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ABSTRAK

Efektivitas Kinerja Pelayanan Publik Di Kantor Desa Kwala Musam
Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat Sumatera Utara

Peningkatan efektivitas pelayanan publik sangat diharapkan guna terciptanya
tenaga aparatur yang handal dan terampil dalam melaksanakan segala pekerjaan
yang diberikan kepadanya. Dengan adanya efektivitas kinerja aparatur yang baik
akan dapat memperlancar efektivitas pelayanan Kantor Desa Kwala Musam
Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat. Semakin ketatnya tingkat
persaingan sumber daya manusia, baik dalam bisnis maupun dalam organisasi
mengakibatkan  organisasi  dihadapkan pada tantangan untuk dapat
mempertahankan kelangsungan hidup. Keberhasilan suatu pelayanan publik desa
dipengaruhi oleh kinerja aparatur atau hasil kerja yang dicapai oleh setiap aparatur
desa dalam melakukan tugas sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan oleh
perusahaan atau organisasi. Tujuan dari pada pengelolaan sumber daya manusia
adalah bagaimana secara efektif menciptakan kontribusi terhadap upaya pencapaian
sasaran organisasi dan bagaimana memenuhi tanggung jawab sosialnya terhadap
para aparatur.

Kata Kunci : Efektivitas, Pelayanan publik
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Menghadapi era perubahan yang penuh tantangan dan peluang maka aparatur
negara sebagai pelayan masyarakat semakin dituntut dalam bekerja terutama dalam
hal pemberian pelayanan sebaik-baiknya kepada masyarakat menuju pemerintahan
yang good governance. Dewasa ini perubahan demi perubahan dalam
meningkatkan efektivitas pelayanan publik selalu menjadi fokus utama dalam
meningkatkan pelayanan prima bagi masyarakat.Ini dipandang penting guna
meningkatkan efektivitas kinerja para aparatur dalam menjalankan roda

pemerintahan kearah pencapaian tujuan.

Pembukaan Undang-Undang Dasar Republik Indonesia 1945 (UUD 1945)
mengamanatkan bahwa tujuan didirikan Negara Republik Indonesia, antara lain,
adalah untuk memajukan kesejahteraan umum dan membuat cerdas bangsa. Mandat
menyiratkan kewajiban untuk memenuhi kebutuhan semua warga negara melalui
sistem pemerintahan yang mendukung terciptanya pelayanan publik yang
berkualitas dalam rangka memenuhi kebutuhan dasar dan hak-hak sipil setiap
warga negara untuk barang-barang publik, pelayanan publik, dan pelayanan

administrasi.

Pemerintah pada awalnya dibentuk adalah untuk menjamin terlaksananya
ketertiban masyarakat agar individu dalam masyarakat leluasa dalam menjalankan

kegiatannya tanpa rasa merasa terganggu oleh ancaman-ancaman baik dari
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lingkungan intern maupun lingkungan ekstern dalam masyarakat. Seiring

berjalannya waktu, kebutuhan masyarakat menjadi kompleks dan berkembang.

Semakin ketatnya tingkat persaingan sumber daya manusia, baik dalam bisnis
maupun dalam organisasi mengakibatkan organisasi dihadapkan pada tantangan
untuk dapat mempertahankan kelangsungan hidup. Keberhasilan suatu pelayanan
publik desa dipengaruhi oleh kinerja aparatur atau hasil kerja yang dicapai oleh
setiap aparatur desa dalam melakukan tugas sesuai dengan tanggung jawab yang
diberikan oleh perusahaan atau organisasi. Tujuan dari pada pengelolaan sumber
daya manusia adalah bagaimana secara efektif menciptakan kontribusi terhadap
upaya pencapaian sasaran organisasi dan bagaimana memenuhi tanggung jawab

sosialnya terhadap para aparatur.

Sebagai konsekuensi untuk mendukung reformasi diberbagai bidang, telah
dilakukan penyempurnaan peraturan perundang-undangan.Terbitnya undang-
undang tersebut, pada dasarnya mengharapkan terwujudnya kinerja aparatur pada

instansi pemerintah yang efektif.

Oleh karena itu, peningkatan efektivitas pelayanan publik sangat diharapkan
guna terciptanya tenaga aparatur yang handal dan terampil dalam melaksanakan
segala pekerjaan yang diberikan kepadanya. Dengan adanya efektivitas kinerja
aparatur yang baik akan dapat memperlancar efektivitas kinerja pelayanan publik
di kantor Desa Kwala Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat

Sumatera Utara.

Berhasil atau tidaknya pemerintah dalam mencapai tujuan yang ditetapkan

sebelumnya sangat tergantung pada kemampuan sumber daya manusianya
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(pegawai) dalam menjalankan tugas-tugas yang diberikan. Oleh karena itu, setiap
instansi desa perlu memikirkan bagaimana cara yang dapat dilakukan untuk
mengembangkan sumber daya manusianya agar dapat mendorong kemajuan bagi

pemerintah.

Peningkatan kualitas sumber daya aparatur menjadi sangat urgen dan perlu
dilakukan secara terencana, terarah, dan berkesinambungan dalam rangka
meningkatkan kemampuan dan profesionalisme. Selain itu, kualitas sumber daya
aparatur yang tinggi akan bermuara pada lahirnya komitmen yang kuat dalam
penyelesaian tugas-tugas rutin sesuai tanggung jawab dan fungsinya masing-

masing secara lebih efesien,efektif, dan produktif.

Kinerja aparatur yang berbeda-beda tersebut dipengaruhi oleh pengetahuan,
keterampilan, sikap, serta kedisiplinan yang dimiliki masing-masing aparatur.
Keadaan tersebut justru menimbulkan perbedaan kemampuan para aparatur dalam
hal melaksanakan tugasnya. Sehingga tingkat efektivitas kinerja aparatur akan

bervariasi.

Berdasarkan observasi awal adapun identifikasi permasalahan atau fenomena
sosial yang saya lihat di lapangan dimana pelayanan publik Di Kantor Desa Kwala
Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat, terlihat masih adanya
keluhan yang disampaikan masyarakat baik secara langsung maupun tidak
langsung. Hal ini terlihat dari masih rendahnya pelayanan Di Kantor Desa Kwala
Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat, minimnya staf yang ada
didesa suka damai kemudian juga ketidak disiplinan staf desa hal ini dapat dilihat

dari kantor desa sepi ketika jam masuk kantor.
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Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik dalam mengambil
sebuah judul tugas skripsi yaitu” Efektivitas Kinerja Pelayanan Publik Di Kantor
Desa Kwala Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat Sumatera

Utara”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis mengambil rumusan masalah

sebagai berikut:

1. Bagaimana Efektivitas Kinerja Pelayanan Publik Di Kantor Desa Kwala
Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat Sumatera Utara?

