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ABTRAKSI

INDEK KEPUASAN PEGAWAI NEGERI SIPIL TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN BIDANG STATUS KEPEGAWAIAN DAN PENSIUN KANTOR
REGIONAL VI BADAN KEPEGAWAIAN NEGARA

Penelitian ini mengetahui persepsi Pegawai Negeri Sipil terhadap pelayanan yang
telah dilakukan di Kantor Regional VI Badan Kepegawaian Negara. Indeks Kepuasan
Pegawai Negeri Sipil Terhadap Unit Pelayanan Instansi Pemerintah dalam Implementasi
Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara No. KEP/25/M.PAN/2/2004 di
Kantor Regional VI Badan Kepegawaian Negara dan hambatan Implementasi Keputusan
Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara No. KEP/25/M.PAN/2/2004.

Latar belakang masih adanya keluhan dari masyarakat bahwa pelayanan publik
yang dilaksanakan oleh aparatur pemerintah masih banyak dijumpai kelemahan sehingga
belum dapat memenuhi kualitas yang diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai masih adanya
berbagai keluhan dari masyarakat yang disampaikan melalui media massa sehingga dapat
menimbulkan citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah.

Teknik analisis menggunakan deskriptif kualitatif yaitu prosedur pemecahan
masalah dengan cara memaparkan data kemudian menarik kesimpulan. Hambatan yang
dihadapi oleh Kantor Regional VI Badan Kepegawain Negara dalam Implementasi
Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara No. KEP/25/M.PAN/2/2004
adalah unsur persyaratan pelayanan dengan nilai 3.11 masih belum optimal sehingga
mempengaruhi dalam unsur kecepatan pelayanan nilai 3.18. Kenyamanan dan keamanan
menjadi penilaian tertinggi yaitu sebesar 3.40 (sangat baik), tetapi tetap harus
mengedepankan inovasi-inovasi untuk memudahkan informasi dapat diterima oleh seluruh
Pegawai Negeri Sipil., serta memberikan pembinaan kepada petugas pelayanan publik untuk
mengambil tindakan dalam rangka pelaksanaan tugas dan fungsi sesuai dengan perundang-
undangan yang berlaku, mengembangkan sistim komunikasi dan informasi secara
maksimal Karena itu salah satu upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik perlu
dilakukan survey tentang indeks kepuasan masyarakat (IKM) terhadap pelayanan yang ada di
Kantor Regional VI Badan Kepegawaiian Negara .

Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) berpedoman pada Keputusan
Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang
Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat ini selanjutnya akan
dibandingkan dengan kinerja aktualnya.

Kata Kunci : Kepuasan Pegawai Negeri Sipil, Kualitas Pelayanan, Indek Kepuasaan Masyarakat
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/ataﬁ pelayanan
administrasi yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik.
Penyelenggaraan pelayanan publik, saat ini masih dihadapkan pada kondisi yang
belum sesuai dengan kebutuhan dan perubahan. Hal ini disebabkan oleh
ketidaksiapan untuk menghadapi .pergeseran nilai yang berdimensi luas dan
tantangan global yang dipicu oleh kemajuan di bidang ilmu pengetahuan,
informasi: dan komunikasi.

Pelayanan publik dapat diartikan sebagai suatu usaha yang dilakukan oleh
seseorang / kelompok orang atau institusi tertentu untuk memberikan kemudahan
dan bantuan kepada masyarakat dalam rangka mencapai tujuan tertentu (Miftah
Thoha, 1991).

Pelayanan publik mérupakan tanggung jawab pemerintah atas kegiatan
yang ditujukan untuk kepentingan publik atau masyarakat. Dengan demikian,
kegiatan tersebut mengandung adanya unsur-unsur perhatian dan kesediaan serta
kesiapan dari pegawai pemrintah. Untuk itu, tentunya sangat diperlukan

profesionalisme pegawai, sehingga pelayanan yang diberikan relatif lebih bagus.
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Pelayanan publik hanya dapat diberikan oleh pelayan publik dan
dirasakan oleh masyarakat penggunanya manakala pelayanan itu dilakukan oleh
para pelayan (birokrasi) yang profesional. Profesionalisme birokrasi ini menjadi
sangat penting, sebab tingkat kebutuhan dan kepentingan masyarakat sudah
semakin kompleks. Untuk itu, dalam rangka memperbaiki kesan birokrasi agar
menjadi birokrasi yang profesional sehingga mampu memberikan pelayanan
publik yang prima. Rasa puas masyarakat dalam pelayanan publik akan terpenuhi
ketika apa yang diberikan pegawai sesuai dengan apa yang mereka harapkan
selama ini, dimana dalam pelayanan tersebut terdapat tiga unsur pokok yaitu biaya
relatif murah, waktu untuk mengerjakan relatif lebih cepat dan mutu yang
diberikan relatif lebih bagus.

