lurah dipilih oleh
Bupati/Walikota melalui Sekda.
14. Bersifat administratif.

15. Bukan bagian dr otonomi desa.

2.4.3 Fungsi Kelurahan
16. Pelaksanaan kegiatan pemerintahan kelurahan.
17. Pemberdayaan masyarakat.
18. Pelayanan masyarakat.
19. Penyelenggaraan ketentraman dan ketertiban umum.
20. Pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan umum.

21. Pembinaan lembaga kemasyarakatan.

2.5 Aparatur Negara

Aparatur Negara adalah pegawai negara sipil yang diangkat dan
diberhentikan oleh pemerintah. Ada 2 (dua) pengertian pegawai negeri menurut
Undang-undang pokok kepegawaian no 5 tahun 2014 tentang ASN yaitu :

a. Pegawai negeri adalah unsur aparatur, abdi negara, dan abdi Masyarakat
yang dengan kesetiaanya dan ketaatannya kepada Pancasila dan Undang-
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undang Dasar 1945, negara dan pemerintahan menyelengarakan tugas

pemerintahan dan Pembangunan.

b. Pegawai negeri adalah nmereka yang telah memenuhi syarat-syarat yang

ditentukan dalam peraturan perundang-undangan yang berlaku, diangkat

oleh pejabat yang berwenang dan diserahi tugas negara lainnya yang

ditetapkan berdasarkan peraturan perundang-undangan dan digaji menurut

peraturan perundang-undangan yang berlaku

2.6 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu sangat penting sebagai dasar pijakan dalam rangka

penyusunan penelitian ini. Manfaatnya adalah untuk mengetahui hasil yang telah

dilakukan oleh peneliti terdahulu sebagai dasar perbandingan dan kajian.

Adapun hasil-hasil penelitian terdahulu tidak terlepas dari variabel penelitian ini.

Berikut ini beberapa hasil penelitian terdahulu yang dijadikan acuan peneliti

dalam melakukan penelitian ini :

Tabel 2.5 Penelitian Terdahulu

No. Judul Nama Metodologi Hasil Penelitian Perbedaan
Peneliti Penelitian
1. Kinerja Sri Witanti Jenis penelitian Hasil yang diperoleh dari Lokasi
Pegawai kualitatif dengan penelitian ini menunjukan penelitian
Kelurahan Di teknik bahwa kinerja pegawai masih Teori
Wilayah pengumpulan data | belum cukup optimal terbukti Kinerja
Kota melalui pengadaan | masih banyaknya kesalahan Menurut
Banjarbaru data primer dan serta penyimpangan yang Dwiyanto
Dalam sekunder untuk terjadi dalam setiap proses (2002)
Pelayanan kebutuhan suatu penyelesaian tugas dan
Publik penelitian. tanggung jawab yang
diberikan. Diperkuat dengan
adanya masukan berupa kritik
dan saran dari masyarakat
dalam aspek pelayanan yang
diberikan oleh pegawai
tersebut.
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Kinerja Pegawai | Nur’aena. Tipe penelitian Berdasarkan hasil penelitian e Lokasi
di Mustainah, yang digunakaq yang adg bahwa kinerja penelitian
Kantor adalah deskriptif pegawai pada kantor e Teori
Kelurahan Muhammad dan dasar Kelurahan Tondo dilihat dari Kinerja
Tondo Rapi penelitian yang Efektivitas, Otoritas dan Suvadi
Kecamatan digunakan adalah Tanggung Jawab, Inisiatif Y
Mantikulore metode penlitian sudah dianggap cukup baik. Prawiroset
Kota Palu kualitatif. Tetapi dilihat dari indikator ono.

disiplin pegawai hasilnya

masih kurang baik, dalam hal

disiplin kehadiran para

pegawai tidak sesuai aturan

yang berlaku. Dari kehadiran

mereka sebagai pegawai

penyebab terjadinya

keterlambatanketerlambat an

dikarnakan ada kendala
Kinerja Muhammad Metode yang Hasil penelitian yaitu hasil o Lokasi
Pelayanan Teouh digunakan penelitian menyimpulkan penelitian

gu o o

Publik kualitatif bahwa Kinerja pelayanan
Aparatur Prabowo dengan metode Aparatur Sipil Negara di e Teori yang
Sipil Negara deskriftifanalitis | ~clurahan Rimuku Kecamatan | digunakan

Mamuju Kabupaten Mamuju teori
Pada Kantor terbilang kurang baik. Hal ini Pelayanan
Kglurahan berdasarkan hasil penelitian Publik
Rimuku dengan Tiga indikator, yakni: menurut
Kecamatan responsivitas Aparatur masih Levine
Mamuju kurang baik, responsibiltas (Dwiyanto,
Kabupaten sebagian Aparatur sudah cukup 2008)
Mamuju bertanggung jawab dalam

melaksanakan tugas.

