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ABSTRAK

Budaya kerja dalam memberikan pelayanan publik itu adalah
sebuah tolak ukur atau standar yang digunakan dalam suatu lembaga
yang mana budaya kerja itu suatu ada tatau kebiasaan yang diakukan
disuatu instansi yang bertujuan untuk menghasilkan suatu pelayanan
publik yang efektif dan berkaitan dengan keramahan dari penyedia
layanan, waktu pelayanan yang jelas dapat dilayani secara cepat, tepat
dan akurat. Penelitian ini bersifat deskriptif atau penelitian
lapangan.Pengumpulan data menggunakan metode observasi,
wawancara, dan dokumentasi, dengan analisis deduktif, teknik
pengambilan sampel menggunakan porposive sampling. Tujuan
penelitian yaitu untuk mengetahui bagaimana budaya kerja dinas
sosial dalam memberikan pelayanan publik di kabupaten Lampung
utara apakah budaya yang dilakukan di lembaga Dinas Sosial itu
sudah bijak atau masih dalam tahap perbaikan untuk memberikan
pelayanan yang lebih optimal lagi.

Berdasarkan hasil penelitian budaya kerja dinas sosial
Lampung Utara belum baik-karena pegawai dinas sosial Lampung
utara kurang dalam kedisiplinan ~sehinga; akan mempengaruhi
pelayanan /publik yang akan mereka = berikan @ kepada
masyarakat.Pelayanan publiK dinas sosial kurang baik dibuktikan
dengan kurangnya kedisiplindn, kurang®menguasai alat bantu dan
masih ada,beberapa pegawai yang [tidak ‘ramah dengan masyarakat.
Budaya kerja, Budaya, kerja dalam memberikan.pelayaanan publik
kurang baik dibuktikan dengan pegawai yang kurang=disiplin, belum
menguasai alat bantudangiasih ada beberapagpegawai yang kurang
ramah sehingga mengahambat’proses pelayanan publik. Meskipun
ada beberapa kekurangan namun pegawai selalu melayani dengan
cepat dan tepat sehingga masyarakat tidak menunggu terlalu lama,
pegawai sudah melaksanakan pelayanan standar pelayanan publik,
mengutamakan kerja sama tim dalam bekerja, dan juga aktif
membantu teman saat sedang menghadapi kesulitan, turut serta dalam
setiap kegiatan apapun yang diberikan, bekerja dengan penuh
semangat dan menghadapi permasalahan bersama.

Kata Kunci: Budya Kerja, Pelayanan Publik dan Dinas Sosial



ABSTRACT

Work culture in providing public services is a benchmark or
standard used in an institution where work culture is a custom or habit
that is carried out in an agency that aims to produce an effective
public service and is related to the friendliness of service providers,
service time which clearly can be served quickly, precisely and
accurately. This research is descriptive or field research. Collecting
data using observation, interview, and documentation methods, with
deductive analysis, sampling technique using porposive sampling.
The purpose of the study is to find out how the work culture of the
social service in providing public services in North Lampung district
is whether the culture carried out at the Social Service institution is
wise or still in the stage of improvement to provide more optimal
services.

Based on the results of the research, the work culture of the
North Lampung social /service is_not good because the North
Lampung social service employees lack discipline so that it will affect
the public services they will provide to“the community. The social
service'sp public service is,not good as evidenced bygamlack of
discipline, lack of mastery/of assistive devices and there are still some
employees who are_not friendly with the community. \Work culture
Work culture iproviding.public services-is not-geod as evidenced by
employees who aredléssidisciplined; havesnetimastered tools and there
are still some employees Who are notifriendly enough to hinder the
public service process. Even though there are some shortcomings,
employees always serve quickly and accurately so that people don't
wait too long, employees have carried out public service standards,
prioritize teamwork at work, and are also active in helping friends
when they are facing difficulties, participating in every activity
whatever is given, work with passion and face problems together.

Keywords: Work Culture, Public Service and Social Service
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Penegasan Judul
Penegasan judul bertujuan untuk menghindari kesalah
pahaman terkait judul penelitian Budaya Kerja Dalam
Memberikan Pelayanan Publik di Dinas Sosial Kabupaten
Lampung Utara maka penulis membatasi penegasan judul
sebagai berikut:

Menurut Koentjaraningrat, Budaya ialah segala tindakan
dalam perilaku sehari-hari yang diperoleh seseorang dari
kebiasaan, yang merupakan sistem gagasan dan rasa, tindakan
serta karya yang dihasilkan manusia dalam kehidupan
bermasyarakat yang dijadikan melekat pada dirinya melalui
pengalaman dalam kehidupan kelompok masyarakatnya
Menurut Gering supriyadi dan Tri guno,budaya kerja merupakan
suatu falsafah yang di dasari oleh pandangan hidup sebagai nilai-
nilai /yang menjadi sifat, kebiasaan dan kekuatan pendorong,
membudaya dalam kehidupan suatu kelompok masyarakat atau
organisasi kemudiany, tercermin dari sikap.  menjadi
perilaku,kepercayaanjcita-cita,pendapat” dan< tindakan~ yang
terwljud sebagai”kerja”atau”bekerja,’.

Hadari Nawawi mengemukakan bahwa budaya kerja adalah
kebiasaan yang-dilakukan berulang=ulang®eleh pegawai dalam
suatu organisasi,pelanggan terhadap kebiasaan ini memang tidak
ada sangsi tegas,namun dari pelaku organisasi secara moral telah
menyepakati bahwa kebiasaan yang harus ditaati dalam rangka
pelaksanaan pekerjaan untuk mencapai tujuan.® Jerome Want
dalam Suud menyatakan bahwa budaya kerja adalah sebuah
sistem keyakinan kolektif yang dimiliki orang dalam organisasi
tentang kemampuan bersaing, dan bagaimana mereka bertindak.

! Koentjaraningrat budaya rganisasi pemerintah, lembaga administrasi-
republik Indonesia,2006,h,05

’Garing supriyadi dan tri guno,budaya kerja organisasi pemerintah
(Jakarta:lembaga administrasi negara,2003),h,8.

®*Hadari nawawi,manajemen sumber daya manusia,(cetakan kelima,gajah
mada university press,yogyajarta,2004),h, 65
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Dalam sistem keyakinan tersebut untuk memberikan nilai
tambah dan jasa pelanggan sebagai imbalan atas penghargaan
finansial* Paramita dalam Ndraha, mendefinisikan budaya kerja
sebagai sekelompok pikiran dasar atau program mental yang
dapat dimanfaatkan untuk meningkatkan efisiensi kerja dan
kerjasama manusia Yyang dimiliki oleh suatu golongan
masyarakat.”

Masalah Budaya kerja pegawai saat ini menjadi isu penting
dalam pelayanan birokrasi.hal ini dapat dilihat dari kedisiplinan
pegawai dalam penaati peraturan dan waktu kerja yang kurang
pada pegawai,ditambah lagi masalah prilaku dan kerjasama
pegawai yang kurang baik yang mengakibatkan kinerja secara
keseluruhan organisasi,serta  keterbukaan pegawai dalam
menjalankan tugas pokok dan fungsinya yang kurang baik,hal ini
sesuai dengan indikator penilaian budaya kerja yang
dikemukakan oleh robins dalam tika °. Jadi budaya kerja dalam
penelitian ini '/merupakan pandangan hidup sebagai, nilai-nilai
yang menjadi sifat,kebiasaan dan< kekuatan=" pendorong
membudaya dalam kehidupan karyaan 'dalam/ melakukan
tugasnya - kemudian /tercéfmin \ daric  sikap <“menjadi
perilaku,kepercayaan,cita-cita,pendapat: - dan <tindakan’ “yang
terwujud-sebagai Kerja atau bekerja yang~“ada_disDinas Sosial
kabupaten lampung.utara.

Menurut “kotler,dalam - Tjiptono,pelayanan adalah suatu
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain pada dasarnya tidak berujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun..Rasyid menyatakan bahwa
pelayanan adalah proses kegiatan  pemenuhan kebutuhan
masyarakat berkenaan dengan hak-hak dasar dan hak pemberian
yang wujudnya dapat berupa jasa dan layanan. Bagi pemerintah
masalah pelayanan menjadi semakin m enarik untuk dibicarakan

“Suud, Alkarhani, Budaya Kerja Organisasi Pemerintah, Pusat Pendidikan
dan Pelatihan Pegawai,Depdiknas, Jakarta,2007,h,42

® Ndraha, Talidziduhu, Teori Budaya Organisasi, Rineka Cipta,
Jakarta.2005,h,49

®Tika, prabundubudaya organisasi dan peningkatan  kinerja
perusahaan,bumi aksara,jakarta.2006,h,26
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karena menyangkut salah satu dari tiga fungsi hakiki pemerintah
disamping fungsi pemberdayaan dan pembangunan’. Moenir
mengemukakan bahwa: Kualitas pelayanan yang memuaskan itu
adalah dapat memuaskan kepada orang atau kelompok orang
yang dilayani, maka si pelaku dalam hal ini petugas harus dapat
memenuhi empat persyaratan pokok yaitu : tingkah laku yang
spontan, cara menyampaikan sesuatu yang dapat diterima oleh
pihak bersangkutan, waktu menyampaikan yang tepat,
keramahtamahan. Kualitas pelayanan yang tidak menyentuh atau
tidak sampai kepada masyarakat disebabkan oleh pegawai yang
kurang memahami bagaimana cara memberikan pelayanan yang
berkualitas, pegawai yang tidak terlatih dan tidak profesional,
produktivitas rendah, tidak efisien dan efektif serta lemahnya
budaya kerja pegawai.?

