ANALISIS RESPONSIVITAS PELAYANAN PUBLIK
Studi di Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang

TESIS

OLEH

DARWIN
NPM. 101801074

PROGRAM STUDI MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN
2012

UNIVERSITASMEDAN AREA



ANALISIS RESPONSIVITAS PELAYANAN PUBLIK

Studi di Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang

TESIS

OLEH

DARWIN
NPM. 101801074

Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Magister Administrasi Publik
pada Program Studi Magister Administrasi Publik Program Pascasarjana
Universitas Medan Area

PROGRAM STUDI MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MEDAN AREA
MEDAN
2012

UNIVERSITASMEDAN AREA



UNIVERSITAS MEDAN AREA
PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM STUDI MAGISTER ADMINISTRASI PUBLIK

HALAMAN PERSETUJUAN

Judul : Analisis Responsivitas Pelayanan Publik Studi di Kecamatan
Sunggal Kabupaten Deli Serdang

Nama : Darwin
NPM : 101801074

Menyetujui

Pembimbing I Pembimbing II

PR

Drs. Kariono, MA.

naini, SH, M.Hum.

Ketua Program Studi Direkt
Magister Administrasi Publik treltur

—

Prof. Dr. Ir. Retna Astuti Kuswardani, MS.

UNIVERSITASMEDAN AREA



Telah diuji pada Tanggal 11 Mei 2012

Nama : Darwin
NPM : 101801074

Panitia Penguji Tesis :

Ketua : Drs. Heri Kusmanto, MA.
Sekretaris : Ir. Erwin Pane, MS.
Pembimbing I  : Drs. Kariono, MA.
Pembimbing II : Isnaini, SH, M.Hum.
Penguji Tamu : Dr. Warjio, MA.

UNIVERSITASMEDAN AREA



PERNYATAAN KEORISINILAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Darwin
NPM :101801074

Dengan ini menyatakan bahwa Tesis ini dengan judul :

“ Analisis Responsivitas Pelayanan Publik Studi di Kecamatan Sunggal
Kabupaten Deli Serdang”

Adalah benar merupakan hasil penelitian yang saya kerjakan sendiri tanpa meniru
atau menjiplak hasil penelitian orang lain.

Apabila di kemudian hari bahwa tesis ini tidak orisinil dan merupakan hasil plagiat,
maka saya bersedia di cabut gelar magister yang saya peroleh.

Demikian pernyataan ini saya perbuat dengan sebenarnya.

Medan, Oktober 2012

Yang menyatakan,

UNIVERSITASMEDAN AREA



ABSTRAK

ANALISIS RESPONSIVITAS PELAYANAN PUBLIK
Studi di Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang
N am a : Darwin, NPM : 1018010745

Perbaikan kinerja birokrasi dalam memberikan pelayanan publik menjadi isu
yang semakin penting untuk segera mendapatkan perhatian dari semua pihak.
Birokrasi yang memiliki kinerja buruk dalam memberikan layanan kepada publik
akan sangat mempengaruhi kinerja pemerintah dan masyarakat secara keseluruhan
dalam rangka meningkatkan daya saing suatu negara pada era global. Bagaimana
kinerja birokrasi Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang dalam melayani
masyarakat dianggap baik atau tidak sangat ditentukan oleh banyak faktor. Tetapi
melihat konfigurasi personal yang ada dan keadaan yang berkenaan dengan
birokratisasi yang ada penulis dapat mengidentifikasikan adanya faktor sumber daya
dan budaya organisasi. Sumber daya manusia yang kurang memadai serta struktur
birokrasi yang ada diperkirakan akan berpengaruh terhadap kinerja pelayanan yang
dijalankan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah kualitas sumber daya
manusia dan budaya organisasi berpengaruh secara signifikan terhadap responsivitas
pelayanan publik di Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang. Sampel diambil
secara acsidetial sebanyak 25 orang. . Analisis data dilakukan dengan analisis korelas
ganda.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Secara bersama-sama kualitas sumber
daya manusia dan budaya organisasi berpengaruh signifikan terhadap responsivitas
pelayanan publik di Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang. Hal ini terbukti
bahwa kualitas sumber daya manusia dan budaya organisasi merupakan dua aspek
penting dalam terwujudnya responsivitas kinerja organisasi Kecamatan Sunggal
Kabupaten Deli Serdang. Dengan demikian maka, semakin berkualitas sumber daya
manusia dan semakin positif budaya organisasi sebagai unsur pendorong
keberhasilan, maka akan semakin baik juga responsivitas pelayanan publik di
Kecamatan Sunggal Kabupaten Deli Serdang. Dalam meningkatkan kualitas
pelayanan perlu adanya pembenahan-pembenahan mengenai bidang tugas yang
dilaksanakan pemerintah Sekretariat Daerah Kabupaten Deli Serdang, sehingga
aparat betul-betul mengerti tentang tugas pokok dan fungsinya, sehingga dapat
meningkatkan daya tanggap terhadap kebutuhan-kebutuhan publik

