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ABSTRACT

Public service has a duty to serve routinely toward society such as giving a licensing of document-making, protection, facility maintenance, health and security guarantee providing for resident. The quality of public service that is given will determine a society satisfaction level of its receiver. This research aims to measure the magnitude of public service quality in making a Residence ID Card and satisfaction level is obtained by society.

The research involves 50 subjects that are community who committing the management of Residence ID Card-making in Sub-district of Semarang Barat those incidentally are found in committing it. The collecting data instrument which is used in the form of questionnaire. Data analysis method which used in the research is a descriptive and Cartesius diagram exhibiting performance and importance of servicing attribute is given.

From data analysis which done is obtained that the result commonly to get is the existing of public service act good enough with mean performance 2,53. The service attribute should be prioritized in the case is: Residence ID Card completion as appropriate to which one promised, inexpensive-cost, fair officials and do not discriminate. Service attribute have to be kept in the case is: well in time operation, easy to get and not complicative, clear information providing, adequate facilities and equipment, good attitude officer in serving people, communication relation between officer with society, same treatment toward one another, responsibility toward Residence ID Card Security, comfortableness waiting room. The service attribute is excessive enough as follows: officer have always to response if people require a service, interior and exterior orderings, and sub-district officer performance.
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Pendahuluan
Birokrat yang tak becus, itulah anggapan kita apabila mengalami kejadian di lempar dari satu pejabat ke pejabat berikutnya tanpa memperoleh informasi yang kita inginkan, apabila formulir yang sangat panjang harus diisi berkali-kali dan dikembalikan begitu saja kepada kita hanya karena lupa menambahkan suatu informasi yang sangat sepele. Menurut bahasa sehari-hari, istilah Birokrasi adalah sebagai pelayanan umum yang semestinya mencerminkan kepentingan-kepentingan umum, lebih banyak tidak mengindahkan muatan moralitas kemanusiaan, daripada mengaplikasikan kedalam realitas pelayanan yang sesungguhnya.
Pelayanan publik dikembangkan berdasarkan client yaitu mendudukan diri bahwa warga negaralah yang membutuhkan pelayanan, membutuhkan bantuan birokrasi. Sehingga pelayanan yang dikembangkan adalah pelayanan yang independen dan menciptakan dependensi bagi warga negara dalam urusannya sebagai warga negara. Warga negara atau masyarakat dianggap sebagaio follower dalam setiap kebijakan, program atau pelayanan publik. Masyarakat dianggap sebagai makhluk yang “ manut “, selalu menerima setiap aktivitas birokrasi, padahal terkadang pemerintah melakukan aktivitas yang “ tidak selalu menguntungkan bagi masyarakat “ ( Dwiyanto, 2006:59 )

Sekarang ini masih banyak masalah yang menimpa masyarakat mengenai pelayanan umum, seperti masalah perijinan, pembuatan, perpanjangan surat-surat yang dibutuhkan masyarakat, misalnya pembuatan KTP, Kartu Keluarga, dan surat-surat pengantar untuk diajukan ke instansi yang lebih tinggi. Masalah timbul dari masyarakat sebagai konsumer tidak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, dan beberapa faktor internal pada kinerja pelayan publik pada kecamatan sebagai instansi tingkat pemerintahan yang berwenang baik dalam masalah pelayanannya seperti berapa lama pembuatan, kinerja pelayannya ataupun mengenai biaya.

Penyelenggaraan pelayanan oleh pemerintah yang cenderung menganggap bahwa sebaik apapun dalam memberikan pelayanan pada masyarakat, toh tidak akan merubah gaji dan pendapatan mereka. Profesionalisme bukan menjadi tujuan utama mereka. Mereka mau melayani hanya karena tugas dari pimpinan instansi  atau karena sebagai pegawai pemerintah, bukan karena tuntutan profesionalisme kerja. Ini yang membuat keberpihakannya kepada masyarakat menjadi sangat rendah. Pelayan publik akan bersikap ramah kepada mesyarakat pengguna layanan kalau ada “sesuatu” yang memberikan keuntungan atau melatar belakanginya, seperti hubungan pertemanan, status sosial ekonomi warga dan lain-lain. Bagi masyarakat pengguna layanan yang kebetulan mempunyai kenalan, sebagai kerabat, saudara, orang kaya yang dapat memberikan “ucapan terima kasih”, serta mereka yang mempunyai status sosial terpandang di masyarakat, biasanya akan memperoleh “perlakuan khusus” dari para pelayan publik. Dalam situasi demikian, maka budaya antri menjadi hilang, sebaliknya budaya pelayanan “jalan tol”menjadi pilihan stategis dan menjadi hal yang biasa dilakukan. Ini hanya mungkin dilakukan oleh masyarakat yang memiliki kelebihan uang, status, dan sejenisnya yang tidak dimiliki oleh masyarakat biasa. 
KTP merupakan kartu identitas yang wajib dimiliki oleh masyarakat sebagai WNI ( Warga Negara Indonesia ) oleh karena itu bagi warga atau masyarakat yang sudah menginjak umur 17 harus mengurus dan membuat KTP, karena dilihat pentingnya KTP yang bukan hanya sebagai kartu identitas namun sebagai alat untuk kepengurusan dokumen-dokuman lain di masyarakat seperti halnya membuat KK       ( Kartu keluarga ), membuat SIM ( Surat Ijin Mengemudi ), dokumen perijinan dan lain-lainnya. 