Pelayanan publik adalah  pelayanan yang diberikan
pemerintah sebagai penyelenggara.negara)terhadap masyarakat
guna ,memenuhi--kebutuhan -dari masyarakat itu sendiri dan
memilikiy- tujuan.. untuk  meningkatkan.« kesejahteraan
masyarakat.’Menurut Dwiyanto, pelayanan  publik «&dalah
serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi‘publik untuk
memenuhi-  kebutuhan™“warga" “penggunas Pengguna yang
dimaksudkan disini adalah warga negara_yang®membutuhkan
peralatan publik.Menurut. Moenir, pelayanan publik adalah suatu
usaha yangdilakukan kelompoK atati seseorang atau birokrasi
untuk memberikann bantuan kepada masyarakat dalam rangka
mencapai suatu tujuan tertentu. Pegawai sebagai unsur
pemerintah (public servant) terkait langsung dengan masyarakat
dalam pelayanan publik sebagai unsur lain (yang dilayani). Sikap
dan perilaku akan menjadi suatu ukuran keberhasilan pemerintah
untuk mencapai tujuan organisasi dan memenuhi kebutuhan
masyarakat sesuai dengan harapan. Kualitas yang memenuhi

'Rasyid, R Makna Pemerintahan: Tinjauan dari Segi Etika dan
Kepemimpinan( Jakarta. PT Mutiara Sumber Widya.1999),h,23

®Moenir, H.A.S.Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. Jakarta. Bumi
Aksara,2001,h,54

®Juniarso ridwan dan sodik sudrajat,hukum administrasi negara dan
kebijakan pelayanan publik (bandung;nuansa.2009).h,19



harapan publik dimulai dari kebutuhan warga terhadap pelayanan
pemerintah yang berakhir pada persepsi masyarakat terhadap
hasil pelayanan.Hal ini berarti bahwa kualitas bukan hanya
dipandang dari unsur persepsi masyarakat tetapi juga unsur
pemenuhan kebutuhan.*®

Jadi dapat disimpulkan bahwasanya Budaya kerja dalam
memberikan pelayanan publik itu adalah sebuah tolak ukur atau
standar yang digunakan dalam suatu lembaga yang mana
budaya kerja itu suatu adat atau kebiasaan yang dilakukan disuatu
instansi yang bertujuan untuk menghasilkan suatu pelayanan
publik yang efektif dan Dberkaitan dengan keramahan dari
penyedia layanan, waktu pelayanan yang jelas dapat dilayani
secara cepat, tepat dan akurat. Lalu, sanggup memberikan
pelayanan yang baik dan menyenangkan sopan dalam berperilaku
agar dapat saling menghormati satu sama lain. Dalam hal ini,
penyedia layanan harus berorientasi. pada )pelanggan dalam
memberikan apa yang diperlukan atau dibutuhkan oleh seluruh
lapisan masyarakat.

Latar Belakang Masalah.

Manusia dalam kesehariannya tidak akan lepas daridbudaya,
karena manusia_adalah pencipta dan pengguna_kebtdayaan itu
sendiri. Manusia hidup karena adanya kebudayaan, sementara itu
budaya akan terus hidup:dan berkembang manakala manusia mau
melestarikan kebudayaan dan bukan merusaknya. Dengan
demikian manusia dan kebudayaan tidak dapat dipisahkan satu
sama lain, karena dalam kehidupannya tidak mungkin tidak
berurusan dengan hasil-hasil kebudayaan™

Setiap hari  manusia melihat dan  menggunakan
kebudayaan.Budaya kerja merupakan suatu pemahaman sikap
dan perilaku yang di terapkan orang-orang sewaktu
melaksanakan pekerjaan dalam melaksanakan pekerjaan dalam
suatu organisasi nilai yang dianut dalam menerapkan budaya
kerja sewaktu bekerja dapat menentukan kualitas suatu pekerjaan

191bid,h,23
15, p. Siagian, Patologi Birokrasi (Jakarta: Bumi Aksara, 1996),h, 39.
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yang dilakukan seseorang atau sekelompok orang.Apabila para
pegawai yang bekerja dalam suatu instansi mampu menerapkan
budaya kerja berkualitas tentu dapat pula meningkatkan kualitas
pelayanan publik dari pada pemerintah maupun pemerintah
daerah.'?

Terdapat sejumlah budaya kerja yang bernilai negatif dan
bernilai positif jika dilihat dari budaya kerja yang bernilai negatif
masih terlihat dari pelaksanaan tugas dan kewajiban para pegawai
yang mana itu akan menghambat kinerja organisasi yang ada di
dinas sosial saat ini sumber daya manusia nya yang masih sangat
lemah hal ini di sebabkan oleh faktor budaya kerjayang masih
lemah dan tidak merata karena suatu pekerjaan masih dianggap
sebagai sesuatu yang rutin sedangkan budaya kerja yang bernilai
positif itu yang kuat dalam berkerja antara pegawai dengan
pimpinanya maka para pimpinan tidak tersita waktu,pemikiran
dan tenaga hanya untuk menyelesaikan konflik diantara mereka
karena perbedaan nilai budayayang dianut dalam bekerja Dengan
begitu pelayanan publik yang dilakukan dalam~suatu lembaga
tersebut akan dapat menjadi berkualitas dalam memberikan
layanan kepada masyarakati> 4Pemerintah pada berbagai level
tingkatan ‘harus semangat ‘tntuk ‘melayanikepentingan publik
sebagaindasar dari-motivasi dan dedikasi‘merekasmemilih karir di
bidang pemerintahan. Komitmen‘pengabdian dan pelayanan yang
diharapkan ~ dari “mereka < adalah™ bagaimana memberikan
kesenangan kepada masyarakat.

Kondisi sekarang yang didapat di daerah menunjukkan
bahwa penyelenggaraan pelayanan publik masih dihadapkan pada
sistem pemerintahan yang belum efektif dan efisien serta kualitas
sumber daya manusia aparatur yang belum memadai. Hal ini
terlihat dari masih banyaknya keluhan dan pengaduan dari
masyarakat baik secara langsung maupun melalui media massa,

12 Dedi Kurniawan, A. Rahman Lubis, dan Muhammad Adam. Pengaruh
Budaya Kerja Dan Motivasi Kerja Terhadap Kinerja Karyawan International
Federation Red Cross (IFRC) Banda Aceh.Jurnal llmu Manajemen. Pascasarjana
Universitas Syiah Kuala. 1(1/1) 2012; 1- 16.

3 1bid,22-24



seperti prosedur yang berbelit-belit, tidak ada kepastian dalam
jangka waktu penyelesaian, biaya yang harus dikeluarkan,
persyaratan yang kurang transparan,sikap petugas yang kurang
responsif dan lain-lain. Sehingga menimbulkan citraburuk yang
kurang baik terhadap citra pemerintah dimata masyarakatnya
sendiri terutama dimata masyarakat awam yang tidak tahu
menahu tentang pelayanan publik."* Pelayanan publik telah
menjadi isu kebijakan yang strategis, karena penyelenggaraan
pelayanan publik selama ini belum memiliki dampak yang luas
terhadap perubahan aspek-aspek kehidupan masyarakat.Karena
sebelum era reformasi, pemerintah sangat mendominasi
penyelenggaraan  pemerintahan dan  pelayanan  publik®™.
Pemerintah lebih dominan bertindak sebagai aktor dalam
penyelenggaraan pelayanan publik, sehingga keterlibatan warga
negara dalam pemerintahan sangat terbatas.Kondisi sekarang
yang didapat dic daerah. menunjukkan bahwa penyelenggaraan
pelayanan publik masih dihadapkan pada-sistem pemerintahan
yang belum,efektif dan efisien serta kualitas..sumber daya
manusia aparatur yang belum memadai.

Hal ini terlihat dari, Masih \banyaknya <keldhan dan
pengaduan dariimasyarakat baik'secara*langsung maupun‘melalui
media massa,.. seperti. prosedur yang berbelit-beliti tidak ada
kepastian dalam jangka waktu penyelesaian, biaya yang harus
dikeluarkan, persyaratan yang Kurang transparan, sikap petugas
yang kurang responsif dan lain-lain*®. Sehingga menimbulkan
citra buruk yang kurang baik terhadap citra pemerintah dimata
masyarakatnya sendiri terutama dimata masyarakat awam yang
tidak tahu menahu tentang pelayanan publik. Jadi pelayanan yang
baik di daerah itu harus di miliki oleh setiap aparatur pemerintah
yang menangani pelayanan. Hal ini lah yang belum di dapat oleh

% Surjadi, Pengembangan Kinerja Pelayanan Publik (Bandung: PT. Refika
Aditama,2012), h,7.

Darmanto & Syarif Fadillah.2010. Kinerja Aparatur Pemerintah Daerah
dalam Rangka Pelayanan Publik.Jurnal Ilmu ,Administrasi Negara. 10(2), Juli 2010

'8 pusat Kajian Manajemen Layanan Deput |l Bidang Kajian Manajemen
Kebijakan dan Pelayanan Lembaga Administrasi Negara, Standar Pelayanan Publik
(Jakarta: LAN, 2009), h,29.
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Dinas Sosial kabupaten lampung utara dalam memberikan
pelayanan yang baik bagi masyarakat jika dalam suatu instansi
hanya mementingkan budaya dari pada kemampuan itu akan
membuat lembaga tersebut banyanya suatu problem Kkarena
Apabila alat ukur yang tepat dalam mengkategori budaya kerja
yang berkualitas belum ditentukan. Maka akan terlihat sebagian
pimpinan dalam berbagai instansi pemerintah daerah memberi
tugas kepada pegawai di lingkungan instansinya tanpa melihat
kemampuan yang dimiliki, yang dipentingkan adalah asal itu bisa
membuat posisi sang pimpinan aman dan terkendali."’