2. Apa saja faktor penghambat pada Efektivitas Kinerja Pelayanan Publik Di
Kantor Desa Kwala Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat

Sumatera Utara?

1.3 Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui Efektivitas Kinerja Pelayanan Publik Di Kantor Desa Kwala

Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat Sumatera Utara?

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diperoleh dalam penelitian sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan
tentang Administrasi Publik, Manajemen Sumber daya Manusia dan Kantor

Desa Kwala Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat.
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2. Manfaat Praktis

1) Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan penulis dalam menggunakan ilmu dan teori yang diperoleh
selama mengikuti perkuliahan dengan membandingkannya pada fakta
di lapangan.

2) Bagi Civitas Akademik
Hasil Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai masukan,
pertimbangan dan perbandingan bagi kalangan akademisi, mengenai
efektivitas kinerja pelayanan publik di kantor Desa Kwala Musam
Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat Sumatera Utara.

3) Bagi Kantor Desa Kwala Musam Kecamatan Batang Serangan
Kabupaten Langkat
Hasil penelitian ini diharapkan akan dapat menjadi bahan dalam
mempertahankan serta meningkatkan efektivitas kinerja pelayanan
publik di kantor Desa Kwala Musam Kecamatan Batang Serangan

Kabupaten Langkat Sumatera Utara.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pengertian Efektivitas

Efektivitas adalah suatu tingkat keberhasilan seseorang atau sebuah
organisasi dalam beberapa cara dalam mencapai suatu tujuan yang diukur dengan
kualitas, kuantitas dan waktu seperti yang direncanakan sebelumnya. Menurut
Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), efektivitas adalah keramahan, kegiatan
dan ada kesesuaian dalam sebuah kegiatan antara seseorang yang melakukan tugas

dengan tujuan yang ingin dicapai.

Efektivitas mengacu pada pencapaian hasil kinerja yang ditetapkan oleh
setiap organisasi sebagai tujuan dari tujuan yang ditetapkan dalam organisasi itu.
Pencapaian kinerja dapat diukur dengan melihat seberapa baik suatu tujuan telah
tercapai. Pengukuran kinerja merupakan langkah yang efektif dalam memastikan

perkembangan tujuan organisasi, apakah tujuan tersebut berhasil atau gagal.

Efektivitas merupakan pencapaian tujuan atau target dalam batas waktu yang
sudah ditetapkan tanpa sama sekali memperdulikan biaya yang sudah dikeluarkan.
Efektif adalah perbandingan antara input dan output dalam berbagai aktivitas
kegiatan sampai dengan pencapaian tujuan terpenuhi yang bisa dari beberapa
banyaknya kuantitas dan kualitas hasil kerja, maupun batas waktu yang ditetapkan
atau ditargetkan sebelumnya. Efektif juga merupakan suatu yang mampu mencapai
hasil yang diinginkan. Efektivitas adalah tingkatan sejauh mana tujuan tercapai dan

sejauh mana sasaran masalah dapat diselesaikan. Berbeda dengan efesiensi
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efektivitas ditentukan tanpa mengacu pada biaya. Efektivitas sama dengan “Doing

the Right Thing” sedangkan efesiensi “Doing the Thing Right”

Handoko (2001:7) Efektivitas adalah kemampuan untuk memilih tujuan yang
tepat atau peralatan yang tepat untuk pencapaian tujuan yang telah ditetapkan.
Efektivitas merupakan suatu pengukuran dalam arti tercapainya suatu sasaran atau
tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya, jika sarana atau tujuan tidak sesuai

dengan waktu yang telah ditetapkan maka suatu pekerjaan dikatakan tidak efektif.

Siagian (2003:20) Efektivitas adalah pemanfaatan sumber daya manusia,
dana, sarana dan prasarana dalam sejumlah tertentu yang secara sadar ditetapkan
sebelumnya untuk menghasilkan sejumlah barang atau jasa dengan mutu tertentu
tepat pada waktunya. Hal ini dapat disederhanakan bahwa kegiatan yang dilakukan
dapat dikatakan efektif apabila kegiatan tersebut dapat diselesaikan tepat pada

waktunya.

Efektivitas berkaitan dengan terlaksananya semua tugas pokok, tercapainya
tujuan, ketepatan waktu, dan partisipasi aktif dari anggota serta merupakan
keterkaitan antara tujuan dan hasil yang dinyatakan, dan menunjukan derajat
kesesuaian antara tujuan yang dinyatakan dengan hasil yang dicapai. Sebaliknya,
buruknya kinerja sumber daya manusia ditunjukkan dengan ketidakmampuannya
melaksanakan suatu program sesuai dengan yang telah ditetapkan. Hal itu
menggambarkan kinerja yang kurang efektif karena tidak mampu melakukan
sesuatu berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan sebelumnya. Manajemen kinerja

adalah manajemen tentang menciptakan dan memastikan komunikasi yang efektif.
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2.1.1. Pengukuran Efektivitas

Pengukuran sebuah efektivitas dapat di lihat melalui berbagai sudut
pandang tergantung siapa yang menilai efektivitas tersebut karena mengukur
efektivitas bukanlah hal yang mudah. Dengan menilai hasil kerja yang di capai
dalam organisasi dapat menjadi sebuah pengukuran efektivitas itu sendiri. Dalam
efektivitas tidak menyatakan tentang seberapa besar biaya yang akan di keluarkan
untuk mencapai sebuah tujuan tersebut yaitu dengan melihat bagaimana proses
program atau kegiatan tersebut telah tercapai dengan tujuan yang telah di tetapkan.
Tingkat efektivitas juga bisa di ukur dengan menilai antara rencana yang sudah di
tentukan oleh hasil nyata yang sudah terwujud, namun jika usaha tidak akurat serta
tindakan tidak sesuai dengan tujuan yang akan di capai hal itulah yang dapat

dikatakan tidaklah efektif.

Menurut pendapat David Krech.Ricard S.Cruthfied dan Egerton yang di
kutip Kembali oleh Sudarwan Danim menyebutkan ukuran efektivitas ,sebagai
berikut:

1. Jumlah hasil yang dapat di keluarkan, yang di maksud adalah dilihat dari
perbandingan antara masukan (input) dengan keluaran (output).