Di Kecamatan Semarang Barat terdapat pula permasalahan yang timbul karena keluhan dan ketidakpuasan pelayanan publik terhadap pelayanan KTP khususnya, masalah ini mengenai bagaimana kinerja para pegawai Kecamatan Semarang Barat dalam melayani masyarakat yang membutuhkan pelayanan KTP. Keluhan dari masyarakat ini berupa pelayanan yang sering tidak tepat waktu, biaya yang pada sebagian orang dianggap mahal, masih adanya pegawai yang mau menguruskan dokumen dengan imbalan, dan sebagainya.
Metode Penelitian 
Metode penelitian adalah kuantitatif dan langkah-langkah yang akan digunakan dalam penelitian di lapangan.
· Tipe penelitian
Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif analitis adalah suatu metode survey deskriptif yaitu metode penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengimpulan data.

· Populasi

Populasi adalah keseluruhan unit analisis atau obyek yang akan diteliti. Dalam penelitian survei tidaklah selalu perlu untuk meneliti semua individu dalam populasi, karena disamping memakan biaya yang besar juga membutuhkan waktu yang lama. Populasi yang diambil dalam pelayanan ini adalah masyarakat Semarang Barat. Dengan meneliti sebagian dari populasi, kita mengharapkan bahwa hasil yang diperoleh akan dapat mencapai tujuan dari penelitian ini.

· Sampel

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang dianggap mewakili dari keseluruhan populasi tersebut. Dalam teknik penarikan sampel, kita mengenal dua jenis penarikan sampel, yaitu sampel probabilitas dan penarikan sampel yang tidak dengan probabilitas. Adapun sampel probabilitas adalah teknik penarikan sampel, dimana setiap anggota populasi diberikan atau disediakan kesempatan yang sama dan persis sama untuk diikutsertakan atau dipilih ke dalam sampel. Sampel penelitian meliputi sejumlah elemen (responden) yang lebih besar dari persyaratan minimal sebanyak 30 responden. Menurut Guilford (1987:125), dimana semakin besar sampel ( makin besar nilai n = banyaknya elemen sampel ) akan memberikan hasil yang akurat. Oleh karena itu dalam penelitian ini akan diambil 50 orang responden.   Sampel yang diambil adalah sebagian masyarakat dari Semarang Barat yang pernah merasakan pelayanan KTP di Kecamatan di beberapa kelurahan dan beberapa yang terdapat langsung berada di loket pembuatan KTP Kecamatan semarang barat.
· Jenis data
Jenis data dalam penelitian ini dibagi menjadi dua, yaitu data primer dan sekunder.

a. Data primer, adalah data yang diperolah langsung dari responden di lapangan.

b. Data sekunder, adalah data yang diperoleh dari literatur yang ada, yang berhubungan dengan obyek penelitian.

· Instrumen penelitian
Alat ukur penelitian kualitas pelayanan KTP ini berupa angket, dengan tingkat pengukuran ordinal, dimana pada masing-masing unsur kategori jawabannya terdiri dari lima tingkatan. Untuk kepentingan analisis maka jawaban diberi skor dari nilai satu (1) sampai lima (5) sebagai berikut:

· Untuk alternatif jawaban dengan variabel penilaian kinerja kualitas pelayanan KTP yaitu : 5 = sangat baik; 4 = baik; 3 = cukup baik; 2 = kurang baik; 1 = tidak baik.
· Untuk alternatif jawaban terkait dengan variabel tingkat kepentingan terhadap kualitas pelayanan KTP yaitu: 5 = sangat penting; 4 = penting; 3 = cukup penting; 2 = kurang penting; 1 = tidak penting.
· Pengumpulan data

Untuk memperoleh data primer yang diperlukan, teknik yang digunakan adalah pengisian kuesioner. Kuesioner adalah suatu cara pengumpulan data dengan memberikan daftar pertanyaan kepada responden dengan harapan akan memberikan respon atas pertanyaan tersebut.