Akuntabilitas aparatur
Analisi Kinerja | Delvi Ostita Metode penelitian | Hasil dari npenelitian yaitu e Lokasi
Pegawai Dalam | Maria yang digunakan pelayanan administrasi Penelitian
Memberikan adalah kualitatif penduduk yang dilakukan oleh e Teori yang
Pelayanan deskriptif. pegawai kantor desa Siabu digunakan
Administrasi masih belum optimal. adalah teori
Kepada Diketahui bahwa kedisiplinan pelayanan
Masyarakat pegawai kantor desa Siabu (wastiono
(Studi Kasus Di masih belum bisa dikatakan 2003)
Kantor Desa dengan baik
Siabu
Kecamatan Salo
Kabupaten
Kampar)
Kinerja aparatur | Nur Syawal Penelitian ini Hasil dari penelitian ini e Metode
terhadap Ashari, menggunakan berdasarkan hasil dari olahan penelitian
kualitas Muhammad metode penelitian data kuisioner diperoleh e Lokasi
pelayanan Rais Rahmat | deskriptif rekapitulasi variable kinerja penelitian
publik di kantor | Abbdul Jabbar | kuantitatif aparat8ur dengan persentase
kelurahan wala 67,4% termasuk dalam
kecamatan kategori “baik”
maritenggae
kabupaten
sidenreng
rappang
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2.7 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran penelitian ini adalah sebagai berikut Kinerja
pelayanan di kantor Lurah sangat berpengaruh terhadap jalan nya pemerintahan.
Terdapat 5 (lima) determinan kualitas pelayanan publik yang dapat dirincikan
sebagai berikut menurut Parasuraman, Zeithami dan Berry, (1988) yaitu:

1. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan untuk melaksanakan
pelayanan yangdijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

2. Ketanggapan (responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu
pelanggan danmemberikan pelayanan dengan cepat.

3. Jaminan (assurance), yaitu pengetahuan dan kesopanan pegawai serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan
atau“assurance”.

4. Empati (emphaty), yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi
bagi pelanggan.

5. Berwujud (fangible), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan,
personel, Dan media komunikasi.

Dengan menggunakan teori ini diharapkan dapat mengukur tingkat
Kinerja. Dalam hal ini adalah Kinerja Aparatur Desa Dalam Memberikan
Pelayanan Publik Di Kelurahan Sidorejo Kecamatan Medan Tembung Kota

Medan.
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Gambar 2. 5 Kerangka Pemikiran

Kinerja Pegawai Dalam Tujuan kinerja pegawai
Memberikan Pelayanan Publik i
1. Adanya tanggung jawab
Teori Kinerja menurut serta kesederhanaan
Parasuraman, Zeithami dan dal berik
Berry, (1988) - alam memberikan
1. Keandalan :> pelayanan.
(reliability ) /\ 2. Terealisasinya
2. Ketangg apan kesejahteraan
(responsiveness )
3. Jaminan masyarakat dalam
(assurance ) .
. Empati (emphaty) memberikan pelayanan
5. Berwujud (tangible) publik.
Faktor Penghambat :

1. Rendahnya produktivitas kerja
dan disiplin dari Pegawai

2. Sarana yang kurang memadai

Sumber : Data Olahan Penulis, 2023
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan pendekatan
kualitatif. Penelitian ini dipilih karena menyajikan data secara sistematis,

faktual, dan akuratsesuai dengan fakta di lapangan.

Menurut Meleong (2007:6) menyatakan bahwa penelitian kualitatif adalah
penelitian yang bertujuan dalam memahami fenomena yang dialami subjek
penelitian yang berkaitan dengan studi tentang perilaku, sikap, motivasi,
persepsi, dan tindakan subjek. Dengan kata lain, metode kuantitatif tidak dapat

digunakan dalam jenis penelitian ini.

