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MOTTO

”I could not find a hero in my life, so I became one.”

(Muniba Mazari)

“A hopeless person sees difficulties in every chance, but a hopeful

person sees chances in every difficulty.”

(Ali bin Abi Thalib)

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.

Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.”

(Q.S. Al-Insyirah: 5-6)

“Only I can change my life. No one can do it for me.”

(Carol Burnett)
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PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PUBLIK MELALUI
PENILAIAN KEPATUHAN TERHADAP STANDAR PELAYANAN
SESUAI UNDANG UNDANG NOMOR 25 TAHUN 2009 TENTANG

PELAYANAN PUBLIK
(STUDI DI DINAS KESEHATAN KOTA SALATIGA TAHUN 2016-2017)

ABSTRAK

Pemenuhan standar pelayanan publik sebagaimana diatur dalam Undang
Undang  Nomor  25  Tahun  2009  adalah  kewajiban  penyelenggara  pelayanan.
Belum  semua  penyelenggara  pelayanan  publik  baik  itu  ditingkat
kementerian/lembaga  maupun  di  pemerintah  daerah  melaksanakan  apa  yang
diamanahkan oleh undang undang tersebut.  Hasil  penilaian kepatuhan terhadap
standar pelayanan yang dilakukan Ombudsman RI Perwakilan Jawa Tengah pada
tahun 2016 di Dinas Kesehatan Kota Salatiga menunjukkan bahwa pemenuhan
standar pelayanan publik di instansi tersebut masih buruk (zona merah). Tahun
2017 hasil  penilaian  kepatuhan yang diperoleh  Dinas  Kesehatan  Kota Salatiga
meningkat  meskipun  tidak  signifikan  atau  sedang  (zona  kuning).  Timbul
pertanyaan disini, apakah penilaian kepatuhan yang dilakukan Ombudsman dapat
meningkatkan kualitas pelayanan publik atau tidak sama sekali.

Penelitian  ini  menggunakan  mix method,  yaitu  menggabungkan antara
metode kualitatif dan kuantitatif dengan menggunakan data dari hasil wawancara,
observasi, dan kuesioner. Triangulasi sumber digunakan untuk menguji keabsahan
data yaitu dengan membandingkan data hasil wawancara dengan hasil kuesioner
yang ditujukkan kepada masyarakat sebagai penggguna layanan.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, penilaian kepatuhan yang
dilakukan  oleh  Ombudsman  di  Dinas  Kesehatan  Kota  Salatiga  belum  dapat
meningkatkan kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan oleh OPD ini hal
ini  dapat  diketahui  dari  hasil  survey  kepuasan  masyarakat  yang  dilakukan,
pelayanan yang diselenggarakan tahun 2016-2017 masih buruk. Penyebab nilai
kepatuhan  Dinas  Kesehatan  Kota  Salatiga  buruk  adalah  karena  penyelenggara
pelayanan  ini  tidak  mengamanatkan  Undang  Undang  No.25  Tahun  2009  dan
belum memahami indikator apa saja yang termasuk ke dalam standar pelayanan
publik.  Penilaian  kepatuhan  yang  diharapkan  dapat  membuka  keterbukaan
informasi kepada masyarakat agar masyarakat tidak perlu banyak bertanya saat
menggunakan layanan juga belum dapat berhasil, hal ini karena masyarakat lebih
memilih  banyak  bertanya  kepada  petugas  penyelenggara  daripada  mencari
informasi sendiri.

Kata Kunci : Ombudsman, Pelayanan Publik, Penilaian Kepatuhan
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IMPROVING THE QUALITY OF PUBLIC SERVICES USING
COMPLIANCE ASSESSMENT ON SERVICE STANDARDS ACCORDING

TO CONSITUTION NUMBER 25 YEAR 2009 CONCERNING PUBLIC
SERVICES

(A STUDY IN HEALTH AGENCY OF SALATIGA CITY YEAR 2016-2017)

ABSTRACT

The fulfillment of public service standards as regulated in the Constitution
Number 25 Year 2009 is an obligation for any service executant. Not every public
service  executant,  whether  they  are  in  the  ministry/institution  or  local
governments, has implemented what the consitituion has regulated. The results of
compliance assessment on the service standards which is done by Ombudsman,
Central  Java  representatives  in  2016  at  the  Health  Agency  of  Salatiga  City
indicates that the fulfillment of public service standards at the agency is still at
the unsatisfactory level  (red zone).  At the 2017 the results  improved,  even not
significantly, at the intermediate level (Yellow Zone). This is where the questions
arise; Can the compliance assessment implemented by Ombudsman improve the
quality of public services at all?

This  research applies  mix  method,  which  combines  the  qualitative  and
quantitative methods using the collected data from interviews, observations, and
questionnaires.  Some  source  triangulations  is  implemented  to  test  the  data
validity  by comparing the results  of  interviews to the results  of  questionnaires
which are addressed to the civilians as the service users.

Based  on  the  research  results,  compliance  assessment  implemented  by
Ombudsman at the Health Agency of The Salatiga City could not yet improve the
quality of public services held by OPD. This is discovered from surveys on the
society’s satisfaction on the service: the service at 2016-2017 was still poor, This
was  caused  by  the  service  executant  who  didn’t  implement  the  constitution
number 25 year 2009 and yet to understand the indicators included in the public
service.  Compliance  assessment  that  is  expected  to  give  transparency  to  the
society so the civilans don’t have to ask when they use the service hasn’t alse
succeeded yet, this is because the society tend to ask to the officers rather than
look for the information.

Keywords: Ombudsman, Public Service, Compliance Assessment
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