Keadaan ini juga dapat kemungkinannya disebabkan
ketidakmampuan pemerintah daerah untuk melakukan perubahan
struktur, norma, nilai bagi pegawai di daerah, telah menyebabkan
gagalnya upaya untuk memenuhi aspirasi dan kebutuhan
masyarakat. Sehingga muncul anggapan masyarakat bahwa
kualitas dan kinerja dalam memberikan pelayanan publik masih
jauh dari harapan.-Masih belum tercipta-budaya pelayanan publik
yang/ berorientasi pada kebutuhan pelanggan-sebenarnya dinas
sosial telah melakukan Upaya untuk merubah aparatur dari
budaya organisasi untuk, Iebihtbaik lagi itu sudah”dilakukan
dengan menerapkan“program“budaya kerja aparatdr, dengan
maksudmmeningkatkan produktivitas kerjanyawsNamun memang
dirasakan belum:bisa optimal.Bertitik_tolak dari hal tersebut,
maka dalam mewtjudkan organisasi-berkinerja tinggi dari aspek
budaya, diperlukan komitmen tinggi dan konsensus bersama
sebagai hal penting yang menjadi prasyarat untuk mewujudkan
organisasi  yang  berkinerja  tinggi."®  Keberhasilan
penyelenggaraan pelayanan ditentukan oleh tingkat kepuasan
penerima pelayanan.Kepuasan penerima pelayanan dicapai
apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan sesuai
dengan yang dibutuhkan dan diharapkan.Oleh karena itu, layanan
secara berkala wajib melakukan survei indeks kepuasan
masyarakat.Setiap penyelenggaraan pelayanan publik harus

YSurjadi, Pengembangan Kinerja Pelayanan Publik (Bandung: Refika
Aditama,2009),h,54
Bwibowo, Manajemen Kinerja, (Depok:Rajawali Pers, 2017), h,30



memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan
adanya kepastian bagi penerima pelayanan.*

Dari pembahasan tentang prosedur pelayanan, dapat
disimpulkan bahwa prosedur pelayanan adalah tata kerja yang
menunjukkan jalan yang harus ditempuh secara ringkas tidak
berbelit-belit, serta lemah dalam rangka penyelesaian suatu
pekerjaan. Secara terperinci mengenai prosedur pelayanan,yaitu
dibentuk oleh beberapa indikator yaitu: Kejelasan informasi
pelayanan, Keterbukaan biaya pelayanan, Ketepatan waktu
pelayanan, dan Proses pelayanan.® Pelayanan publik yang
dimaksud dalam penelitian ini adalah pelayanan yang diberikan
kepada masyarakat yang mana kita lihat dari uraian diatas yang
mana budaya kerja yang masih menjadi salah satu faktor dari
permasalahan yang ada di lembaga dinas sosial saat ini Lembaga
Dinas sosial bahwa kinerja pegawai pada bidang tenaga kerja
secara umum memang. dikatakan tahap ) perbaikan dalam
pelayanan publiknya-yaitu dengan cara meningkatkan kualitas
hasil kerja;meningkatkan Kkualitas pelayanan;-=menciptakan
budaya ' kualitas, meningkatkan profesionalitas, “mengurangi
kelemahan birokrasi denganyitifdilarapkan lembaga dinas sosial
lebih ‘berkembang baik™“lagt 'di “samping itu, agar penerapan
Pelayananmpublik “masih dalam tahap —perbaikan®sistem dan
kualitas pelayanan-_publik. dapat berjalan optimal, maka
dibutuhkan anggaran-untuk keperldan“pemberian insentif bagi
sumber daya manusia (SDM) yang terlibat langsung dalam
pemberian pelayanan kepada masyarakat.

C. Fokus dan Sub-fokus Penelitian
1. Fokus penelitian
Fokus penelitian ini adalah tentang kebijakan yang ditetapkan
dan dilaksanakan yang mana tentang budaya kerja dalam
memberikan pelayanan publik yang ada di dinas sosial
kabupaten lampung utara.

1 Agus Dwiyanto et all, Reformasi Birokrasi Pelayanaan Publik di
Indonesia (Yogyakarta: Pusat Studi Kependudukan & Kebijakan UGM, 2006), h. 1-9.
25 p. Siagian, Patologi Birokrasi, h,43.



2. Sub-fokus penelitian

Berdasarkan penelitian ini di peroleh 2 sub fokus penelitian
yaitu :Kebijakan yang dilakukan dalam budaya kerja dalam
memberikan pelayanan publik di dinas sosial kabupaten
lampung utara. Dan Faktor pendukung dan faktor
penghambat yang mempengaruhi kegiatan yang ada dalam
suatu budaya kerja dalam memberikan pelayanan publik di
dinas sosial kabupaten Lampung Utara.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan sebagaimana yang
dipaparkan sebelumnya, maka perumusan masalah dalam
penelitian ini yaitu bagaimana budaya kerja Dinas Sosial dalam
memberikan pelayan publik di kabupaten lampung utara?

E. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian-merupakan-suatu pemecahan masalah secara
singkatndalam pernyataan yang mana ada di~latar belakang
masalah yaitu untuk mengetahui bagaimana budaya kerjaddinas
sosial - dalam  memberikan™ pelayanan - publik di““kabupaten
Lampung Utara apakah“budayayang dilakukan di lembaga Dinas
Sosialtitu,sudahbaik atau masih dalam tahap«pérbaikan untuk
memberikan pelayanan yang lebih optimal lagi di Dinas Sosial
kabupaten lampung-utara.

F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian yang dicapai antara lain:

1. Manfaat Akademis :Dengan adanya penelitian ini
diharapkan dapat memberikan informasi menambah
wawasan,serta berkontrusi positif terhadap kesejahteraan
sosial khususnya menganai tentang budaya kerja pemerintah
dalam memberikan pelayanan publik di dinas sosial
kabupaten lampung utara.Dan Hasil penelitian ini dapat
dijadikan sebagai bahan refrensi dalam penelitian yang
sejenisnya.
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2. Manfaat Praktis : Bagi peneliti melalui penelitian ini
diharapakan memberi pengetahuan baru mengenai eksitensi
budaya kerja pemerintah dalam memberikan pelayanan
publik yang mana tentang tugas pokok dan fungsi kinerja
pegawai yang ada di dinas sosial dan bagaimana
pemberdayaan sosial yang dilakukan,serta syarat untuk
memepenuhi tugas akhir dan mendapatkan gelar strata satu(
SI) pada prodi manajemen dakwah UIN raden intan
lampung. Dan Bagi dinas sosial /instansi pemerintah
penelitian ini  diharapkan dapat membantu dalam
melaksanakan program-program pemerintah  serta
bermanfaat untuk perbaikan dan pengembangan dalam
budaya kerja pemerinyah dalam memberikan pelayanan
publik di dinas sosial kabupaten lampung utara.

3. Bagi pegawai dinas sosial penelitian ini diharapakan
memberikan manfaat seb agai bentuk pembelajaran,bahan
evaluasi,serta -acuan untuk -pemerintah” agar memeberikan
pelayanan kepada masyarakat dengan baik.

G. KajianPenelitian Terdahulu yang Relevan
Dari penelitian yang relevan“ini“bertujuan’ untuk Keaslian
penelitian@ini,dari hasil penelitian  ini-penulis.yang lakukan
yaitu Budaya kerja-pemerintah dalam memberikan pelayanan
publik di dinas sosial"kabupatendampung ttara.terdapat beberapa
hasil penelitian terdahulu yang relevan sebagai berikut :

Abdul Rivai** melakukan penelitian yang berjudul Budaya
kerja birokrasi pemerintah dalam pelayanan publik pada tahun
2013. Hasil penelitian Budaya kerja aparatur birokrasi (pegawai)
sangat bermanfaat dalam mendukung aktifitas organisasi
pemerintahan terutama untuk membangun kembali citra positif
aparat pemerintah yang sedang terpuruk. Kesan yang muncul
terhadap birokrasi adalah hampir setiap warga masyarakat yang
datang berurusan ke kantor-kantor pemerintah adalah mereka
bertemu dengan pegawai berseragam yang “kurang ramah,

2'Abdul rivai,”budaya kerja pemerintah dalam menungkatkan pelayanan
publik,”jurnal academica,vol.05,n0 01(palu universitas tadulako,2013,) h,956.



11

kurang informatif, dan kurang profesional”. Kesan lainnya adalah
melihat seolah-olah birokrasi pemerintah adalah selalu membuat
sesuatu pekerjaan yang sesungguhnya ‘“sederhana menjadi
rumit”. Oleh sebab itu diperlukan budaya kerja yang kuat sebagai
salah satu unsur yang mampu membantu pegawai dalam
memberikan pelayanan publik yang berkualitas.

Sedangkan Siti Anisa?* melakukan sebuah penelitian yang
berjudul pengaruh pelayanan publik terhadap kepuasan
masyarakat di kantor desa Helvetia pada tahun 2018. Dari hasil
penelitian Sebagai instansi pelayanan publik bagi masyarakat
umum, kantor desa Helvetia memiliki masalah utama dalam
pelayanan yang diberikan yang tidak sesuai dengan harapan
masyarakat, salah satu permasalahnya yaitu daya tanggap
pegawai dalam melayani masyarakat. Oleh karena itu pihak
kantor desa dituntut untuk menjaga kepercayaan dan kepuasan
masyarakat <dengan.. meningkatkan kualitas pelayanannya.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui serta, menganalisis
pengaruh.pelayanan. publik yang terdiri atas 5-dimensi kualitas
pelayanan sebagai variabel yaitu daya tanggap / responsiveness,
keandalan / reability, jaminanand assurance, perhatian‘/ emphaty,
dan,bentuk fisik / tangibles terhadap kepuasan masyarakat

Sementara “Sofyan®® yang berjudul”pengasuli”budaya kerja
terhadap kedisiplinan ‘pegawai” di _kantor Desa Bina Baru
Kecamatan “Kulo“Kabuipaten Sidenreng Rappang pada tahun
2019.Dari hasil penelitian Disiplin di lingkungan kerja sangat
dibutunkan, karena dapat menghambat pencapaian tujuan
organisasi tersebut. Oleh karena itu, pegawai dengan disiplin
kerja yang baik, berarti akan dicapai pula suatu keuntungan yang
berguna baik bagi organisasi maupun pegawai itu sendiri.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh budaya kerja

225ijtj Anisa,Pengaruh pelayanan pubik terhadap kepuasan masyarakat di
Kantor Desa Helvetia, fakultas ekonomi dan bisnis islam Universitas islam negeri
Sumatera utara Medan 2018

Sofyan, pengaruh budaya kerja terhadap kedisiplinan pegawai di kantor
desa bina baru kecamatan kulo Kabupaten sidenreng rappang, Jurnal moderat,
Volume 5, Nomor 1, Februari 2019, him 56-69
https://jurnal.unigal.ac.id/index.php/moderat
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terhadap kedisiplinan pegawai di Kantor Desa Bina Baru
Kecamatan Kulo Kabupaten Sidenreng Rappang dan untuk
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi budaya kerja di
Kantor Desa Bina Baru Kecamatan Kulo Kabupaten Sidenreng
Rappang?*.