Kata kunci  : kualitas SDM, budaya organisasi, responsivitas,pelayanan publik.
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BABI
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Dewasa ini penyelenggaraan pelayanan publik masih dihadapkan pada
kondisi yang belum sesuai dengan kebutuhan dan perubahan di berbagai bidang
kehidupan bermasyarakat, berbangsa dan bernegara. Hal tersebut bisa disebabkan
oleh ketidaksiapan untuk menanggapi terjadinya transformasi nilai yang
berdimensi luas serta dampak berbagai masalah pembangunan yang kompleks.
Sementara itu, tatanan baru masyarakat Indonesia dihadapkan pada harapan dan
tantangan global yang dipicu oleh kemajuan di bidang ilmu pengetahuan,
informasi, komunikasi, transportasi, investasi, dan perdagangan. Kondisi dan
perubahan cepat yang diikuti pergeseran nilai tersebut perlu disikapi secara bijak
melalui langkah kegiatan yang terus-menerus dan berkesinambungan dalam
berbagai aspek pembangunan untuk membangun kepercayaan masyarakat guna
mewujudkan tujuan pembangunan nasional. Untuk itu, diperlukan konsepsi
konsepsi sistem pelayanan publik yang berisi nilai, persepsi, dan acuan perilaku
yang mampu mewujudkan hak asasi manusia

Perbaikan kinerja birokrasi dalam memberikan pelayanan publik menjadi
isu yang semakin penting untuk segera mendapatkan perhatian dari semua pihak.
Birokrasi yang memiliki kinerja buruk dalam memberikan layanan kepada publik
akan sangat mempengaruhi kinerja pemerintah dan masyarakat secara keseluruhan
dalam rangka meningkatkan daya saing suatu negara pada era global. Tuntutan

kesiapan birokrasi pelayanan di Indonesia untuk dapat menghadapi era global
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sampai saat ini masih menjadi tanda tanya besar bagi banyak kalangan (Dwiyanto,
2002:52).

Dalam kenyataan pelayanan yang diberikan oleh suatu organisasi
pemerintah pusat kepada daerah propinsi tidak harus semua dilaksanakan, karena
pelayanan diberikan sepanjang hal itu memang dibutuhkan dan membawa
kemaslahatan bagi masyarakat, demikian pula kewenangan yang diberikan
pemerintah daerah propinsi kepada pemerintah daerah kabupaten sampai kepada
tingkat kelurahan/desa. Dalam situasi herarkhis yang sangat tinggi menyebabkan
pola pelayanan dari masing-masing daerah atau Kabupaten Deli Serdang Provinsi
Sumatera Utara akan sangat bervariasi tergantung pada kemampuan yang ada di
daerah. Dengan kata lain kegiatan pelayanan dan perlindungan kepada masyarakat
akan diberikan dalam batas kemampuan yang dimiliki oleh pemerintah

dibawahnya atau Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera Utara.

Untuk menilai responsivitas kinerja birokrasi pemerintah memang sangat
luas, tidak cukup hanya dilakukan dengan menggunakan indikator-indikator yang
melekat pada birokrasi itu seperti efisien dan efektifitas, tetapi harus dilihat juga
dari indikator-indikator yang melekat pada pengguna jasa, seperti kepuasan
pengguna jasa, akuntabilitas dan responsivitas. Penilaian kinerja dari sisi
pengguna jasa menjadi sangat penting karena birokrasi publik seringkali memiliki
kewenangan monopolistis sehingga para pengguna jasa tidak memiliki alternatif
sumber pelayanan. Dalam pelayanan yang diselenggarakan oleh pasar, yang
pengguna jasa memiliki pilihan sumber pelayanan, penggunaan pelayanan bisa

mencerminkan kepuasan terhadap pemberi layanan. Dalam pelayanan oleh
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DAFTAR PERTANYAAN

Identitas Responden :

Nama Responden

a.
b. Umur

c. Jenis kelamin

d. Pekerjaan

e. Status Responden

Petunjuk menjawab :

Mohon dipilih salah satu jawaban yang dianggap paling tepat dengan pertanyaan

di bawah ini :

a. Sangat Setuju (SS)
b. Setuju (S)

e 0o

Ragu-Ragu (RG)
Tidak Setuju (TS)

e. Sangat Tidak Setuju (STS)

I. Pertanyaan Variabel SDM

A. Profesionalis Aparat

1.

Sebagian besar aparat kantor Kabupaten Deli Serdang Provinsi
Sumatera Utara sudah dibekali dengan pengetahuan yang cukup

tentang tugas-tugasnya.
a. SS b.S c.RG d. TS e.STS

Untuk pekerjaan yang menuntut keahlian diperlukan kepandaian aparat

yang benar-benar ahli.
a. SS b.S c.RG d. TS e. STS

Disamping keahlian yang dimiliki rata-rata aparat kantor Kecamatan
Sunggal memiliki pengalaman kerja serta ketrampilan dibidangnya.
a. SS b. S c.RG d. TS e. STS
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B.