Jenis penelitian deskriptif ini sering digunakan sebagai metode penelitian.
Di sebuah penelitian tulisan ilmiah harus mengangkat masalah dan jelaskan agar
dapat menarik kesimpulan sesuai dengan yang diharapkan. Jenis penelitian ini
menggunakan data kualitatif yang di deskripsikan secara deskriptif dengan
menganalisis fenomena dan masalah sosial yang terjadi di wilayah itu dengan
menampilkan hasil data yang benar-benar ada tanpa menyembunyikan hasil data

tersebut.

3.2 Waktu Penelitian

Penelitian tentang “Kinerja Pegawai Dalam Memberikan Pelayanan Publik
Di Kantor Kelurahan Sidorejo Kecamatan Medan Tembung Kota” sejak judul
skripsi ini disetujui, ada beberapa tahapan dan rincian kegiatan yang akan

dilakukan sebagai berikut :
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Tabel 3.2 Rincian Waktu Penelitian

Jan
2024

Feb
2024

Mart
2024

No. Uraian Kegiatan Mar Apr | Mei Jun
2023 | 2023 | 2023 | 2023
1. | Penyusunan Proposal
2. | Seminar Proposal
3. | Perbaikan Proposal
4. | Penelitian
5. | Penyusunan Skripsi
6. | Seminar Hasil
7. | Perbaikan Skripsi
8. | Sidang Meja Hijau

Sumber : Data Olahan Penulis, 2023

3.3 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian yang dilakukan berada di Kantor Kelurahan Sidorejo yang

beralamat di Jalan Suluh, Nomor 84, Kecamatan Medan Tembung, Kota Medan,

Sumatera Utara.

3.4 Informan Penelitian

Informan (Narasumber) adalah seseorang yang benar-benar mengetahui

suatu permasalahan tertentu yang darinya dapat di peroleh informasi yang jelas,

akurat, dan dapat diandalkan dalam bentuk pernyataan, keterangan atau data-

data yang membantu dalam memecahkan permasalahan tersebut. Penelitian ini

menentukan informan dengan teknik purposive sampling, dipilih dengan

pertimbangan dan tujuan tertentu, yang benar-benar menguasai objek yang

diteliti peneliti.

Untuk mendapatkan informasi lebih dalam mengenai Kinerja Pegawai Dalam

Memberikan Pelayanan Publik Di Kantor Kelurahan Sidorejo Kecamatan

Medan Tembung Kota Medan, maka peneliti memilih orang-orang yang
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mengetahui dan terlibat langsung dalam objek yang sedang diteliti. Informan

dalam penelitian ini meliputi :

1. Informan kunci adalah orang yang mengetahui berbagai informasi pokok

yang di perlukan dalam penelitian. Adapun informan kunci dalam penelitian

ini yaitu Ibu Elfi Sri Bulan, S.E. selaku Sekretaris Lurah Sidorejo.

2. Informan utama adalah orang yang terlibat langsung dalam interaksi sosial

yang terjadi. Adapun informan utama dalam penelitian ini berjumlah dua

orang yaitu Bapak Achmad Roihan Harahap, S.P. selaku Kasi Pemerintahan

dan Ibu Hj. Sulastri, S.E. selaku Kasi Pembangunan.

3. Informan tambahan adalah orang yang merasakan atau melihat langsung

dampak yang dilakukan. Adapun informan tambahan dalam penelitian ini

berjumlah dua orang yaitu Bapak Anto dan Ibu Tanti selaku Masyarakat.

No. Informan Penelitian Jabatan Keterangan
1. | Ibu Elfi Sri Bulan, S.E Sekretaris Lurah Sidorejo Informan Kunci
2. Bapak Achmad Roihan Staff Kasi Pemerintahan Informan Utama
Harahap, S.P.
3. | Ibu Hj. Sulastri, S.E. Kasi Pembangunan Informan Utama
4. | Bapak Anto Masyarakat Informan Tambahan
5. | Ibu Tanti Masyarakat Informan Tambahan

3.5 Teknik Pengumpulan Data

Tabel 3.4. Daftar Responden Informan Penelitian

Menurut Sugiyono (2017:224) teknik pengumpulan data merupakan

langkah yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan utama penelitian

adalah untuk memperoleh data. Sugiyono (2017:225) juga menjelaskan bahwa

pengumpulan data penelitian kualitatif dilakukan pada natural setting (kondisi

alam). Teknik pengumpulan data adalah rangkaian kegiatan yang harus
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dilakukan dalam penelitian karena teknik pengumpulan data tersebut yang
nantinya digunakan sebagai landasan untuk penyusunan instrumen penelitian.
Teknik pengumpulan data yang baik menghasilkan data yang sangat integritas
dan sebaliknya. Oleh karena itu, teknik pengumpulan data tidak boleh salah dan

harus dilakukan dengan hati-hati.