Dari peneitian-peneitian terdahulu dan penelitian yang saya
lakukan terdapat beberapa kesamaan yaitu dalam pengambaian
variabel-variabelnya.Hal ini dapat dilihat dari varibel yang
diambil yaitu budaya kerja dan pelayanan publik. Dan perbedaan
penelitian ini dengan penelitian-penelitian terdahulu terletak pada
lokasi yang dilakukan dan terkait kinerja pegawai yang ada
dilembaga dalam penerapan budaya kerja yang diterapkan

Metode Penelitian

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah
untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu.
Metode penelitian;yaitu seperangkat metode yang bersifat
sistematis dan terorganisasi untuk menginvestigasi-sebuah topik
atau_judul penelitian serta untuk memecahkan™ masalah_yang
dirumuskan dalam penelitian térsebut.Sedangkan metode yang
digunakan oleh. penulis“adalah’ metode penelitian kualitatif.?
Penelitianwkualitatif-adalah penelitian yang bermaksud untuk
memahami fenomepa tentang apa yang_dialami oleh subjek
penelitian misalnya “perilaku, < persepst, motivasi, tindakan,
danlain-lain.Metode penelitian kualitatif adalah penelitian yang
didasarkan pada pengumpulan, analisis, dan interprestasi data
berbentuk narasi serta visual (bukan angka) untuk memperoleh

pemahaman mendalam dari fenomena tertentu yang diminati.
Data kualitatif ~bersifat subyektif karena peneliti
mengutamakan interprestasi individu terhadap fenomena yang
ada dengan melakukan observasi partisipan, wawancara

23ofyan, pengaruh budaya kerja terhadap kedisiplinan pegawai di kantor

desa bina baru kecamatan kulo Kabupaten sidenreng rappang, Jurnal moderat,
Volume 5, Nomor 1, Februari 2019, him 56-69
https://jurnal.unigal.ac.id/index.php/moderat

3ugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D, (Bandung:

Alfabeta, 2016),. h,2
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mendalam, dan sebagainya .Dalam penelitian kualitatif peneliti
menjadi intrumen, oleh karena itu dalam penelitian kualitatif
instrumennya adalah orang.Tetapi untuk mendapat menjadi
instrument maka peneliti harus memiliki bekal teori dan
wawasan yang luas, sehingga mampu bertanya, menganalisis,
memotret, dan mengkonstruksi obyek yang diteliti menjadi
lebih jelas dan bermakna.?®
1. Jenis Penelitian dan Sifat Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penelitian deskriptif
dengan memberikan gambaran yang jelas tentang fokus
sebuah penelitian.Pendekatan kualitatif berdasarkan pendapat
Bogdan & Taylor dalam Prastowo yang mengartikan dan
memahami metode kualitatif sebagai prosedur penelitian yang
menghasilkan data deskriptifberupa kata-kata tertulis atau
lisan  dari  orangorangdan . perilaku yang  dapat
diamati.Satoridan  Komariah- Mendefinisikan  Penelitian
Kualitatif adalah suatu pendekatan .peneliitian yang
mengungkap situasi sosialtertentu dengan mendeskripsikan
kenyataan secara benar, [dibentuk oleh kata-kata“berdasarkan
teknik “pengumpulan~dan ‘analisis datayang relevan yang
dipereleh darisituasiyang alamiah.?’

Penelitian-ini dapat di_klasifikasikan sebagai penelitian
lapangan (field“reseeeach ) yang bersifat deskritif kualitatif
sementara itu  penelitian kulaitatif dimaksud untuk
mengungkapkan gejala  holidik  konteksional  (secara
menyentuh dan sesuai dengan dengan konteks atau apa adaya)
melalui pengumpulan data dari latar alami sebagai sumber
langsung dengan instrument kunci penelitian itu sendiri.?.
Penelitian kualitatif bersifat ganda, holistik dinamis, hasil
konstruksi dan pemahaman interaktif dengan sumber data
supaya memperoleh makna timbal balik /interaktif,

%3y giyono, Metode Penelitin Kualitatif (Bandung: Alfabeta, 2020)8-10.

Z’Satori dan  Komariah, Metodologi Penelitian Kualitatif, Alfabeta,
Bandung.2012,04

%Ahmad tanzeh,metodelogi penelitian praktis,(Yogyakarta;teras:2011),64
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transferability (hanya mungkin dalam ikatan konteks dan
waktu) terikat nilai-nilai yang dibawa peneliti dan sumber
data.”

2. Pendekatan Penelitian

Pendekatan ini menggunakan pendekatan deskriftif
kualitatif. Pengertian penelitian deskriptif kualitatif, Misalnya
perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dan lain-lain, secara
holistic, dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan
bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan
memanfaat kan berbagai metode alamiah.

Berdasarkan pengertian diatas, peneliti menyimpulkan
penelitian deskriptif kualitatif ialah suatu riset yang
bermaksud untuk memahami fenomena yang dialami oleh
subjek penelitian dan menjelaskan kualitas atau keistimewaan
dari pengaruh social yang tidak dapat dijelaskan melalui
pendekatan / kuantitatif. Prosedur penelitian yang digunakan
yaitu' presedur penelitian  kualitatif yang dilakukan  di
lapangan untuk mengamati suatu kejadian dengan prosetur
mengumpulkan data /yangfitelah, dibuat melalui<intrumen
penelitian, setelah itu"data’yang telah terkumpul makapeneliti
mendeskeipsikan-hasil penelitian tersebut:

3. Subjek dan Objek Penglitian

a. Subjek penelitian
Dalam penelitian ini yang menjadi subjek penelitian adalah
pimpinan dan pegawai di dinas sosial kabupaten lampung
utara.

b. Objek penelitian
Adapun yang menjadi obejk penelitian dalam penelitian ini
adalah masalah yang terjadi dari penelitian yaitu tentang

#|bid, 19.
3ybejek penelitian adalah responden atau sumber data yang memberikan
data untuk peneliti,16
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budaya kerja dinas soial dalam memberikan pelayanan
publik.*

4. Sumber data Penelitian
Dalam melakukan penelitian data adalah hal yang sangat
penting untuk mengungkap suatu permasalahan.Sumber data
adalah tempat,orang atau benda dimana peneliti dapat
mengamati,bertanya,dan membaca tentang hal-hal yang
berkenaan dengan variable yang diteliti.*
a. Data Primer
Data primer merupakan data yang hanya dapat
diperoleh dari sumber aslinya atau pertama,dalam
penelitian ini adalah hasil wawancara atau metode
interview serta observasi dengan para informan mengenai
budaya kerja pemerintah dalam memberikn pelayanan
publik di dinas sosial kabupaten lampung utara®.
b. Data sekunder
Data sekunder merupakan data yang sudar tersedia
sehingga kita bisa mengambil “yang _ Kemudian
mengelolahnya/dalam | penelitian <ini bisa diambil dari
proses. observasi—dan' ‘dokumentasi,catatan-catatan dan
bacaan yang relevan dengan-penelitian®ini mengenai
budaya _kerja pemerintah-dalammemberikan pelayanan
publik di dinass@sial kabupaten fampung utara.>*

5. Metode Pengumpulan Data
Untuk mengumpulkan data yang diperlukan sebagai
bahan pembahasan dan analisis dalam penelitian metode-

310bjek penelitian adalah tempat yang dijadikan sebagai penelitian, ibid, 6.

®2gyharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta,
2010)h, 99.

* Data pimer adalah data yang diperoleh langsung dari subjek penelitian
dengan menggunakan alat pengukuran atau pengambilan data langsung pada subjek
sebagai sumber informasi yang dicari,saifuddin azwar,metode penelitian,(Yogyakarta
pustaka pelajar,2010),h,91

%Data sekunder adalah data yang diperoleh leat pihak lain,tidak langsung
diperoleh oleh peneliti dari subjek penelitianya,1999,h,76
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metode. Penelitian ini menggunakan penelitian lapangan,
artinya segala sesuatu tentang penelitian tersebut harus
langsung dengan objek, dalam penelitian ini menggunakan
beberapa teknik yang bisa diterapkan, sebagai berikut:
a. Metode wawancara

Metode ini digunakan untuk menghimpun data
mengenai gambaran garis besar budaya kerja dan
bagaimana pelayanan publik itu diterapkan.teknik waancara
yang dilakukan adalah wawancara bebas atau terpimpin
artinya dalam melakukan wawancara,peneliti membaa
pedoman yang hanya garis besar tentan halhal yang akan
ditanyakan®™.tapi wawancara tersebut tidak terkait
sepenuhnya terhadap pedoman yang telah disiapkan.adapun
sasaran yang akan diwawancarai adalah kepala dan
pegawai dinas sosial kabupaten lampung utara serta
masyarakat< selaku.. penerima pelayanan disini peneliti
menggunakan —metode - wawancara- dengan , merekam
wawancara percakapan  narasumber smenggunakan
handphone dan menulis manual secara garis besar dari.hasil
wawancara tersebut agar. datagfang diperoleh itu bénar. *

b. ““Metode dokumentast

Metode  dekumentasi adalah—mencari® data data
mengenai _ghal-hal .atau.«" variabel, yang  berupa
catatan,transkip.buku ’surat - kabar,majalah,prasasti,notulen,
rapat,agenda dan sebagainya.metode ini dipakai untuk
melengkapi data tentang gambaran umum kantor dinas
sosial kabupaten lampung utara dan data tambahan yang
diperlukan dalam pembahasan penelitian. *’Merupakan