85

Tanggung jawab

Dalam melakukan pelayanan pada masyarakat aparat Kabupaten Deli
Serdang Provinsi Sumatera Utara Purwokerto sudah sesuai dengan
yang dibutuhkan masyarakat.

a. SS b.S c.RG d. TS e. STS
Pelayanan aparat selalu diselesaikan tepat waktu

a.SS b. S c.RG d. TS e. STS

Dalam melayani masyarakat selalu meminta imbalan diluar kewajiban
masyarakat

a. SS b.S c.RG d. TS e. STS
Masyarakat selalu puas terhadap pelayanan aparat

a. SS b. S c.RG d. TS e. STS

C. Kreatifitas

10.

Aparat Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera Utara selalu
memberikan saran-saran kepada masyarakat, berupa cara untuk
memperoleh pelayanan yang lebih baik

a. SS b.S c.RG d. TS e. STS

Aparat Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera Utara sel:
mampu memberikan cara pemecahan permasalahan kepada masyaral
a.SS b.S c.RG d. TS e. STS

Masalah-masalah yang berkaitan dengan sistem pelayanan di kantor
Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera Utara selalu diselesaikan

secara tuntas
a.SS b.S c.RG d. TS e. STS

II. Pertanyaan Variabel Budaya Organisasi

A. Sikap perilaku yang dimiliki

11.

12.

Dalam memberikan pelayanan aparat selalu menggunakan bahasa yang
umum dan mudah dipahami oleh masyarakat.
a.SS b. S c.RG d. TS e. STS

Sikap aparat dalam memberikan pelayanan selalu menarik.
a. SS b. S c.RG d. TS e. STS
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13. Aparat selalu mengutamakan kepentingan pelanggan/masyarakat
a. SS b. S c.RG d. TS e. STS

B. Nilai-nilai Dominan

14. Aparat kantor Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera Utara
mempunyai loyalitas yang tinggi terhadap tugas- tugas dan

pekerjaanya
a. SS b. S c.RG d. TS e. STS
15. Tingkat disiplin aparat Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera
Utara sangat tinggi
a. SS b. S c.RG d. TS e. STS

16. Aparat kantor Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera Utara selalu
bekerja secara efektif dan efisien
a. SS b. S c.RG d. TS e.STS

C. Iklim Organisasi

17. Kerja sama antar pegawai di kantor Kabupaten Deli Serdang Provinsi
Sumatera Utara sangat baik.
a.SS b. S c.RG d. TS e. STS

18. Dalam proses pelayanan aparat selalu mengerti tugasnya dengan baik
dan sungguh-sungguh.
a. SS b. S ¢.RG d. TS e. STS

19. Aparat selalu menjadi bagian dari tugas apakah dan fungsinya
a. SS b. S c.RG d. TS e. STS

I11. Pertanyaan Variabel Responsivitas
A. Kemampuan mengenali kebutuhan dan aspirasi masyarakat

20. Pelayanan aparat kantor Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera
Utara selama ini sudah sesuai dengan kebutuhan masyarakat
Sumatera Utara.

a.SS b. S c.RG d. TS e. STS

21. Aspirasi masyarakat selalu di tanggapi dengan fair oleh aparat kantor

Kecamatan Sunggal.

a. SS b. S c.RG d. TS e. STS

a. Sering dilakukan komunikasi antara pemerintah dengan
masyarakat mengenai program yang akan berlaku di masyarakat.
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a.SS b. S c.RG d. TS e.STS

B. Pengembangan Program Pelayanan

22. Masyarakat selalu diminta untuk berpartisipasi terhadap penyuluhan
kebijakan baru pemerintah.

a.SS b. S c.RG d. TS e.STS
23. Peraturan Pelayanan publik selalu berubah sesuai dengan kebutuha
masyarakat.
a.SS b. S c.RG d. TS e. STS

24. Masalah mengenai perubahan aturan dapat diatasi dengan baik oleh
aparat kantor Kabupaten Deli Serdang Provinsi Sumatera Utara.
a. SS b.S c.RG d. TS e.STS

C. Kesesuaian antara program dan kegiatan

25. Pekerjaan aparat kantor Kecamatan Sunggal sudah sesuai dengan
bidang tugasnya.
a. SS b. S c.RG d. TS e. STS

26. Aparat kantor Kecamatan Sunggal selalu mematuhi dan
melaksanakan tugas dengan baik.
a. SS b. S ¢.RG d. TS e. STS
27. Aparat kantor Kecamatan Sunggal bekerja sesuai dengan program
kerja yang ditentukan.
a.SS b. S c.RG d. TS e.STS

28. Tujuan pekerjaan aparat sudah tepat sasaran.
a. SS b.S ¢.RG d.TS e.STS
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