    
Pengolahan data atau analisis data

Dalam pengolahan data ini tahap-tahap yang harus digunakan adalah sebagai berikut:

a) Editing, adalah proses pemeriksaan data yang diperoleh dan telah dikumpulkan dari responden.
b) Koding, merupakan proses pemberian kode terhadap data-data yang diperoleh tersebut untuk kemudian diolah. 
c) Tabulating, merupakan penghitungan frekuensi jawaban masing-masing kategori.

Dalam menganalisis data pada penelitian ini digunakan metode analisis deskriptif. Adapun untuk menjawab masalah yang telah dirumuskan maka digunakan analisis tingkat kepentingan dan kinerja para pelayan KTP. Skala linkert digunakan untuk melihat penilaian kinerja dan tingkat kepentingan. Kelima penilaian tersebut diberikan bobot sebagai berikut:

a) Jawaban sangat penting diberi bobot 4
b) Jawaban penting diberi bobot 3 

c) Jawaban cukup penting diberi bobot 2
d) Jawaban tidak penting diberi bobot 1

Untuk penilaian kinerja diberikan lima penilaian dengan pemberian untuk masing-masing kategori jawaban sebagai berikut:

i. Jawaban sangat baik diberi bobot 4, berarti pelanggan/masyarakat sangat puas
ii. Jawaban baik diberi bobot 3 , berarti pelanggan/masyarakat puas
iii. Jawaban cukup baik diberi bobot 2, berarti pelanggan/masyarakat cukup puas
iv. Jawaban tidak baik diberi bobot 1, berarti pelanggan/masyarakat tidak puas.

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian kinerja maka akan dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan  dan tingkat pelaksanaan pelayanan yang diterima pelanggan. Dua variabel dalam perhitungan tingkat kesesuaian adalah variabel tingkat kinerja (X) yang mampu memberikan kepuasan pelanggan dan tingkat kepentingan pelanggan (Y). 
Adapun rumus untuk menilai kesesuaian adalah sebagai berikut:

                      Xi     

Rumus: Tki = ― x 100%

                                Yi 

Dimana : Tki adalah tingkat kesesuaian responden

                 Xi adalah skor penilaian kinerja

                 Yi adlah skor penilaian kepentingan pelanggan.

Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan sedangkan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. Untuk lebih sederhana rumus untuk setiap faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah:

       ∑Xi                                  ∑Xi

X = ―                              Y = ―

                 n                                      n

Dimana: X = skor rata-rata tingkat pelaksanaan/ kepuasan 

Y = skor rata-rata tingkat kepentingan

 n = jumlah responden

Untuk analisis tingkat kepentingan bisa dilakukan dengan membuat diagram kartesius, yang merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X , Y) dimana X merupakan rata-rata dari dari skor tingkat pelaksanaan atau kepuasan pelanggan seluruh faktor atau atribut atau Y adalah nilai rata-rata skor tingkst kepentingan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Adapun rumus untuk seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah:

                 N

            ∑I = 1Xi

Rumus: X = ――――

                  K

Dimana K = Banyaknya atribut atau fakta yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Hasil dari tingkat-tingkat unsur yang mempengaruhi kepuasan pelanggan akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian kedalam diagram kartesius. Diagram tersebut terdiri dari empat bagian yang masing-masing bagian diberikan simbol. Simbol A untuk menunjukan faktor atau atribut yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk unsure-unsur yang sangat penting, namun manajemen belum melaksanakannya sesuai keinginan pelanggan dan dalam hal ini pelanggan kecewa atau tidak puas. Simbol B menunjukan unsur pokok yang lebih berhasil dilaksanakan untuk itu wajib dipertahankan, unsur itu dianggap sangat penting dan sangat memuaskan. Simbol C menunjukan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan dan pelaksanaannya oleh penyedia layanan biasa-biasa saja, unsur tersebut dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. Sedangkan simbol D menunjukan faktor yang kurang penting dalam mempengaruhi pelanggan dalam hal ini pelanggan, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Unsur ini dianggap kurang penting tapi sangat memuaskan pelanggan. Untuk secara jelasnya dapat dilihat dalam diagram kartesius berikut ini:   