% suharsimi arikunto, prosedur penelitian, (Yogyakarta: renika cipta,991)
h, 195

*\Wawancara (interview) adalah proses Tanya jawab dalam penelitian yang
berlangsung secara lisan dalam mana dua orang atau lebih bertatap muka
mendengarkan  secara  langsung  informasi-informasi  atau  keterangan-
keterangan.cholid narbuko dan ab achmadi,metodologi penelitian,(Jakarta:rosda
karya,2012) h,83

¥"Teknik pengumpulan data dengan dokumentasi adalah pengambilan data
yang diperoleh melalui dokemen-dokumen koentijaraningrat,metode-metode
penelitian masyarakat,(jakarta gramedia,1997),h,73
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catatan peristiwa yang sudah berlalu.Dokumentasi berbentuk
tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari
seseorang.®® Teknik dokumentasi adalah mencari data
mengenai hal-hal yang berupa catatan atau transkip, buku,
surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, leger, agenda,
dan sebagainya.*
c. Metode observasi

Observasi yaitu proses pengambilan data dalam
penelitian dimana peneliti atau pengamat dengan mengamati
kondisi yang berkaitan dengan objek penelitian dan metode
ini digunakan untuk memperoleh data tentang situasi dan
kondisi lingkungan budaya kerja pemerintah dalam
memberikan pelayanan publik di dinas sosial kabupaten
lampung utara. ** Menurut Sutrisno Hadi dalam buku
Sugiyono mengemukakan bahwa,observasi adalah suatu
proses yang kompleks, suatu. proses. yang tersusun dari
berbagai proses biologis-dan psikelogis. Menurut Supardi,
observasi adalah metode pengumpul data-yang dilakukan
dengancara mengamati dan mencatat” secara__sistematik
gejala-gejala yang diselidlikii®

6. Metode:Analisis-Data

Analisis data merupakan prosesmencari dan menyusun
secara  sistematis® Jdata‘ yang~ diperoleh dari  hasil
wawancara,catatan lapangan,dan dokumentasi dengan cara
mengorganisasikan data ke dalam kategori,menjabarkan
kedalam unit-unit,melakukan sintesa,menyusun ke dalam pola
memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari,dan
membuat kesimpulan sehinga mudah dipahami diri sendiri

*85ypardi,Metodologi Peneliian 124.

®Suharsimi Arikunto, , Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek
(Jakarta: Rineka Cipta, 2006) 231.

“°Observasi adalah suatu proses yang kompleks,suatu proses yang tersusun
dari berbagai proses biologis dan psikologis,dua di antara yang terpenting adalah
proses-proses pengamatan dan ingatan,sugiyono,netode penelitian kulitatif dan
R&B,(bandung alfabeta,2011),h,145

“ISupardi,Metodologi Penelitian, 88.
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maupun orang lain.*’. Data yang telah diperoleh dan
dikumpulkan melalui alat pengumpulan data selanjutnya akan
dianalisis secara kualitatif, sehingga diperoleh suatu
kesimpulan penelitian. Dalam menganalisis data dan menarik
kesimpulan digunakan cara berfikir induktif, yaitu penarikan
kesimpulan atau fakta-fakta yang khusus, peristiwa-peristiwa
yang kongkrit kemudian dari fakta-fakta dan peristiwa yang
khusus itu ditarik generalisasi yang bersifat umum.*®

Proses analisis kualitatif yang mendasarkan pada adanya
hubungan semantis antar bariabel yang sedang diteliti. Menurut
Miles dan Huberman, terdapat tiga teknik analisisi data
kualitatif yaitu reduksi data, penyajian data dan penarikan
kesimpulan. Proses ini berlangsung terus-menerus selama
penelitian berlangsung, bahkan sebelum data benar-benar
terkumpul.

a. Reduksi Data, Reduksi data merupakan salah satu dari
teknik analisis data kualitatif. Reduksi data adalah bentuk
analisis.yang menajamkan, menggolongkan,-mengarahkan,
membuang yang tidak perlu dan mengorganisasi .data
sedemikian rupa sehinggd®kesimpulan‘akhir dapat“diambil.
Reduksi tidak perlu~diartikan “sebagai kuantifikasi data.
terus*menerus ~selama penelitian_~berlangsung, bahkan
sebelum databenar-benar terkumpul.

b.  Penyajian ‘Data, Penyajian‘data merupakan salah satu dari
teknik analisis data kualitatif. Penyajian data adalah kegiatan
ketika sekumpulan informasi disusun, sehingga memberi
kemungkinan akan adanya penarikan kesimpulan. Bentuk
penyajian data kualitatif berupa teks naratif (berbentuk
catatan lapangan matriks, grafik, jaringan dan bagan).

c. Penarikan Kesimpulan, Penarikan kesimpulan merupakan
salah satu dari teknik analisis data kualitatif. Penarikan
kesimpulan adalah hasil analisis yang dapat digunakan untuk
mengambil tindakan.

25 giyono,metode  penelitian  kombinasi  (mixed method),(bandung
alfabeta,2013),333

8 Susiadi, Metodologi Penelitian, (Bandar Lampung: Pusat Penelitian dan
Penerbitan LP2MIAIN Raden Intan Lampung, 2015) h ,5.
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7. Tempat Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di lembaga sebagai berikut:

Nama Lengkap Dinas sosial

Alamat RPN no.73 kelapa tujuh jalan alamsyah

ratu  prawira  negarakotabumi,klp
tujuh,lampung utara.

Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan secara keseluruhan dalam
penelitian ini terdiri dari tiga bagian yaitu:
Pertama bagian awal skripsi yang terdiri dari cover, lembar
pengesahan, daftar isi, daftar table daftar gambar dan daftar
lampiran.
BAB I bagian isi terdiri-dari 5 babyakni bab | pendahuluan yang
mencakup tentang: penegasan judul, latar belakang masalah,
tujuan penelitian,, manfaat penelitian, kajian penelitian terdahulu
yang relevan, metode,penelitian, sistematika pembahasan. Hal
tersebut bermaksud /untuk  pengantar  kerangka awal dalam
pembahasan bab selanjutnya
BAB [T berisi mengenai hasil penelitian yang telah dilakukan di
lapangan antafa lainy: gambaran_umim,objek yang diteiti dan
penyajian mengenai fakta dan data“yang diperoleh dari penelitian
yang di dapatkan mengenai deskripsi tentang budaya kerja dan
pelayanan publik
BAB 1V berisi tentang analisa Sistem Budaya kerja di Dinas
Sosial kabupaten Lampung Utara dan efektifitas Pelayanan
Publik di Dinas Sosia kabupaten Lampung utara
BAB V berisi tentang penutup yang terdiri dari keismpulan dan
rekomodasi simpulan dari seluruh hasil penelitian yang telah
selesai







BAB II
BUDAYA KERJA DAN PELAYANAN PUBLIK

A. Budaya kerja
1. Pengertian Budaya Kerja

Dalam jurnal Herliany, Supriyadi dan Triguno menyatakan
bahwa, budaya kerja adalah suatu falsafah dengan didasari
pandangan hidup sebagai nilai-nilai yang menjadi sifat,
kebiasaan dan juga pendorong yang dibudayakan dalam suatu
kelompok dan tercermin dalam sikap menjadi perilaku, cita-
cita, pendapat, pandangan serta tindakan yang terwujud sebagai
kerja. Program budaya kerja akan menjadi kenyataan melalui
proses panjang, karena perubahan nilai-nilai lama menjadi nilai
nilai baru akan memakan waktu untuk menjadi kebiasaan dan
tak henti-hentinya  terus melakukan penyempurnaan dan
perbaikan.* . Budaya. kerja = menjadi:Sikap  terhadap
pekerjaan,yakni kesukaan akan kerja dibandingkan dengan
kegiatan lain seperti: bersantai atau semata-mata memperoleh
kepuasan dari kesibikan gpekerjaannnya sendiri, /atau merasa
terpaksa » melakukanws sesuaty \hanya untuk kelangsungan
hidupnya.Perilaku pada waktu bekerja _seperti: rajin,
berdedikasi, bertanggung jawab; berhati-hati, teliti, cermat,
kemauan yang-kuatpuntuk mempelajaritugas kewajibannya,
suka membantu sesama karyawah, atau sebaliknya®.

Menurut Robbins budaya kerja mengarah kepada
kesatuan sistem makna bersama yang dianut oleh anggota
organisasi yang membedakan organisasi itu dengan organisasi
yang lain. Budaya kerja adalah perwujudan dari kehidupan yang
dijumpai di tempat kerja. Secara lebih khusus, budaya kerja
merupakan suatu sistem makna yang terkait dengan Kkerja,
pekerjaan dan interaksi kerja yang disepakati bersama dan
digunakan di dalam kehidupan sehari-hari. Budaya kerja yang

Supriyadi & Guno, Budaya Kerja, Melalui
http://id,wikimedia,org/wiki/budaya kerja,2014,h 87

2 paramita, B.Masalah Keserasian Budaya dan Manajemen di Indonesia.
Jakarta. LPFE-UI.,986,h 76
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terdapat dalam suatu organisasi adalah tempat mengasah
anggota organisasi berkarya di organisasi tersebut. Kualitas dari
karakter budaya kerja inilah yang akan membentuk besar
kecilnya kemauan, hasrat, dan gairah anggota organisasi untuk
memunculkan dan memanfaatkan potensi insani mereka untuk
dikontribusikan pada proses penciptaan kinerja organisasi’

Taliziduhu Ndraha dalam buku Teori Budaya Kerja,
mendefinisikan budaya kerja, yaitu : Budaya kerja merupakan
sekelompok pikiran dasar atau program mental yang dapat
dimanfaatkan untuk meningkatkan efisiensi kerja dan kerjasama
manusia yang dimiliki oleh suatu golongan masyarakat®.
Budaya kerja memiliki peranan penting dalam mencapai tujuan
organisasi.Mengapa budaya kerja penting dalam pencapaian
suatu tujuan organisasi? Karena, budaya kerja merupakan suatu
cara kerja yang bermutu dan didasari oleh nilai yang penuh
makna, dan memberikan motivasi serta inspirasi untuk bekerja
lebih baik. Dengan-adanya budaya kerja juga dapat,mengubah
sikap dan perilaku individu untuk mencapai suatu produktivitas
kerja.”