Dalam penelitian kualitatif, ada tiga teknik pengumpulan data yang utama
yakni observasi, wawancara, dan dokumentasi. Untuk meningkatkan
kepercayaan yang tinggi terhadap hasil penelitian yang dilakukan, peneliti dapat
menggunakan teknik triangulasi untuk teknik pengumpulan data tambahan.
Menurut Semiawan (2010:41) tujuan penggunaan teknik triangulasi ialah untuk

memperkuat data yang di peroleh dan data yang valid.

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut :

1. Observasi

Observasi adalah studi yang di sengaja dan sistematis dari fenomena sosial dan
gejala-gejala psikis melalui pengamatan dan pencatatan. Menurut Kristanto
(2018:57) kunci keberhasilan observasi sebagai teknik pengumpulan data sangat
banyak ditentukan dengan melakukan pengamatan sendiri, kemudian

menyimpulkan dari apa yang diakhiri diamati.

Dalam tahap penelitian ini teknik observasi yang digunakan oleh peneliti
dengan pengamatan langsung di lapangan agar mengetahui secara langsung
keadaan yang sebenarnya terjadi, dan menggambarkan hal-hal yang berkaitan

dengan penelitian.
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2. Wawancara

Wawancara adalah suatu percakapan yang dilakukan untuk mendapatkan
informasi yang berfokus pada masalah dengan proses tanya jawab secara
langsung antara dua orang atau lebih. Menurut Yusuf (2014:61) wawancara
dilakukan untuk memperoleh data atau informasi sebanyak dan sejelas mungkin
kepada subjek penelitian.

Dalam tahap penelitian ini peneliti melakukan dialog secara langsung
dengan Sekretaris Lurah, Kasi Pemerintahan, Kasi Pembangunan, dan
Masyarakat, agar peneliti dapat mengetahui lebih dalam lagi mengenai data yang
di peroleh terkait penelitian. Selain itu, peneliti juga menggunakan teknik
wawancara terstruktur, dimana peneliti sudah mempersiapkan pertanyaan-
pertanyaan wawancaranya

terlebih dahulu.

3. Dokumentasi

Dokumentasi adalah catatan suatu peristiwa yang telah terjadi, dalam bentuk
gambar, tulisan, rekaman, atau karya seseorang. Kajian terhadap dokumen
merupakan pelengkap dari penggunaan metode observasi dan wawancara. Hasil
penelitian bisa lebih diandalkan bila didukung dengan dokumentasi, serta foto-
foto di lapangan. Menurut Yusuf (2014:63) dokumentasi tentang orang atau
sekelompok orang yangada di dalam suatu peristiwa atau kejadian di lingkungan

sosial yang sangat berguna untuk melakukan penelitian kualitatif.

Dalam tahap penelitian ini teknik dokumentasi yang digunakan oleh peneliti

untuk menguatkan data yang diperoleh dari observasi dan wawancara. Peneliti
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akan melakukan pengumpulan sejumlah catatan dan mengambil beberapa
gambar selama proses pengumpulan data berlangsung, dengan teknik ini peneliti
berharap mendapatkan data yang konkrit.

4. Triangulasi

Triangulasi adalah teknik yang digunakan untuk memverifikasi data yang
diperoleh untuk memastikan bahwa data yang diperoleh dapat menjamin
keabsahan dan validitas data dari subjek penelitian yang dilakukan. Triangulasi
adalah pendekatan yang menggabungkan berbagai teknik pengumpulan data
yang digunakan oleh peneliti saat mengumpulkan dan menganalisis data. Pada
dasarnya, peristiwa yang diteliti dapat dipahami sehingga ditemukan kebenaran
yang akurat dan valid jika dilihat dari sudut pandang, dan sumber informasi yang
berbeda. Teknik triangulasi digunakan untuk memperoleh hasil data dari
berbagai sumber dengan tingkat kebenaran yang tinggi pada data yang diperoleh.
Menurut Nugrahani (2014:3-4) keuntungan menggunakan teknik triangulasi ini
saat melakukan penelitian adalah dapat mengoreksi kesalahan-kesalahan yang
biasa terjadi pada instrument penelitian, triangulasi juga dapat meningkatkan
kepercayaan dari hasil penelitian, sehingga dapat mengembangkan pertanyaan

ulasan untuk mendapatkan data yang lebih detail.