Gambar diagram kartesius
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Pembahasan dan Hasil penelitian
Dari perhitungan pada setiap dimensi atau atribut yang diukur maka dapat dihasilkan angka-angka yang dimasukan langsung ke diagram Kartesius, untuk lebih jelasnya dapat dilihat sebagai berikut :
Gambar Diagram Kartesius
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Pada diagram tersebut maka hasil yang dapat diambil adalah beberapa atribut pelayanan yang masuk ke kuadran A, B, C, dan D, berikut keterangan beberapa atrubut pelayanan yang masuk pada masing-masing kuadran :
1. Kuadran A

Kuadran A menunjukkan diperlukannya kinerja dalam skala prioritas utama. Dikatakan dengan prioritas utama karena masyarakat menilai bahwa sangat penting tetapi kinerja dari Kecamatan Semarang Barat melakukannya dengan tidak beggitu baik. Atribut pelayanan yang harus diprioritaskan dalam hal ini adalah :

a. Penyelesaian KTP sesuai dengan yang dijanjikan

b. Biaya yang murah

c. Petugas bertindak adil dan tidak membeda-bedakan


2.  Kuadran B

Kuadran B menunjukkan diperlukannya untuk terus mempertahankan prestasi dari indikator pelayanan. Atribut pelayanan yang harus dipertahankan karena tingkat kepentingan yang dirasakan oleh masyarakat seimbang dengan kinerja yang dilakukan oleh Kecamatan Semarang Barat. Dalam hal ini beberapa atribut pelayanan yang dikategorikan sebagai atribut yang perlu dipertahankan :  

d. Ketepatan jam buka pelayanan 

e. Pelayanan yang mudah dan tidak berbelit-belit

f. Pemberian informasi yang jelas

g. Alat dan fasilitas yang memadai

      3.  Kuadran C

Kuadran C menunjukkan prioritas yang tidak besar namun masih harus dilakukan perbaikan oleh pihak kecamatan, karena kepentingan masyarakat yang tinggi namun kinerja dari Kecamatan Semarang Barat tidak begitu bagus.Atribut pelayanan yang harus ditingkatkan namun dengan prioritas rendah dalam hal ini adalah :

h. Ketanggapan petugas dalam menaggapi keluhan 

i. Sikap petugas dalam melayani masyarakat 

j. Hubungan komunikasi antara petugas dengan masyarakat 

k. Perlakuan sama pada satu dengan yang lain 

l. Tanggung jawab terhadap keamanan KTP

m. Kenyamanan ruang tunggu.

     4.  Kuadran D

Kuadran D menunjukkan adanya kondisi yang berlebihan yang diberikan oleh kecamatan, karena masyarakat menilai bahwa sebenarnya ada beberapa atribut pelayanan yang tidak begitu penting tetapi malah kinerjanya dilakukan dengan baik oleh pegawai Kecamatan Semarang Barat, sehingga dapat dikatakan berlebihan.Atribut pelayanan yang cukup berlebihan adalah sebagai berikut :

a. Petugas selalu menanggapi jika masyarakat membutuhkan pelayanan

b. Penataan interior dan eksterior

c. Penampilan petugas kecamatan.

Penutup 
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dapat disimpulkan bahwa kinerja pelayanan KTP di Kecamatan Semarang Barat masih kurang baik karena dalam hasil penelitian dapat dilihat bahwa paling banyak terdapat pada kuadran C yang dikategorikan sebagai tingkat pelayanan yang masih kurang dan rendah.

Penilaian responden terhadap kinerja Kecamatan Semarang Barat dalam melayani KTP yang dibagi menjadi lima dimensi yaitu keandalan, keresponsifan, assurance, empati dan tangibles. Dari dimensi Keandalan, seperti ketepatan waktu jam buka pelayanan, prosedur yang mudah dan tidak berbelit-belit, penyelesaian KTP sesuai yang dijanjikan, dan biaya yang murah. Rata-rata menyebutkan bahwa kinerja dari Kecamatan Semarang Barat adalah baik. Dimensi Keresponsifan yang terdiri dari : kinerja petugas dalam menanggapi keluhan masayarakat menyebutkan kinerja mereka cukup baik dalam arti masyarakat menilai petugas apabila ada keluhan pelanggan petugas cukup menanggapi keluhan mereka tersebut dan kejelasan tentang informasi dinilai masyarakat adalah baik, artinya masyarakat kebanyakan sudah jelas tentang prosedur pembuatan KTP.