Budaya  kerja/ 'menurut " Keputusan /Menpan 'No
25/Kep/M.Pan/4/2002 tentang Pedoman Pengembangan Budaya
Kerja Aparatur-Negara adalah :Sikap dan perilakefindividu dari
kelompok aparatursiNegara. yang didasarigatas nilai-nilai yang
diyakini kebenarannya‘dan menjady stfat serta kebiasaan dalam
melaksanakan tugas dan pekerjaan sehari-hari’>. Budaya kerja
adalah suatu falsafah yang didasari oleh pandangan hidup
sebagai nilai-nilai yang menjadi sifat,kebiasaan dan kekuatan
pendorong, membudaya dala mkehidupan suatu kelompok
masyarakat atau organisasi,kemudian tercermin dari sikap
menjadi perilaku, kepercayaan,cita-cita, pendapat dan tindakan

%Robbins, Stephen P dan Judge, Timothy A.Perilaku Organisasi. Jakarta:
Salemba Empat.2015,h 56

3Taliziduhu Ndraha, Teori Budaya Organisasi, Cetakan Kedua, (Jakarta :
PT. Rineka Cipta, 2003),h 80

“Gering supriyadi dan triguno,budaya kerja organisasi,h 32

% Menpan, Keputusan Menpan no 25/Kep/M.Pan/4/2002 tentang Pedoman
Pengembangan Budaya Kerja Aparatur Negara, (Jakarta.: Kantor Menpan, 2002),h 3
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yang terwujud sebagai "kerja"atau "bekerja". Budaya Kerja
organisasi adalah manajemen yang Modul Diklat Prajabatan
Golongan 11l 9meliputi pengembangan, perencanaan, produksi
dan pelayanan suatu produk yang berkualitas dalam arti
optimal, ekonomi dan memuaskan®.

Program Budaya Kerja akan menjadi kenyataan melalui
proses panjang, karena perubahan nilai-nilai lama menjadi nilai-
nilaibaru akan memakan waktu untuk menjadi kebiasaan dan
takhenti-hentinya terus melakukan penyempurnaan dan
perbaikan.Wahana Budaya Kerja adalah produktivitas, yang
berupaperilaku kerja yang tercermin antara lain: kerja keras,
ulet,disiplin, produktif, tanggung jawab, motivasi, manfaat,
kreatif,dinamik, konsekuen, konsisten, responsive, mandiri.
Maka dalam hal ini budaya kerja terbentuk dalam satuan kerja
atau organisasi itu berdiri, artinya pembentukan budaya kerja
terjadi ketika lingkungan kerja atau organisasi belajar dalam
menghadapi permasalahan, batk yang menyangkut masalah
organisasi akan lebih baik dan lain-lain.”

Dengan demikian dapat dimaknai bahwa dalam budayadkerja itu
ada'beberapa pendapat yaitu ;

1) ‘budaya Kerja adalah suatu falsafah dengan didasari
pandangan hidup sebagai~hilai-pilai™ yang menjadi
sifatpmmkebiasaan < dangguga pendorong yang
dibudayakam dalam ‘suatu kelompok dan tercermin
dalam sikap menjadi perilaku, cita-cita, pendapat,
pandangan serta tindakan yang terwujud sebagai
kerja.

2) Budaya kerja adalah perwujudan dari kehidupan yang
dijumpai di tempat kerja. Secara lebih khusus

3) Budaya kerja merupakan sekelompok pikiran dasar
atau program mental yang dapat dimanfaatkan untuk

®Triguno dan Supriyadi, Gering, 2009, Budaya Kerja Organisasi
Pemerintah, Lembaga Administrasi Negara (LAN), Jakarta.2003.h 14

7 Siti Amnuhai, Manajemen Sumber daya Manusia, (Jakarta. : Bumi Aksara,
2003), h.76
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meningkatkan efisiensi kerja dan kerjasama manusia
yang dimiliki oleh suatu golongan masyarakat,

4) Budaya kerja adalah suatu falsafah yang didasari oleh
pandangan hidup sebagai nilai-nilai yang menjadi
sifat,kebiasaan dan kekuatan pendorong, membudaya
dala kehidupan suatu kelompok masyarakat atau
organisasi, kemudian tercermin dari sikap menjadi
perilaku, kepercayaan,cita-cita, pendapat dan tindakan
yang terwujud sebagai "kerja"atau "bekerja

2. Tujuan dan Manfaat Budaya Kerja

Atribut dari budaya kerja ini dapat dipergunakan sebagai
penanda dalam rangka membantu para aparatur untuk menjadi
amanah dalam melayani kepentingan masyarakat sebagai
bentuk upaya semangat untuk selalu berjuang menggapai
prestasi yang tinggi. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
tujuan budaya kerja itu adalah
a. meningkatkan kualitas hasil kerja
meningkatkan kualitas pelayanan
menciptakan budayakualitas
meningkatkan profesionalitas
mengurangi-kelemahan birokrasi®

Budaya kerja memiliki tujuan untuk mengubah sikap
dan juga pefilakt“Sumber DayagManusia (SDM) yang ada
agar dapat meningkatkan produktivitas kerja untuk
menghadapi berbagai tantangan di masa yang akan datang.
Adapun manfaat dari penerapan Budaya Kerja yang baik :

1. meningkatkan jiwa gotong royong
meningkatkan kebersamaan
saling terbuka satu sama lain
meningkatkan jiwa kekeluargaan
meningkatkan rasa kekeluargaan
membangun komunikasi yang lebih baik

>80 o

R A

8Aldri Frinaldipengaruh budaya kerja pegawai negeri sipil terhadap

pelayanan publik di dinas catatan sipil, dan kependudukan kota payakumbuh,
Fakultas llmu Sosial Universitas Negeri Padang,Vol. X111 No.2 Th. 2014,h 05
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7. meningkatkan produktivitas kerja

8. tanggap dengan perkembangan dunia luar®

Di samping itu masih banyak lagi manfaat yang muncul
seperti kepuasan kerja meningkat, pergaulan yang lebih akrab,
disiplin meningkat, pengawasan fungsional berkurang,
pemborosan berkurang, tingkat absensi turun, ingin belajar
terus, ingin memberikan yang terbaik bagi organisasi dan lain-
lain.

3.Aspek -aspek Budaya Kerja
Budaya kerja terbentuk dalam satuan kerja atau organisasi
itu sendiri, artinya pembentukan budaya kerja terjadi ketika
lingkungan kerja atau organisasi belajar dalam menghadapi
permasalahan yang menyangkut masalah organisasi. Robins
dalam Tika bahwa ciri yang dimaksud aspek-aspek budaya, antara
lain

a. Disiplin yaitu Perilaku< yang senantiasa berpijak pada
peraturan ‘dan. norma  berlaku didalam--maupun di luar
organisasi.Disiplin meliputi ketaatan terhadap peraturan
perundang-undangan, Fpresedur,waktu kerja “berinteraksi
dengan. mitra, dansebagainya:

b. “Keterbukaan-yaitu Kesiapan untukmemberi®dan menerima
informasiyangbenar dari dan_kepada semua mitra
kerjauntuk kepentingan‘organisast.

c. Saling Menghargai yaitu Perilaku yang menunjukan
penghargaan terhadap individu, tugas dan tanggung jawab
orang lain sesama mitra kerja.

e. Kerjasama yaitu Kesediann untuk memberi dan menerima
kontribusi kepada mitra kerja dalam mencapai sasaran dan
target organisasi'’

9 -

Ibid,06

Yprabundu, Budaya Organisasi dan Peningkatan Kinerja Perusahaan,
Bumi Aksara, Jakarta, 2000, h 76
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4. Unsur-unsur Budaya Kerja
Menurut Ndraha , budaya kerja dapat dibagi menjadi 2 unsur,
yaitu :

a.

Sikap terhadap pekerjaan, yakni kesukaan akan Kkerja
dibandingkan dengan kegiatan lain, seperti bersantai, atau
semata- mata memperoleh kepuasan dari kesibukan
pekerjaannya sendiri atau merasa terpaksa melakukan
sesuatu hanya untuk kelangsungan hidupnya.

Perilaku pada waktu bekerja, seperti rajin,berdedikasi,
bertanggung jawab, berhati-hati, teliti, cermat, kemauan
yang kuat untuk mempelajari tugas dan kewajibannya, suka
membantu sesame pegawai atau sebaliknya'*

5. Faktor - Faktor Yang Mempengaruhi Budaya Kerja

a.