2. Tingkat kepuasan yang di peroleh, artinya ukuran efektivitas dapat
berdasarkan jumlah bila dalam kuantitatif dan berdasarkan mutu pada
kualitatif.

3. Produk kreatif, artinya hubungan kondisi dengan program ,yang nantinya
dapat menumbuhkan kreativitas dan kemampuan.

4. Intensitas yang di capai, memiliki ketaatan yang sangat tinggi dalam suatu
tingkatan.
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Etzioni yang di kutip oleh Idra wijaya (2010:187), mengemukakan pendekatan
pengukuran efektivitas organisasi yaitu :
1. Adaptasi
Adaptasi yang membuat kemampuan bisa menempatkan dan menyesuaikan
diri terhadap organisasi sesuai dengan lingkungan.
2. Integrasi
Integrasi adalah sebuah pendekatan yang mengukur tingkat keefektivitasan
tingkat organisasi tersebut dalam melakukan sosialisasi.
3. Motivasi
Motivasi merupakan dimana hubungan manusia di dalam organisasi tersebut
terhadap organisasi itu sendiri yang dapat menjadi pengukur dalam
keefektivitasan.
4. Produksi
Mutu dan jumlah dari suatu organisasi tersebut yang di hubungkan dengan
intensitas kegiatan organisasi itu sendiri, ini juga merupakan suatu pendekatan
dalam pengukuran efektivitas.
2.2. Faktor-faktor Yang Menghambat Efektivitas
1. Karakteristik Organisasi
Karakteristik organisasi adalah hubungan yang sifatnya relatif tetap
seperti susunan sumber daya manusia yang terdapat dalam organisasi.
Struktur merupakan cara yang unik memusatkan manusia dalam rangka
menciptakan serta menjalankan sebuah organisasi. Dalam struktur,

manusia dipusatkan sebagai bagian dari suatu hubungan yang relatif tetap
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yang akan melakukan pola interaksi dan tingkah laku yang berorientasi
pada tugas.

2. Karakteristik Lingkungan
Karakteristik lingkungan, mencakup dua aspek. Aspek pertama adalah
lingkungan eksternal yaitu lingkungan yang diluar batas organisasi dan
sangat berpengaruh pada organisasi, terutama dalam pengambilan
keputusan dan pengambilan tindakan. Aspek kedua adalah lingkungan
internal yang dikenal sebagai iklim organisasi yaitu lingkungan yang secara
keseluruhan dalam lingkungan organisasi.

3. Karakteristik Pekerja
Karakteristik pekerja merupakan faktor yang paling berpengaruh terhadap
efektivitas. Di dalam diri setiap individu ditemukan banyak perbedaan, akan
tetapi kesadaran individu akan perbedaan itu sangat penting dalam upaya
mencapai tujuan organisasi. Jadi, apabila suatu organisasi menginginkan
keberhasilan, organisasi tersebut harus dapat mengintegrasikan tujuan
individu sesuai tujuan organisasi.

4. Kebijakan dan Praktek Manajemen
Karakteristik manajemen adalah strategi dan mekanisme kerja yang
dirancang untuk mengkondisikan semua hal yang di dalam organisasi
sehingga efektivitas dapat tercapai. Kebijakan dan praktek manajemen
merupakan alat bagi pimpinan untuk mengarahkan setiap kegiatan guna
mencapai tujuan organisasi. Dalam melaksanakan kebijakan maupun
praktek manajemen harus memperhatikan manusia, tidak hanya

mementingkan strategi dan mekanisme kerja saja. Mekanisme ini meliputi
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penyusunan tujuan strategis, pencarian serta pemanfaatan atas sumber daya,
penciptaan lingkungan prestasi, proses komunikasi, kepemimpinan dan
pengambilan keputusan serta adaptasi terhadap perubahan lingkungan

inovasi organisasi.

2.3. Indikator Efektivitas
Dalam menjalankan perusahaan ada beberapa indikator efektivitas yang dapat
dinilai untuk mengetahui tingkat efektivitas atas pencapaian sasaran yang

ditetapkan yaitu :

1. Kuantitas kerja pegawai merupakan jumlah atau banyaknya pegawai yang
bekerja dan kejelasan tugas masing-masing, dimana pekerjaan yang dilakukan
oleh karyawan dapat mencapai tujuan dan target.

2. Waktu yang digunakan merupakan durasi lamanya pekerjaan yang dilakukan
dalam melaksanakan pekerjaan dalam mencapai target yang telah ditentukan.

3. Jabatan yang dipegang yaitu wewenang dan tugas masing-masing bagian.
Jabatan merupakan kedudukan yang menunjukkan tugas, tanggung jawab,
wewenang dan hak seorang karyawan di dalam sebuah instansi maupun

perusahaan.

2.4. Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan adalah kemampuan untuk memilih tujuan yang tepat atau
peralatan yang tepat untuk mencapai tujuan yang telah di tentukan sehingga dapat
memenuhi kualitas yang di harapkan oleh masyarakat dan dapat menimbulkan
citra yang baik terhadap aparatur pemerintah. Seorang ahli yaitu M. Manullang

(1986) mengatakan bahwa prestasi atau efektivitas organisasi pada dasarnya adalah
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efektivitas perorangan, atau dengan kata lain bila tiap anggota organisasi secara
terkoordinasi melaksanakan tugas dan pekerjaannya masing-masing dengan baik,

dan efektivitas pelayanan secara keseluruhan akan timbul.

Pelayanan umum itu sendiri adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang
atau kelompok dengan landasan faktor material melalui sistem, prosedur, dan
metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai
dengan haknya. Pelayanan yang dapat mendorong partisipasi masyarakat dalam
penyelenggaraan pelayanan publik, dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan,

dan harapan masyarakat secara khusus.

Pelayanan masyarakat atau pelayanan yang dapat di bentuk sebagai jasa
pelayanan, baik dalam bentuk barang yang pada prinsipnya menjadi tanggung
jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah dan di desa. Di
lingkungan Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dalam rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan

perundang — undangan.

Pelayanan Publik Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan,
bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan
dengan kehidupan manusia. Masyarakat setiap waktu selalu menuntut pelayanan
publik yang berkualitas dari birokrat, meskipun tuntutan tersebut sering tidak sesuai
dengan harapan karena secara empiris pelayanan publik yang terjadi selama ini
masih bercirikan berbelit-belit, lambat, mahal, dan melelahkan.