Dimensi Assurance terdapat beberapa hal seperti sikap petugas dalam melayani, ketanggapan petugas apabila masyarakat membutuhkan bauntuan, danhubungan komunikasi yang terjalin antara petugas dengan pelanggan. Dari beberapa hal tersebut masyarakat menilai bahwa sikap petugas sopan dalam melayani, ketanggapan petugas apabila kita membutuhkan mereka menanggapinya, tetapi komunikasi yang terjalin dinilai masyarakat kurang baik.

Dimensi Empati dapat dinilai masyarakat cukup baik, seperti halnya penilaian terhadap kinerja petugas yang memberlakukan sama antara satu dengan yang lainnya dinilai petugas kadang-kadang petugas pilih kasih antara satu dengan yang lain. Kinerja petugas yang bertindak secara adil dinilai masyarakat terkadang memang ada petugas yang bertindak tidak adil terhadap pelanggan. Petugas yang bertanggung jawab, masyarakat menilai petugas cukup bertanggung jawab atas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat

Dimensi Tangibles, terdiri dari kenyamanan ruang tunggu yang dinilai masyarakat cukup nyaman, penataan interior dan eksterior dinilai baik artinya penataannya rapi, alat-alat dan fasilitasnya dinilai baik dan difungsikan secara baik oleh petugas, dan penampilan petugas yang dinilai oleh masyarakat rapi.

         - Kepuasan Masyarakat

Tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan dari Kecamatan Semarang Barat dalam pelayanan KTP seperti yang tergambar dalam diagram kartesius yang dibagi-bagi menjadi beberapa kuadran sehingga dapat disimpulkan sebagai berikut : 

· Pelayanan belum baik dan perlu diprioriyaskan adalah

                  a. Penyelesaian KTP sesuai dengan yang dijanjikan

                  b. Biaya yang murah

                  c. Petugas bertindak adil dan tidak membeda-bedakan
· Pelayanan yang sudah baik dan perlu dipertahakan adalah

                  a. Ketepatan jam buka pelayanan 

                  b. Pelayanan yang mudah dan tidak berbelit-belit

                  c. Pemberian informasi yang jelas

                  d. Alat dan fasilitas yang memadai

· Pelayanan yang perlu ditingkatkan namun dengan prioritas rendah yaitu :
                 a. Ketanggapan petugas dalam menaggapi keluhan 

                 b. Sikap petugas dalam melayani masyarakat 

                 c. Hubungan komunikasi antara petugas dengan masyarakat 

                 d. Perlakuan sama pada satu dengan yang lain 

                 e. Tanggung jawab terhadap keamanan KTP

                 f. Kenyamanan ruang tunggu.

· Pelayanan yang dinilai berlebihan adalah sebagai berikut :

                 a. Petugas selalu menanggapi jika masyarakat membutuhkan pelayanan

                 b. Penataan interior dan eksterior

                       c. Penampilan petugas kecamatan

B. Saran

Saran yang dapat diterapkan dalam hal ini adalah :

a. Saran yang berkaitan dengan prioritas utama yang harus dilakukan dalam hal ini perlu dilakukan tindakan sebagai berikut :

b. Menentukan tarif lengkap beserta perinciannya dengan memasang informasi tersebut secara resmi di papag pengumuman kecamatan

c. Menambah tenaga pengurusan KTP dari pegawai lain yang memiliki tenaga yang berlebihan.

d. Memberikan pelatihan terhadap operasionalisasi peralatan atau pelatihan yang ada untuk meningkatkan kemampuan pegawai.

e. Menerapkan sistem antrian secara konsisten.

2 Saran yang berkaitan dengan prioritas rendah yang harus dilakukan dalam hal ini perlu dilakukan tindakan sebagai berikut :

a. Menentukan skedul atau catatan pekerjaan yang belum selesai untuk dapat dikerjakan pada waktu atau hari berikutnya; 

b. Diperlukannya petugas khusus sebagai penerima keluhan maupun pemberi informasi kepada masyarakat.

Daftar pustaka
- Prof. Supranto, J. (2006). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan. Jakarta. PT Rineka Cipta

- Indihono, Dwiyanto. (2006). Reformasi “ Birokrasi Amplop” Mungkinkah ?. Yogyakarta. Penerbit Gaya Media 

-  Barata, Atep Adya. (2003). Dasar – dasar pelayanan Prima. Jakarta. PT Gramedia 

-  Mahsun, Mohamad.(2004).  Pengukuran Kinerja Sektor Publik. Yogyakarta. BPFE

D





C





B





A








_1243185301.vsd
Prioritas Utama
A


Pertahankan Prestasi
B


Prioritasa rendah
C


Berlebihan
D


Kepentingan


Y


Y


X


  


X pelaksanaan
(kinerja/kepuasan)