Faktor-faktor utama yang menentukan kekuatan budaya kerja
Suyadi adalah kebersamaan dan intensitas*%,

Kebersamaan adalah sejauh mana anggota ,organisasi
mempunyai nilai-pilai inti yang.<dianut secara bersama.
Derajat kebersamaan dipengaruhi oleh unsur orientasig@an
imbalan. Orientasi dimakstitkan pembinaan kepada‘anggota-
anggota organisasi khususnyaanggota baru'maupun‘melalui
programsprogram. latihan. Melalui~" program™ orientasi,
anggota-anggeta baru-organisasi diberi nilai-nilai budaya
yang perlu dianttisecara‘berSama oleh anggota-anggota
organisasi. Disamping orientasi kebersamaan, juga
dipengaruhi oleh imbalan dapat berupa kenaikan gaji,
jabatan (promosi),hadiah-hadiah, tindakan-tindakan lainnya
yang membantu memperkuat komitmen nilai-nilai inti
budaya kerja.

Intensitas adalah derajat komitmen dari anggota-anggota
perusahaan kepada nilai-nilai inti budaya kerja. Derajat
intensitas bisa merupakan suatu hasil dari struktur imbalan.
Oleh karena itu, pimpinan perusahaan perlu memperhatikan

Ndraha, Talidziduhu, Teori Budaya Organisasi, Rineka Cipta,

Jakarta,2005,h 09

2 Suyadi, Prawirosentono. Kebijakan Kinerja Karyawan. BPFE.

Yogyakarta, 2000, h 89
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dan mentaati struktur imbalan yang diberikan kepada
anggota-anggota perusahaan guna menanamkan nilai-nilai
budaya kerja.

6. Indikator Budaya Kerja

Menurut Sulaiman Budaya kerja merupakan sejumlah
pikiran dasar atau program mental yang dapat dimanfaatkan
untuk meningkatkan efektivitas kerja dan kerjasama manusia
yang dimiliki oleh suatu golongan  masyarakat. Serta
membagi budaya kerja menjadi beberapa indikator yaitu:
Sikap terhadap pekerjaan yakni kesuksesan akan kerja
dibandingkan dengan kegiatan lain, seperti bersantai, atau
semata-mata memperoleh  kepuasan dari  kesibukan
pekerjaannya sendiri, atau merasa terpaksa melakukan sesuatu
hanya untuk kelangsungan hidupnya. Perilaku pada waktu
bekerja, yaitu seperti rajin, berdedikasi, tanggung jawab,
berhati-hati,teliti,cermat. kemauan- yang kuat untuk
mempelajari tugas dan kewajibannya, suka.membantu sesama
karyawan atau sebaliknya.'®. Kebiasaan-kebiasaan_bigsanya
dapat dilihat dari Cara pémientukan’ perilaku 4erorganisasi
pegawali, yaitu perilaku berdasarkan kesadaran akan hak dan
kewajiban, kebebasan atau kewenangan_danstanggungjawab
baik pribadi.-maupun. kelompok _didalam ruang lingkup
lingkungan pekerjaan  kebiasaan™biasanya sulit diperbaiki
secara cepat dikarenakan sifat yang dibawa dari lahiriyah,
namun dapat diatasi dengan adanya aturan-aturan yang tegas
baik dari organisasi ataupun perusahaan. Peraturan untuk
memberikan ketertiban dan kenyamanan dalam melaksanakan
tugas pekerjaan pegawai, maka dibutuhkan adanya peraturan
karena peraturan merupakan bentuk ketegasan dan bagian
terpenting untuk mewujudkan pegawai disiplin  dalam
mematuhi segala bentuk peraturan-peraturan yang berlaku di
lembaga pendidikan sehingga diharapkan pegawai memiliki

3sylaeman, Pradika. Kajian Budaya Organisasi Untuk Membangun Budaya
Kerja Dalam Upaya Peningkatan Kinerja Karyawan Di Bank BJB Syariah. Skripsi
Magister Manajemen Universitas Pasundan,2004,h 09
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tingkat kesadaran yang tinggi sesuai dengan konsekwensi
dengan peraturan yang berlaku baik dalam organisasi
perusahaan maupun di lembaga pendidikan. Nilai merupakan
penghayatan seseorang mengenai apa yang lebih penting atau
kurang penting, apa yang lebih baik atau kurang baik, dan apa
yang lebih benar atau kurang benar. Untuk dapat berperan
nilai harus menampakkan diri melalui media tertentu. Nilai
bersifat abstrak, hanya dapat diamati atau dirasakan jika
terekam atau termuat pada suatu wahana atau budaya kerja™*

B. Pelayanan Publik
1. Pengertian Pelayanan Publik

Pelayanan publik pada dasarnya tidak bisa terlepas dari
masyarakat, masyarakat yang terdiri dari sekolompok orang
atau manusia selalu -membutuhkan pelayanan, meskipun
pelayanan publik tidak bisa terlepas. pada admimisitrasi yang
diatur oleh Negara.. Pelayanan-publik adalah segala kegiatan
pelayanan-yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan
publik' sebagai upaya pemenuhan kebutuhan  penerima
pelayanan maupun pelaksanadn ketentuan peraturan perundang-
undangan™.

Pengertian “fain menurut  Hardiyansyahs® pengertian
pelayanan publik- adalah. Melayani Keperluan orang atau
masyarakat atau organisasi yang€memiliki kepentingan pada
organisasi, sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang
ditentukan dan ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada
penerima layanan. Pelayanan publik adalah segala bentuk jasa
pelayanan, baik dalam bentuk barang publik maupun jasa
publik yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan
dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, diDaerah, dan
di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha.
Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan

4 Ndraha, Taliziduhu Kybernologi (ilmu pemerintahan baru) jilid 1-2.
Rineka Cipta : Jakarta,2003,h 78
1% Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan2002.h 85.
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masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan®®.

Menurut Moenir, pelayanan publik adalah suatu usaha
yang dilakukan kelompok atau seseorang atau birokrasi untuk
memberikan bantuan kepada masyarakat dalam rangka
mencapai suatu tujuan tertentu’’. Pelayanan publik adalah
kegiatan yang dilakukan oleh instansi pemerintahan baik di
pusat,di daerah dan di ingkungan badan usaha milik negeri atau
daerah untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam
rangka pelaksanaan ketentuan perundangan-undangan.'®. Dari
pengertian pelayanan publik di atas dapat dimaknai bahwa
pelayanan publik merupakan segala bentuk pelayanan yang
diberikan oleh pemerintah baik yang diselenggarakan oleh
lembaga pemerintah itu sendiri ataupun oleh lembaga non
pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat maupun
pelaksanaan ketentuan yang telah ditetapkan dengan segala
sarana, dan perlengkapannya melalui-prosedur kerja tertentu
guna memberikan jasa pelayanan dalam bentuk-barang dan jasa.

2. Tujuan Pelayanan Publik
Tujuan pelayanan‘publik‘pada:umumnya adalahdagaimana
mempersiapkan-pelayanan publik tersebut_yang dikehendaki
atau dibutuhkan oleh. publik; dan_bagaimana menyatakan
dengan tepat Kepada»publik “mengenal pilihannya dan cara
mengaksesnya yang direncanakan dan disediakan oleh
pemerintah.Lebih rincinya adalah sebagai berikut :
a. Menentukan pelayanan yang disediakan, apa saja
macamnya
Memperlakukan pengguna layanan sebagai customers
c. Berusaha memuaskan pengguna layanan, sesuai dengan
yang diinginkan mereka

Y8Feren kafitri fardi dan Intan nabila maulida,budaya pelayanan publik,ilmu
sosial dan manjemen stami,2017,h 09

7 1bid,09

®Ratminto,atik septi winarsih, manajemen pelayanan, pustaka pelajar,
Yogyakarta, 2007, h 07
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Mencari cara penyampaian pelayanan yang paling baik dan
berkualitas

Menyediakan cara-cara, bila pengguna pelayanan tidak ada
pilihan.*

3. Ciri-ciri Pelayanan Publik
Menurut Kasmir mengemukakan ciri-ciri pelayanan publik
yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagai berikut:

a.
b.
C.

—~Sae oo

Tersedianya karyawan yang baik.
Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.
Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan)
sejak awal hingga akhir.
Mampu melayani secara cepat dan tepat.
Mampu berkomunikasi.
Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
Memiliki pengetahuan dan kemampuan baik.
Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan).
Mampu memberikan  kepercayaan kepada nasabah
(pelanggan)®

Kesimpulan dari gnsurfnsdr \pelayanan publik“menurut

para_ahli- unsur “kepuasan” pelanggan menjadi perhatian
penyelenggara pelayanan (pemerintah);” untukesmenerapkan
arah kebijakan.-pelayanan publik yang berorientasi dan
memuaskan pelanggan.

4. Prinsip-prinsip Pelayanan Publik

Menurut keputusan MENPAN No.63 tahun 2003, dalam

proses kegiatan pelayanan publik diatur juga mengenai prinsip
pelayanan sebagai pegangan dalam mendukung jalannya
kegiatan. Adapun prinsip-prinsip pelayanan publik adalah
sebagai berikut :

a.

Kesederhanaan, prosedur pelayanan publik tidak berbelit-

belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan.

2017,h.2

191 hi
Ibid,05
2kamsir, Pelayanan Publik di Era Reformasi, (Jakarta: Bumi Aksara),
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. Kejelasan, persyaratan teknis dan administratif pelayanan
publik; unitkerja atau pejabat yang berwenang dan
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan dan
penyelesaian keluhan atau persoalan dan sengketa dalam
pelaksanaan pelayanan publik; rincian biaya pelayanan
publik dan tata cara pembayaran.

. Kepastian waktu, pelaksanaan pelayanan publik dapat
diselesaikan dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

. Akurasi, produk pelayanan publik diterima dengan benar,
tepat dansah.

. Keamanan, proses dan produk pelayanan publik
memberikan rasaaman dan kepastian hukum.

. Tanggung jawab, pimpinan penyelenggara pelayanan
publik atau pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas
penyelenggaraan pelayanan dan penyelesaian keluhan atau
persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik

. Kelengkapan sarana dan prasarana, tersedianya sarana dan
prasarana kerja dan pendukung lainnya-yang memadai
termasuk penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan
informatika.