Pelayanan publik yang menjadi fokus studi disiplin ilmu administrasi publik di

Indonesia masih menjadi persoalan yang perlu memperoleh perhatian dan
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penyelesaian yang kompherensif. Hipotesis seperti itu secara kualitatif misalnya
dapat dengan mudah dibuktikan di mana berbagai tuntutan pelayanan publik

sebagai tanda ketidakpuasan mereka sehari-hari banyak dilihat.

Harus diakui, bahwa pelayanan yang diberikan oleh pemerintah kepada
rakyat terus mengalami pembaharuan, baik dari sisi paradigma maupun format
pelayanan seiring dengan meningkatnya tuntutan masyarakat dan perubahan di
dalam pemerintahan itu sendiri. Meskipun demikian, pembaharuan dilihat dari
kedua sisi tersebut berjumlah memuaskan, bahkan masyarakat masih diposisikan
sebagai pihak yang tidak berdaya dan termarginalisasikan dalam kerangka

pelayanan Kurniawan dalam (Abdul Kadir 2015 : 103 ).

Giornale Yuliarmi, N. N dan Riyasa, P. Kutipan dari (2007: 7)
mendefinisikan pelayanan sebagai kegiatan yang ambigu, tetapi mendatangkan
kepuasan bagi masyarakat dan tidak berhubungan dengan pelayanan. Layanan
lainnya. Dikatakan pula bahwa pelayanan merupakan interaksi langsung dengan
masyarakat dan interaksi dengan mesin fisik yang mendatangkan kepuasan bagi

masyarakat.

Menurut undang-undang No. 25 tahun 2009 tentang pelayan publik
diuraikan bahwa Pelayanan Publik adalah Segala bentuk kegiatan dalam rangka
peraturan, pembinaan, bimbingan, penyediaan fasilitas, jasa dan lainnya yang
dilaksanakan oleh aparatur pemerintahan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
kepada masyarakat sesuai ketentuan perundang-undangan yang berlaku.

Menurut Kotler (dalam Sinambela, 2010:4) pelayanan adalah setiap

kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan
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menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara
fisik. Menurut Moenir (2002:6) pelayanan merupakan kegiatan yang diteruskan
oleh organisasi atau perseorangan kepada konsumen yang bersifat tidak berwujud
dan tidak dapat dimiliki, konsumen yaitu masyarakat yang mendapat manfaat dan
aktivitas yang dilakukan oleh organisasi yang memberikan pelayanan.

Sedangkan menurut Boediono (2003:60) pelayanan adalah suatu proses
bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan kepekaan
dan hubungan interpersonal agar terciptanya kepuasan dan keberhasilan. Dari
beberapa pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah
serangkaian kegiatan atau proses pemenuhan kebutuhan yang dilaksanakan oleh
organisasi kepada masyarakat yang menawarkan kepuasan. Menurut Juliantara
(2005:3) pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan perundang-undangan.

Dalam hal ini pemberi pelayanan adalah aparatur yang bertugas pada
organisasi pemerintahan baik pemerintahan pusat maupun daerah. Penerima
pelayanan adalah warga masyarakat yang memiliki hak dan kewajiban atas
pelayanan publik. Pelayanan publik adalah pengabdian serta pelayanan kepada
masyarakat berupa usaha yang dijalankan dan pelayanan itu diberikan dengan
memegang teguh syarat-syarat efisiensi, efektivitas, ekonomis serta manajemen
yang baik dalam pelayanan kepada masyarakat dengan baik dan memuaskan (
Lukman, 2006 : 82 ).

Sedangkan pelayanan yang terkait dengan tugas aparatur pemerintah

menurut Ratminto dan Winarsih (2005:5) adalah: Segala bentuk pelayanan, baik
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dalam bentuk barang publik maupun jasa publik yang pada prinsipnya menjadi
tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di pusat, di daerah, dan
di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam
rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Sementara menurut
Kurniawan (2005:4).

Menurut Mahmudi (2007: 128) Mengatakan bahwa pelayanan publik adalah
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik
sebagi upaya, pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan. Pelayanan publik menurut (sinambela 2014: 5) adalah
sebagai kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang
memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau
kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu
produk secara fisik.

Pelayanan publik adalah pemberian layanan (melayani) keperluan orang
atau masyarakat yang mempunyai kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan
aturan pokok dan tata cara yang ditetapkan. Keseluruhan pelayanan yang
dilaksanakan oleh aparatur pemerintahan kepada publik didalam suatu organisasi
atau instansi untuk memenuhi kebutuhan penerima layanan/masyarakat. Atau pada
hakekatnya pelayanan publik merupakan pemberian layanan prima kepada
masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai

abdi masyarakat.
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2.5. Pengukuran Kinerja Pelayanan Publik

Pengukuran kinerja pelayanan publik pada dasarnya digunakan sebagai
penilaian atas keberhasilan atau kegagalan pelaksanaan kegiatan, program dan
kebijakan sesuai dengan sasaran dan tujuan yang telah ditetapkan dalam rangka
mewujudkan visi dan misi instansi pemerintah. Pengukuran kinerja mencakup
penetapan indikator kinerja dan penetapan pencapaian indikator kerja. Dengan kata
lain, pengukuran kinerja adalah metode untuk menilai kemajuan atau hasil yang

telah dicapai untuk dibandingkan dengan tujuan yang telah ditetapkan.

Menurut Gary Dessler (2013:182), penilaian kinerja adalah upaya sistematis
untuk membandingkan hasil yang dicapai seseorang dibandingkan dengan standar
yang ada. Tujuannya adalah untuk mendorong kinerja seseorang agar bisa diatas
rata-rata. Dalam birokrasi, pelayanan kinerja berarti evaluasi keberhasilan atau

kegagalan birokrasi dalam menjalankan tugasnya sebagai pelayan publik.