Dalam tahap penelitian ini teknik triangulasi ditempuh dengan cara
pengecekan perbandingan dari hasil yang diperoleh saat observasi terkait dengan
penelitian, wawancara, dan dokumentasi. Berharap dengan hasil perbandingan
tersebut peneliti menemukan titik terang dan bisa memberi masukan kepada
Kelurahan Sidorejo terhadap penyelesaian permasalahan kinerja pegawai dalam

memberikan pelayanan publik.
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3.6 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan teknik untuk mengolah data menjadi
informasi sehingga lebih mudah memahami dan menganalisis data yang
diperoleh. Penelitian membutuhkan teknik analisis data untuk mendapat
kansolusi dari permasalahan yang muncul dalam penelitian yang saat ini
diadakan. Tujuan dari teknik analisis data adalah untuk mendapatkan
kesimpulan keseluruhan yang telah didapatkan dari data-data penelitian yang

dikumpulkan oleh penulis.

Dalam penelitian ini, teknik analisis data diadakan setelah selesai
pengumpulan data. Oleh karena itu, teknik analisis data diadakan pada saat
wawancara ketika penulis sudah menganalisa jawaban yang diberikan kepada
informan. Menurut Noeng Muhadjir (1998:104) jika jawaban informan tidak
menjawab tujuan penelitian dan tidak cukup spesifik, jadi penulis akan

melanjutkan pertanyaan lagi sampai data yang diperoleh menjadi sah.

Kegiatan yang dilakukan dalam analisis data kualitatif diadakan secara
interaktif dan berlangsung terus menerus sampai akhir, sampai terjadi kejenuhan
data. Data dari penelitian ini akan di analisis menggunakan model Miles &
Huberman dalam Saldana (2014:12-14) menunjukkan bahwa proses analisis data

terdiri atas tiga alur pokok sebagai berikut :

1. Reduksi data merupakan langkah yang digunakan dalam teknik analisis
data kualitatif. Karena ada banyak dalam data yang diperoleh dari
survei lapangan, sehingga perlu untuk menggabungkannya menjadi
satu bagian dan merangkum masalah utama yang ditemukan di
lapangan secara rinci. Reduksi data adalah kegiatan merangkum,
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memilih, dan memfokuskan hal-hal yang paling penting, dan mencari
tema yang utama, sekaligus menyederhanakan data yang diperoleh dari
hasil lapangan.

2. Penyajian data dalam teknik analisis data penelitian kualitatif dapat
berupa wuraian singkat, bagan, keterkaitan antar kategori, dan
sebagainya. Pada tahap penyajian ini, peneliti menggolongkan atau
mengelompokkan data tersebut ke dalam penggolongan tertentu setelah
data diterima di lapangan dan data tersebut diberi tanda khusus. Oleh
karena itu, penggolongan data juga memudahkan dalam
mengidentifikasi data yang paling penting dan paling tidak penting
dalam tahap reduksi, sehingga peneliti dapat mengkategorikan data
yang terkumpul.

3. Penarik kesimpulan atau verifikasi diambil setelah dua tahap
sebelumnya sehingga penulis dapat mencari dan menemukan masalah
yang muncul di lapangan. Pada tahap kesimpulan ini, peneliti mencatat
keteraturan, polapola penjelas, alur kausalitas, proposisi, dan
konfigurasi. Selama melakukan penelitian di lapangan penulis
melakukan tahapan kesimpulan secara terus menerus. Kemudian data
tersebut menjadi data yang valid dan tepat dituliskan dalam
kesimpulan. Langkah ini juga dilakukan sampai berakhirnya peneliti di
lapangan dan mendapatkan data yang sesuai dengan tujuan penelitian

yang dilakukan.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

1.

Kinerja Pegawai Di Kantor Kelurahan Sidorejo Kecamatan Medan
Tembung dapat disimpulkan dari kelima indikator, dimana dari kelima
indikator yang peneliti gunakan dalam penelitian ini hanya tiga indikator
yang berjalan dengan baik yaitu kehandalan (reliability), jaminan
(assurance), dan empati (emphaty) mulai dari jangka waktu pelayanan,
standar kerja yang sesuai dengan aturan serta kemampuan petugas
pelayanan dalam memberikan informasi. Namun ada dua indikator yang
belum berjalan dengan baik yaitu Daya Tanggap (responsiveness) bahwa
ketanggapan aparatur desa terhadap masyarakat masih kurang atau belum
cukup tanggap. Bukti Fisik (tangible) belum memadai karena masih

minimnya kursi yang disediakan ruangan Tunggu dan fasilitas kantor yang

tersedia.