. Kemudahan - akses, “tempat®-dan lokasi sefta” sarana
pelayanan~-yang memadai, -mudah_wdijangkau oleh
masyarakat,  dan. dapat memanfaatkan teknologi
telekomunikasidan informatika.

Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan. Pemberi
pelayanan harus bersikap disiplin, sopan dan santun,
ramah, serta memberikan pelayanan dengan ikhlas.
Kenyamanan, lingkungan pelayanan harus tertib, teratur,
disediakan ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi,
lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi dengan
fasilitas pendukung pelayanan sepertiparkir, toilet, tempat
ibadah, dan lain-lain.?*

2! Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan, h. 88.
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5. Standar Pelayanan Publik

Penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki
standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya
kepastian bagi penerima pelayanan. Menurut Keputusan
MENPAN No.63 tahun 2003 standar pelayanan publik
sekurang-kurangnya meliputi hal-hal sebagai berikut:

a. Prosedur pelayanan, prosedur pelayanan yang dilakukan
bagi pemberidan penerima pelayanan termasuk pengadaan.

b. Waktu penyelesaian, waktu penyelesaian yang ditetapkan
sejak saat pengajuan permohonan sampai dengan
penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan.

c. Biaya pelayanan, biaya atau tarif pelayanan termasuk
rinciannya yang dititipkan dalam proses pemberian
pelayanan.

d. Produk Pelayanan, hasil pelayanan yang akan diterima
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan.

e. Sarana dan prasarana; penyedia -sarana dan prasarana
pelayanan yang memadai oleh penyelenggara pelayanan
publik.

f. “Kompetensi . petugasy, pémberi pelayanan; kompetensi
petugas pemberi- pelayanan-harus-ditetapkan dengan tepat
berdasarkan ‘pengetahuan, keahlian;”keteramptan, sikap
dan perilakugyang dibutuhkan®.

6. Karateristik Pelayanan Publik

Pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang
dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan
ketentuan peraturan perundang-undangan.Oleh Kkarenanya,
berbagai aktivitas pelayanan pada dasarnya memiliki
karakteristik tertentu dan terbagi ke dalam beberapajenis
pelayanan. Karakteristik pelayanan publik menurut Lembaga
Administrasi Negara (2003) adalah sebagai berikut :

2Himsar Silaban, Pelayanan Publik di Era Reformasi,(Jakarta: Bumi

Aksara), 2017,h.2
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a. Memiliki dasar  hukum  vyang jelas  dalam
penyelenggaraannya

b. Memiliki kelompok kepentingan yang luas, termasuk
kelompok sasaran yang ingin dicapai

¢. Memiliki tujuan sosial

d. Dituntut untuk akuntabel kepada publik

e. Memiliki konfigurasi indikator Kkinerja yang perlu
kelugasan

f. Seringkali menjadi sasaran isu politik.

7. Jenis-jenis Pelayanan Publik

Ada beberapa jenis pelayanan publik yang

diselenggarakan untuk masyarakat. Berdasarkan Undang-

undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik dan

keputusan MENPAN No0.63/KEP/MENPAN/7/2003

kegiatan pelayanan umum atau publik antara lain :

a. Pelayanan Barang
Pelayanan. pengadaan dan penyaluran barang bisa
dikatakan mendominasi seluruh” pelayanand yang
disediakan jpemerintah ‘kepada masyarakat.Pelayanan
publik kategeri “int~ bisa~ dilakukan oleh " instansi
pemerintah yang sebagian~atau_.seluruh dananya
merupakan kekayaan negara Yyang tidak bisa
dipisahkan-atau bisa diselenggarakan oleh badan usaha
milik pemerintah yang sebagian atau seluruh dananya
berasal dari kekayaan negara yang dipisahkan (Badan
Usaha Milik Negara/BUMN). Pelayanan barang yaitu
pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk atau
jenis barang yang digunakan oleh publik, misalnya
jaringan telepon, penyediaan tenaga listrik, air
bersihdan sebagainya.

b. Pelayanan Administratif

Pelayanan publik dalam kategori ini meliputi tindakan
administratif pemerintah yang diwajibkan oleh negara
dan diatur dalam perundang-undangan dalam rangka
mewujudkan perlindungan pribadi,keluarga,
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kehormatan, dan harta benda juga kegiatan
administrative yang dilakukan oleh instansi non-
pemerintah yang diwajibkan olehnegara dan diatur
dalam  perundang-undangan  serta  diterapkan
berdasarkan perjanjian dengan penerima pelayanan.
Pelayanan administratif ~ yaitu pelayanan yang
menghasilkan berbagai bentuk dokumen resmi yang
dibutuhkan  oleh publik, misalnya  status
kewarganegaraan, sertifikat kompetensi, kepemilikan
atau penguasaan terhadap suatu barang dan
sebagainya. Pelayanan Pemerintahan,yaitu merupakan
pelayanan masyarakat yang erat dalam tugas-tugas
umum  pemerintahan  seperti  pelayanan Kartu
Keluarga/KTP, IMB,Pajak Daerah, Retribusi Daerah
dan Imigrasi.

Pelayanan Pembangunan

Pelayanan- Pembangunan merupakan  pelayanan
masyarakat yang terkait dengan penyediaan sarana dan
prasarana untuk memberikan ' fasilitas _ kepada
masyarakat dalam[¥ aktifitasnya sebagal™ warga
masyarakat,- “seperti~ penyediaan _jalan, jembatan,
pelabuhan-danlainnya.

Pelayanan:Utilitas

Pelayanan “Utilitas ~merdpakan penyediaan utilitas
seperti listrik,air, telepon, dan transportasi.

Pelayanan Kebutuhan Pokok

Pelayanan Kebutuhan Pokok merupakan pelayanan
yang menyediaan bahan-bahan kebutuhan pokok
masyarakat dan kebutuhan perumahan seperti
penyediaan beras, gula, minyak, gas,tekstil dan
perumahan murah.

Pelayanan Kemasyarakatan

Pelayanan Kemasyarakatan merupakan pelayanan
yang berhubungan dengan sifat dan kepentingan yang
lebih ditekankan kepada kegiatan-kegiatan sosial
kemasyarakatan  seperti  pelayanan  kesehatan,
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pendidikan, ketenaga kerjaan, penjara, rumah yatim

piatu dan lainnya.?

Menurut Hardiyansyah, jenis pelayanan umum atau publik
yang diberikan pemerintah terbagi dalam tiga kelompok,
yaitu :

Pelayanan administratif adalah pelayanan berupa
penyediaan berbagai bentuk dokumen yang diperlukan oleh
publik, misalnya : Pembuatan Kartu Tanda Penduduk (KTP),
Sertifikat Tanah, Akta Kelahiran, Akta Kematian, Buku
Kepemilikan Kendaraan Bermotor (BPKB), Surat Tanda
Nomor Kendaraan (STNK), lzin Mendirikan Bangunan
(IMB), Paspor, dan sebagainya. Pelayanan Barang adalah
pelayanan yang menghasilkan berbagai bentuk/jenis barang
yang menjadi kebutuhan publik, misalnya : jaringan telepon,
penyediaan tenaga listrik, penyediaan air bersih Dan
Pelayanan Jasa. Pelayanan jasa adalah pelayanan yang
menghasilkan.berbagai bentuk jasa-yang dibutuhkan publik,
misalnya :Pendidikan tinggi dan menengah, pemeliharaan
kesehatan, penyelenggaraan transportasi, jasa pos,.sanitasi
lingkungan, persampah@an, ggenggulangan bencana, pelayanan
sosial®

8. Dimensi Kualitas Pelayanan Publik

Setiap pelayanan akan menghasilkan beragam penilaian
yang datangnya dari pihak yang dilayani atau pengguna
layanan. Pelayanan yang baik tentunya akan memberikan
penilaian yang baik pula dari para pelanggan, tetapi apabila
pelayanan yang diberikan tidak memberikan kepuasan,
misalnya terkait jangka waktu pelayanan yang tidak tepat
waktu maka akan menimbulkan kekecewaan pelanggan dan
bisa memperburuk citra instansi pemberi layanan

20Ones Gita Crystalia,kualitas pelayanan publik di kantor kecamatan
pengasih  kabupaten kulon progo,Fakultas Ekonomi  Universitas  Negeri
Yogyakarta,2015,h 12

2 Hardiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik, (Yogyakarta: Gava Media,
2011), h 23.
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a.

Zeitham dalam Hardiyansyah kualitas pelayanan dapat

diukur dari 5 dimensi, yaitu : Tangible (berwujud), Reability
(kehandalan), Responsiviness (ketanggapan), Assurancce
(Jaminan), Empaty (Empati). Masing-masing dimensi
memiliki indikator-indikator sebagai berikut:

Dimensi Tangible (berwujud), Penampilan petugas dalam
melayani pengguna layanan, Kenyamanan tempat
melakukan pelayanan,Kemudahan dalam proses pelayanan,
Kedisiplinan pegawai dalam melayani pengguna layanan,
Penggunaan alat bantu dalam pelayanan.

Dimensi Reability (Kehandalan), Kecermatan pegawai
dalam melayani pengguna layanan, Memiliki Standar
pelayanan yang jelas, Kemampuan menggunakan alat
bantu pelayanan, Keahlian petugas menggunakan alat
bantu pelayanan.

Dimensi Responsiviness (Respon/Ketanggapan), Merespon
setiap pelanggan, Pelayanan dengan cepat dan tepat,
Pegawai melakukan pelayanan dengan waktu yang tepat,
Respon keluhan pelanggan

Dimensi Assurange p(Jaminan), Jaminan /Tepat" waktu
pelayanan, Jaminan-Kepastian biaya dalam pelayanan.
Dimensi._Emphaty (Empati), Mendahulukanskepentingan
pengguna layanan, Melayani dengan, sikap ramah dan
sopan Santun,“<Tidak < diskriminasi, Melayani dan
menghargai setiap pelanggan®

% |bid,h 09
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