2.6. Indikator Penilaian Prestasi Kerja Keryawan

Dari beberapa pengertian penilaian prestasi kerja diatas maka kita dapat
menyimpulkan bahwa penilaian prestasi kerja membuat karyawan mengetahui
tentang hasil kerja dan tingkat produktifitasnya hal tersebut berguna sebagai bahan
pertimbangan yang paling baik dalam menentukan pengambilan keputusan dalam
hal promosi jabatan. Selain itu pelaksanaan penilaian prestasi kerja sangat penting
dilakukan untuk membantu pihak manajemen di dalam mengambil keputusan
mengenai pemberian bonus, kenaikan upah, pemindahan maupun pemutusan

hubungan kerja karyawan.
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Penilaian  prestasi  kerja (performance appraisal) pada dasarnya
merupakanfaktor kunci guna mengembangkan suatu orgasisasi secara efektif dan
efesien,karena adanya kebijakan atau program yang lebih baik atas sumber daya
yang ada dalam organisasi. Merupakan lembaga pusat penilaian prestasi kerja,
dimana lembaga tersebut berfungsi melakukan penilaian prestasi kerja terhadap
karyawan suatu perusahaan. Lembaga ini biasanya telah memiliki berbagai bentuk
metode penilaian karyawan yang telah distandarisasi, seperti tes psikologi, diskusi,
wawancara, simulasi. Penilaian prestasi kerja menggambarkan kekuatan dan
kelemahan karyawan. Kendala-kendala penilaian prestasi kerja menurut Hasibuan

(2011:100) :

1. Hallo effect

Hallo effect merupakan kesalahan yang dilakukan oleh penilai, karenapenilai
cenderung akan memberikan indeks prestasi baik bagi karyawan yang
dikenalnya atau sahabatnya. Sebaliknya terhadap karyawan yang kurang
dikenal penilai memberikan indeks prestasi sedang/kurang. Penilai sering
mendasarkan penilaiannnya atas dasar rasa (like ordislike) bukan atas dasar fisis
berpikir (right or werng). Bahkan penilai sering mempertimbangkan orang
ketiga atau keluarga karyawan yang dinilainya, seperti anak pejabat, kesukuan,
golongan, dan adanya kesalahan penilaian karena hanya meninjau atau melihat

secara sepintas umumnyasaja.

2. Tolak ukur penilaian
1) Leniency adalah kesalahan yang dilakukan penilai, karena penilai
cenderung untuk memberikan nilai yang tinggi terhadap karyawan yang
dinilainya itu.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accethd 28/11/24

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)28/11/24



Anisa Natalia Surbakti - Efektivitas Kinerja Pelayanan Publik di Kantor Desa....

2) Strictness adalah kesalahan penilai yang cenderung memberikan nilai
rendah karyawan yang dinilainya.
3) Personal bias adalah penilaian yang terjadi akibat adanya prasangka-

prasangka sebelumnya baik yang positifmaupun negatif.

Beberapa kegunaan penilaian prestasi kerja adalah mengetahui hasil
kerja,mengevaluasi sesuai dengan standar yang ditetapkan dan untuk

meningkatkan prestasi kerja karyawan.

Adapun beberapa indikator penilaian prestasi kerja menurut Malayu S.P
Hasibuan (2003;95) :
1. Kedisiplinan
Penilai menilai disiplin karyawan dalam mematuhi peraturan-peraturan yang
ada mengajukan pekerjaannya sesuai dengan instruksi yang diberikan
kepadanya.
2. Kreativitas
Kemampuan karyawan dan mengembangkan kreativitas untuk menyelesaikan
pekerjaannya, sehingga bekerja lebih berdaya guna.
3. Kerja Sama
Kesediaan karyawan berpartisipasi dan bekerja sama dengan karyawan lain,
sehingga hasil pekerjaan akan lebih baik.
4. Kecakapan
Kecakapan karyawan dalam menyatakan dan menjelaskan semua yang terlibat

di dalam penyusunan kebijakan perusahaan.
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5. Tanggung Jawab
Kejadian karyawan dalam mempertanggungjawabkan kebijaksanaannya,
pekerjaan dan hasil kerjanya, sarana dan prasarana yang digunakannya perilaku
serta hasil kerja dari bawahannya.
2.7. Tujuan Prestasi Kerja
Dalam setiap organisasipasti adanya tujuan untuk meningkatkan prestasi
kerja pegawai yang mana nantinya akan tercapai visi dan misi organisasi dengan
baik. Adapun tujuan dari prestasi kerja menurut Veithzal Rivai (2004:312) adalah

sebagai berikut:

1. Sebagai dasar pengambilan keputusan yang digunakan untuk promosi, demosi,
pemberhentian dan penetapan besarnya balas jasa

2. Untuk mengukur prestasi kerja yaitu sejauh mana pegawai bias sukses dalam
pekerjaannya

3. Sebagai dasar untuk mengevaluasi efektivitas seluruh kegiatan di dalam
organisasi

4. Sebagai dasar untuk mengevaluasi program latihan keefektivan jadwal kerja
dan kondisi kerja

5. Untuk meningkatkan motivasi kerja pegawai

6. Sebagai alat untuk memperbaiki dan mengembangkan kecakapan pegawai.

Prestasi kerja pegawai digunakan untuk mengidentifikasikan mereka yang akan
dipromosikan, bagi para pegawai dengan adanya penilaian prestasi kerja dapat
meningkatkan perasaan puas dalam diri mereka atau pegawai. Pegawai itu sendiri
merasa bahwa dengan cara ini hasil kerja mereka dinilai oleh organisasi dengan
sewajarnya dan sekaligus kelemahan-kelemahan yang ada pada individu pegawai
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dapat diketahui. Prestasi kerja merupakan hasil penilaian dari kinerja yang

ditunjukan oleh pegawai-pegawai atau pegawai.

2.8. Penelitian Relevan Atau Terdahulu
Hasil penelitian terdahulu dan relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh
peneliti, penelitian relevan ini menjadi titik tolak untuk peneliti dalam melakukan

penelitian, berikut merupakan penelitian yang relevan.

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

No | Nama Peneliti Judul Peneliti Hasil Peneliti
1 | Maria Elis Sri | Efektivitas Sebagaimana sudah terlaksana
ani dan Cahyo | Pelayanan  Publik | semua tentang efektifitas

Sasmito (2018) | Dibidang Kesehatan | pelayanan ~ publik  dibidang

Dalam Upaya | kesehatan dalam upaya
Mewujudkan mewujudkan kesejahteraan
Kesejahteraan masyarakat di Upt  (Unit
Masyarakat. Pelayanan Terpadu) Puskesmas

Dau, adapun masyarakat yang
sangat mendukung efektifitas
pelayanan publik sesuai dengan
tujuan instansi dalam upaya
mewujudkan  kepuasan  dan
kesejahteraan 20 masyarakaat
dapat dilihat dari program kerja
Puskesmas Dau sudah tersusun
dalam struktur organisasi
Pukkesmas Dau.