2. Faktor penghambat yang ada pada kinerja aparatur Kelurahan dalam
memberikan pelayanan publik ialah pada kurangnya sarana dan prasaran
seperti terbatasnya jumlah komputer dan fasilitas ruang tunggu yang
dimiliki kelurahan Sidorejo. Hal ini menyebabkan lambatnya para aparatur
lurah dalam melayani keluhan masyarakat.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan diatas maka peneliti dapat memberikan saran
dan masukan terkait dengan Kinerja aparatur Lurah dalam memberikan
pelayanan publik sebagai berikut:

1. Pihak kelurahan diharapkan lebih cepat lagi dalam menanggai keluhan yang
disampaikan masyarakat agar masyarakat memperoleh pelayanan yang baik
dan meningkatkan citra Kantor

2. Pihak Kelurahan diharapkan dapat meningkatkan fasilitas kantor yang

belum memadai agar masyarakat menerima pelayanan dengan baik.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Gambar

Gambar 1. Foto Kantor Kelurahan Sidorejo Jl. Suluh No.84

Medan, Kecamatan Medan Tembung, Kota Medan,

Sumatera Utara, 20222). Pada Senin Tanggal 12 Juni 2023
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Gambar 2. Wawancara dengan Ibu Elfi Sri Bulan, SE
selaku Sekretaris Kelurahan Sidorejo. Pada Selasa
tanggal 20 Juni 2023
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Gambar 3. Wawancara dengan Bapak Achmad Roihan Harahap, S.P selaku
Staff Kasi Pemerintahan Kelurahan Sidorejo. Pada Rabu tanggal 5 Juli
2023.
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Gambar 4 Wawancara dengan Ibu Hj. Sulastri, SE selaku Kasi
Pembangunan Kantor Kelurahan Sidorejo. Pada Kamis tanggal 6 Juli 2023.
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Gambar 4. Wawancara dengan Ibu Tanti selaku Masyarakat yang sedang
mengurus surat di Kantor Lurah Sidorejo. Pada Selasa tanggal 5 Juli 2023.

Gambar 5. Wawancara dengan Bapak Anto sebagai Masyarakat yang
sedang melakukan pengurusan surat di Kantor Lurah Sidorejo. Pada Selasa
tanggal 11 Juli 2023.
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Lampiran 2 Wawancara

1. Tangible (Aspek Bukti Fisik)

* Apakah sarana dan prasarana di Kantor Kelurahan Sidorejo telah
memenuhi Standar pelayanan yang baik terhadap masyarakat?

* Bagaimana jika ada sarana dan prasarana yang tidak memenuhi
standar pelayanan atau rusak. Apakah akan segera dilakukan
perbaikan maupun pembaharuan?

2. Reability (Aspek Kehandalan)

* Bagaimana kecermatan dan ketelitian pegawai Kantor Kelurahan
Sidorejo dalam memberikan layanan kepada masyarakat?

* Apakah pegawai Kantor Kelurahan Sidorejo telah menguasai tugas
dan fungsinya dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat?

3. Responsive (Aspek Daya Tanggap)

* Bagaimana pegawai Kantor Kelurahan Sidorejo dalam menanggapi
keluhan masyarakat mengenai pelayanan di Kantor Kelurahan
Sidorejo?

4. Confidence (Kepercayaan)

* Apakah ada aturan yang menjelaskan dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat, pegawai di Kantor Kelurahan Sidorejo selalu
tepat waktu dalam menyelesaikan tugas sesuai dengan waktu yang
telah ditentukan ?

5. Empaty (Aspek Empati)
* Apakah pegawai Kantor Kelurahan Sidorejo selalu ramah dan sopan

dalam memberikan pelayanan kepada Masyarakat?
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Lampiran 3. Surat Pengantar Riset
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Lampiran 4. Surat Pengantar Badan Riset dan Inovasi Daerah (BRIDA)
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Lampiran 5. Surat Selesai Riset Kantor Kelurahan Sidorejo
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