Upaya Puskesmas Dau dalam

mewujudkan kesejahteraan
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masyarakat juga sudah baik, hal ini
dapat dilihat dari inovasi (mobil
keliling dan layar monitor untuk
pengambilan nomor antrian).

Mereka sudah menyiapkan mobil
pelayanan 24  jam  untuk
masyarakat, bahkan mereka juga
mempunyai tim Homecareyang

siap untuk melayani masyarakat

untuk melakukan proses
pelayanan.

2 | Subarling, Pelayanan  Publik | Pelayanan Publik Pada Dinas
Andi  Rasyid | Pada Dinas | Penanaman Modal Dan Pelayanan
Pananrangi, Penanaman Modal | Terpadu  Satu  Pintu.  Hasil
Syamsul Bahri | Dan Pelayanan | penelitian menunjukkan bahwa
(2009 Terpadu Satu Pintu | tingkat  efektifitas  pelayanan

publik 21 pada dinas penanaman
modal dan pelayanan terpadu
terkategori ‘baik’ atau terkategori
‘efektif’. kesimpulan penelitian ini
adalah pada dasarnya pelayanan
publik pada dinas penanaman
modal dan pelayanan terpadu telah
berlangsung baik dan mendapat
respon yang baik dari masyarakat
pengguna jasa pelayanan imb
meskipun hal tersebut masih
memerlukan upaya maksimal dari
pemda Kabupaten Bulukumba
untuk meningkatkan pelayanan

tersebut.
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Hanesty (2019) | pelayanan  publik
pada dinas
kependudukan dan
pencatatan sipil kota
Padang tahun 2016-
2019

3 | Siti Nor | Efektivitas menunjukan bahwa masih kurang
Aisyabh, pelayanan  Aparat | efektifnya kinerja aparat
Fakhsiannor, Pemerintah Dalam | pemerintah desa dalam
Abdul Wahid | Pelayanan Publik Di | memberikan pelayanan kepada 22
(2016) Desa Asri Mulya jorong kabupaten tanah laut

masyarakat dilihat dari banyaknya
keluhan masyarakat yang
mendapatkan pelayanan,
hambatan yang ditemui seperti
sarana prasarana, sumber daya
manusia, dan akuntabilitas.

4 | Flowerina Efektivitas Pada tahun 2016 banyak keluhan

yang dirasakan oleh masyarakat
terkait pelayanan di  Dinas
Kependudukan dan pencaatatan
sipil di kota Padang yang sangat
lamban dan petugas yang tidak
ramah. Bahkan beberapa laporan
sampai pada Ombudsman di pusat

Jakarta.

5 Jessica  Luas, | Efektivitas

Marthen pelayanan publik di
Kimbal, Frans | kelurahan

Singkoh (2017) | kakaskasn dua
kecamatan tomohon

utara kota tomohon

Kehandalan dan daya tanggap
dalam melayani didapati bahwa
sebagian aparat kelurahan
kakaskasen dua belum dapat
diandalkan dalam pengoprasian
komputer, sehingga pelayanan
terasa berbelit. Hal ini merupakan
ujung tombak pelayanan kepada
masyarakat, karena daya tanggap
atau kepekaan merupakan aspek
yang dapat memberikan

kenyamanan kepada masyarakat.
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2.9. Kerangka Berpikir

Fungsi pelayanan publik menjadi salah satu fokus perhatian dalam
peningkatan kinerja pegawai pemerintah untuk lebih mendekatkan fasilitas
pelayanan publik kepada masyarakat sehingga mudah dijangkau oleh masyarakat.
Untuk dapat menyelenggarakan pemerintahan yang baik dituntut pegawai
pemerintah yang profesional, hal ini merupakan prasyarat dalam mutu

penyelenggaraan dan pelayanan yang akan diberikan kepada masyarakat.

Kerangka berpikir adalah sintesa dari berbagai teori dan hasil penelitian
yang menujukkan lingkup satu variabel atau lebih yang teliti, perbandingan nilai
satu variabel atau lebih pada sampel atau waktu yang berbeda, hubungan dua
variabel atau lebih, perbandingan pengaruh antara variabel pada sampel yang
berbeda dan bentuk hubungan struktural.

Uma Sekaran dalam Sugiyono (2015:91) mengemukakan bahwa, kerangka
berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan
berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting.

Kerangka berpikir juga dapat diartikan sebagai hubungan antara variabel
yang disusun teori yang telah dideskripsikan, selanjutnya dianalisis secara kritis dan

sistematis, sehingga sintesa tentang hubungan antara variabel penelitian.
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Adapun kerangka pemikiran penelitian yang digambarkan oleh penulis

adalah sebagai berikut:

Desa Kwala Musam
Kecamatan Batang
Serangan Kabupaten
Langkat

\ 4
/Ada beberapa indikator\

penilaian efektivitas pelayan
pegawai menurut Hasibuan
SP Melayu (2003 :95), yaitu :
Kedisplinan

Kreativitas

Bekerjasama

Kecakapan

Qnggung Jawab /

/ Hasil yang ingin dicapai \

adalah Mewujudkan
pelayanan publik yang
efektif terhadap msayarakat
Desa Kwala Musam
KecamatanBatang Serangan
Kabupaten Langkat

Gambar 2.1.
Kerangka Berpikir
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Jenis Penelitian

Dalam penelitian kualitatif tidak bermaksud untuk menggambarkan
karakteristik populasi atau menarik generalisasi kesimpulan yang berlaku bagi
suatu populasi, melainkan lebih berfokus kepada representasi terhadap fenomena
sosial. Data atau informasi di telusuri seluas-luasnya sesuai dengan keadaan yang
ada. Dengan demikian, peneliti mampu mendeskripsikan fenomena yang diteliti

secara utuh ( Burhan Bungin, 2012: 53).

Metode penelitian merupakan suatu cara dalam melakukan penelitian secara
ilmiah, metode penelitian digunakan ketika melakukan penelitian pada saat

penyusunan skripsi dan penelitian ilmiah lainnya.

Menurut V. Wiratna Sujarweni (2014:5) penelitian merupakan salah satu hal
yang penting dalam mengembangkan ilmu pendidikan dan pengetahuan, sekaligus
sebagai bagian yang penting dalam peradaban perkembangan manusia. Metode
penelitian adalah cara ilmiah (rasional, empiris, dan sistematis) yang digunaklan

oleh pelaku suatu displin ilmu untuk melakukan penelitian.

Selanjutnya Gay dalam Sugiyono (2015:9) menyatakan bahwa sebenarnya sulit
untuk membedakan antara penelitian murni (dasar) dan terapan secara terpisah,
karena keduanya terletak pada satu garis kontinum. Penelitian dasar bertujuan untuk
mengembangkan teori dan tidak memperhatikan kegunaan yang langsung secara

praktis. Penelitian terapan dilkakukan dengan tujuan menerapkan, menguji, dan
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mengevaluasi kemampuan suatu teori yang diterapkan dalam memecahkan masalah
praktis.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
deskriptif yaitu penelitian kualitatif. Menurut Sugiyono (2014:11) penelitian
deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel atau
mandiri, baik satu variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan,
atau menghubungan antara variabel satu dengan variabel lainnya.

Menurut strauss dan Corbin dalam V.Wiratna Sujarweni (2014:6) penelitian
kualitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang
tidak dapat dicapai atau diperoleh dengan menggunkan prosedur-prosedur statistik

atau cara lain dari kuantifikasi (pengukuran).

3.2. Lokasi Dan Waktu Penelitian
Untuk mendapatkan informasi dan data yang dibutuhkan, peneliti melakukan

penelitian Di Kantor Desa Aman Damai Kecamatan Batang Serangan Kabupaten

Langkat.
Tabel 3.1
Jadwal dan Waktu Penelitian
No Kegiatan 2021-2022 2023 2024
Des-Jan | Ags | Sep-Okt | Nov | Ags-Sep
1 Penyusunan dan Bimbingan Proposal

Seminar Proposal

3 Pengambilan Data Survei

4 Pengumpulan data

5 Seminar Hasil

6 Penyelesaian dan bimbingan skripsi

7 Pengajuan sidang meja hijau

8 Sidang meja hijau
UNIVERSITAS MEDAN AREA

. s . Document Accegtéd 28/11/24
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)28/11/24



Anisa Natalia Surbakti - Efektivitas Kinerja Pelayanan Publik di Kantor Desa....

3.3. Sumber Data
Data yang digunakan peneliti bersifat deskriptif dimana data-data yang
diperlukan terdiri dari teori, kata-kata, dokumentasi, sumber data tertulis yang
berkaitan dengan informasi yang menjadi fokus penelitian sumber data terdiri dari:
1. Data Primer
Data yeng diperoleh peneliti dan di kumpulkan secara langsung yang dimaksud
dari data primer adalah data yang dioperoleh malalui wawancara langsung
dengan informan yang bersangkutan atau observasi. Observasi merupakan
pengamatan langsung terhadap suatu objek yang ada di lingkungan yang
sedang berlangsung meliputi berbagai aktivitas perhatian terhadap kajian objek
dengan menggunakan pengindraan.
2. Data Sekunder
Data yang akan diperoleh oleh orang yang telah melakukan penelitian
sebelumnya dan berdasarkan sumber-sumber yang ada seperti jurnal, buku,
undang-undang, peraturan, hasil penelitian ataupun arsip yang tidak di publish

maupun sudah di publish.

3.4. Informan Penelitian

Informan dalam penelitian memiliki peran yang sangat penting dalam
pengambilan data dan informasi. Menurut Afrizal (2016:139) Informan penelitian
adalah orang yang memberikan informasi baik tentang dirinya ataupun orang lain
atau suatu kejadian atau suatu hal kepada peneliti atau pewawancara mendalam.

Dalam penelitian kualitatif, informan dibagi menjadi tiga yaitu:
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a. Informan Kunci
Menurut Afrizal (2016:139)Informan kunci adalah informan yang memiliki
informasi secara menyeluruh tentang permasalahan yang diangkat oleh peneliti.
Informan kunci dalam penelitian ini adalah Kepala Desa Aman Damai
Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat.

b. Informan Utama
Menurut Afrizal (2016:139) Informan utama adalah orang yang mengetahui
secara teknis dan detail tentang masalah penelitian yang akan dipelajari. Yang
menjadi informan utama adalah Aparat atau staf yang bersangkutan mengenai
bansos di Desa Aman Damai Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat.

c. Informan Tambahan
Menurut Afrizal (2016:139) Informan tambahan merupakan orang yang dapat
memberikan informasi tambahan sebagai pelengkap analisis dan pembahasan
dalam penelitian kualitatif. Yang menjadi informan tambahan adalah warga
desa setempat yakni masyarakat Desa Aman Damai Kecamatan Batang
Serangan Kabupaten Langkat. pada penelitian ini yang menjadi informan
tambahan adalah 2 masyarakat yang diberikan pelayanan oleh pegawai tersebut.

Masyarakat tersebut adalah ibu Irenke Tarigan dan bapak Nurimansyah.

3.5. Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2015:308) teknik pengumpulan data adalah langkah yang
paling utama dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah
mendapatkan data. Teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan observasi

(pengamatan), interview (wawancara), dokumentasi.
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1. Observasi (pengamatan)
Menurut Sutrisno Hadi dalam Sugiyono (2015:203) observasi merupakan suatu
proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai proses biologis
dan psikologis.

2. Interview (wawancara)
Menurut Esterberg dalam Sugiyono (2015:317) wawancara didefinisikan
sebagai berikut, “ a meeting of two persons to exchange information and idea
through question and responses, resulting in communication and joint
construction  of meaning about a particular topic”. Artinya wawancara
merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui

tanya jawab, sehingga dapat dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentu.

3. Dokumentasi

Menurut Sugiyono (2015:329) dokumen merupakan catatan peristiwa yang

sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya

monumental dari seseorang. Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan
harian, sejarah kehidupan (/ife histories) ceritera, biografi, peraturan, kebijakan.

Dokumen yang berbentuk gambar misalnya foto, gambar hidup, sketsa dan lain-

lain.

Berdasarkan pengumpulan data ini, peneliti memakai triangulasi dengan tujuan
untuk menggali kebenaran informasi tertentu dengan berbagai sumber untuk
memperoleh data. Selain menggunakan wawancara dan observasi peneliti juga
menggunakan dokumen tertulis, catatan pribadi, catatan resmi sehinnga
menghasilkan bukti atau data yang berbeda. Adapun triangulasi data dalam

penelitian ini akan membandingkan informasi atau data dengan cara yang berbeda.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Acceg@d 28/11/24

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)28/11/24



Anisa Natalia Surbakti - Efektivitas Kinerja Pelayanan Publik di Kantor Desa....

Selain itu juga peneliti bisa menggunakan informan yang berbeda untuk mengecek

informasi tersebut.

3.6. Metode Analisis Data

Menurut Sugiyono (2015:336) mengemukakan bahwa analisis data dalam
penelitian kualitatif dilakukan sejak sebelum memasuki lapangan, selama
dilapangan, dan setelah sesesai dilapangan.

Menurut Sugiyono (2015:336) menyatakan analisis mulai sejak merumuskan
dan menjelaskan masalah, sebelum terjun kelapangan, dan berlangsung terus
sampai penulisan hasil penelitian. Dalam penelitian kualitatif, analisis data lebih
difokuskan selama proses dilapangan bersamaan dengan pengumpulan data.

Dalam penelitian ini, metode analisis data yang digunakan adalah Model Miles

dan Huberman.

1. Pengumpulan Data (Data Collection) merupakan tahapan untuk menerima
data dan informasi. Pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi,
wawancara, dokumentasi dan triangulasi.

2. Reduksi Data (Data Reduction) merupakan tahapan untuk merakum, memilih
hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan
polanya dan membuang yang tidak perlu. Dalam tahap reduksi ini akan
memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk
melakukan pengumpulan data selanjutnya.

3. Penyajian Data (Data Display) Dalam peneltian kualitatif, penyajian data bisa
dilakukan dengan bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori,
flowchart dan sejenisnya. Miles dan Huberman (1984) menyatakan “the most
frequent from of display data for qualitatifve research data in the past has
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been narrative tex” Artinya, yang paling sering untuk menyajikan data
menyajikan data kualitaif adalah dengan teks yang bersifat naratif.

4. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi (Conclusion Drawing/Verification)
Tahap selanjutnya dalam analisis data kualitatif menurut Miles dan Huberman
adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal yang
dikemukakan masih bersifat sementara, dan akan berubah bila tidak
ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap pengumpulan
data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang dikemukakan pada tahap
awal, didukung oleh bukti-bukti yang valid dan konsisten saat peneliti kembali

mengumpulkan data.

Dengan demikian, kesimpulan yang dalam penelitian kualitatif mungkin dapat
menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal tetapi mungkin juga tidak,
karena seperti telah dikemukakan bahwa masalah dan rumusan masalah dalam
penelitian kualitatif masih bersifat sementara dan akan berkembang setelah

penelitian berada di lapangan.
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BABV

KESIMPULAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan dari pembahasan dan hasil penelitian melalui wawancara dan
observasi, maka penulis menarik kesimpulan bahwa teori yang dikemukakan oleh
Malayu S.P Hasibuan (2003;95) mengenai 5 indikator efektivitas kinerja pelayanan
yaitu, kedisiplinan, kreativitas, kerjasama, kecakapan di kantor Desa Kwala Musam

dapat dikatakan sudah sesuai dengan baik sesuai mutu pelayanan dan sopan santun.

Sedangkan, Tanggung jawab terhadap masyarakat di kantor Desa Kwala
Musam belum sesuai dengan mutu pelayanan mengenai kejelasan pegawai dalam
melakukan pelayanan publik dan terkadang tidak sesuai dengan waktu yang telah
ditentukan oleh pegawai kantor Desa Kuala Musam. Sangat perlu diperhatikan oleh
penyedia layanan, karena dengan pelayanan yang cepat dan tepat akan memberikan
kepuasan terhadap masyarakat.

5.2. Saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan maka penulis dapat memberikan saran
yaitu:

1. Diharapkan para pegawai untuk diperhatikan lagi kedispilinan dalam
melakukan pelayanan publik, karena dengan disiplin pelayanan dapat
berjalan dengan lancar dan pelayanan keperluan masyarakat menjadi cepat
dan tepat waktu.

2. Untuk pegawai kantor kantor Desa Kwala Musam Kecamatan Batang

Serangan Kabupaten Langkat diharapkan apabila mau keluar kantor
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memberikan sebuah jadwal tertentu sehingga masyarakat yang datang
melakukan pengurusan dapat mengetahui pejabat yang bersangkutan berada
di tempat.

3. Untuk kualitas pelayanan yang sudah baik tetap di pertahankan kedepannya

dan tidak mengurangi kualitas pelayanan.
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LAMPIRAN PEDOMAN WAWANCARA

Daftar wawancara peneliti di kantor Desa Kwala Musam Kecamatan Batang
Serangan Kabupaten Langkat.
1. Daftar pertanyaan kepada pegawai kantor Desa Kwala Musam Kecamatan
Batang Serangan Kabupaten Langkat.
1) Bagaimana kedisiplinan di kantor Desa Kwala Musam ?
2) Bagaimana tingkat kerjasama pegawai dalam berpartisipasi dan
bekerja sama untuk melayani masyarakat ?
3) Bagaimana kreativitas di kantor Desa Kwala Musam ?
4) Apakah kecakapan di kantor Desa Kwala Musam sudah bagus ?
5) Bagaimana tanggung jawab pegawai dalam pekerjaan dan hasil
kerja ?
6) Apa saja faktor penghambat pada pegawai kantor Desa Kwala
Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat?
2. Daftra pertanyaan kepada masyarakat Desa Kwala Musam Kecamatan
Batang Serangan Kabupaten Langkat.
1) Apakah pegawai kantor Desa Kwala Musam sudah disiplin dalam
menjalankan tugas ?
2) Apakah pegawai menyediakan sarana dan prasarana di kantor Desa
Kwala Musam ?
3) Apakah menurut kamu tanggung jawab pegawai dalam pekerjaan
dan hasil kerjanya sudah sesuai yang peraturan pelayanan ?
4) Apa saja faktor penghambat pada pegawai kantor Desa Kwala

Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat?
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LAMPIRAN SURAT IZIN PENELITIAN
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LAMPIRAN SURAT BALASAN IZIN PENELITIAN
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LAMPIRAN DOKUMENTASI

Foto bersama Bapak Elvius Sembiring selaku kepala Desa Kwala Musam

Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Simalungun

Foto besama Bapak Diki Tirta Sembiring selaku kaur tata usaha & umum
kantor Desa Kwala Musam Kecamatan Batang Serangan Kabupaten

Langkat
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Foto bersama Ibu Irenke Tarigan selaku masyarakat Desa Kwala Musa

Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat

Foto bersama Bapak Nirmansyah selaku masyarakat Desa Kwala Musa

Kecamatan Batang Serangan Kabupaten Langkat
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