Kelemahan pelayanan public Muhammad(2003) dalam Abdul Muis

1. Kurang responsif Kondisi ini terjadi pada hampir semua tingkatan unsur
pelayanan, mulai pada tingkatan petugas pelayanan (front line) sampai
dengan tingkatan penanggungjawab instansi. Respon terhadap berbagai
keluhan, aspirasi, maupun harapan masyarakat seringkali lambat atau
bahkan diabaikan sama sekali.

2. Kurang informatif. Berbagai informasi yang seharusnya disampaikan
kepada masyarakat, lambat atau bahkan tidak sampai kepada
masyarakat.

3. Kurang accessible. Berbagai unit pelaksana pelayanan terletak jauh dari
jangkauan masyarakat, sehingga menyulitkan bagi mereka yang

memerlukan pelayanan tersebut.
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LAMPIRAN

Struktur organisasi Kanreg VI Badan Kepegawaian Negara.

. Kuesioner penelitian tentang Indek Kepuasan PNS terhadap kualitas pelayanan
Bidang Status Kepegawaian Dan Pensiun kantor Regional VI BKN.

. Pengolahan Indek Kepuasan PNS di Bidang Status Kepegawaian Dan Pensiun
perresponden dan perunsur.
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STRUKTUR ORGANISASI KANTOR REGIONAL

BADAN KEPEGAWAIAN NEGARA
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Bagan 1. Struktur Organisasi Kantor Regional VI Badan Kepegawaian Negara
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PETUNJUK PENGISIAN

Berilah tanda silang (X) pada jawaban yang sesuai menurut Bapak/Ibu/Saudara.

IDENTITAS RESPONDEN |
Nomor Responden | -~ (diisi oleh peneliti)
Jenis Kelamin : a. Laki — laki b. Perempuan
Usia Responden :a. <20 tahun d. 41— 50 tahun
b. 21 - 30 tahun e. > 50 tahun
+¢. 31 =40 tahun
Pendidikan Terakhir :a. SMA/Sederajat  d. Sarjana (S1)
b. Diploma e. Sarjana (82)
c. Doktor (S3) b
Golongan/Ruang :a. Golongan | d. Golongan III
b. Golongan II e. Golongan IV
Masa Kerja :a. 05 tahun d.'16 —-20tahun '
, b. 6 — 10 tahun e. = 20 tahun
c. 10— 15 tahun
KUESIONER |

1, Bagaiman pemahaman saudara tentang kemudahan prosedur pelayanan di
bidang pensiun? :
a. Tidak mudah
b. Kurang mudah
c. Mudah
d. Sangat mudah
2. Bagaimana pendapat suadara tentang kesamaan pesryaratan pelayanan
dengan jenis pelayanannya 2
a. Tidak sesuai
b. Kurang sesuai
c. Sesuai
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d. Sangat sesuai
Bagaimana pendapat saudara tentang kejelasadn dan kepastian petugas
yang melayani?

a. Tidak jelas

b. Kurang jelas

c. Jelas

d. Sangatjelas

Bagaiman pendapat saudara tentang kedisiplinan petugas‘dalam memberikan
pelayanan?

a. Tidak disiplin
p. Kurang disiplin ;

c. Disiplin

d. Sangat disiplin

Bagaimana pendapat saudara tentang tanggung jawab petugas dalam
memberikan pelayanan ' ;
a. Tidak tanggung jawab '

b. Kurang Tanggung jawab

c. Bertanggung jawab

d. Sangat bertanggung jawab

Bagaimana pendapat saudara tentang kemampuan petugas dalam
memberikan pelayanan

a. Tidak mampu

b. Kurang mampu

c. Mampu

d. Sangat mampu )

Bagaiman pendapat saudara tem‘ong kecepofonon pelayanan pada bidang
Pensiun

a. Tidak cepat

b. Kurang cepat f

c. Cepat

. d. Sangat cepat

Bagiaman pendapat suadara tentang keadilan untuk mendappatkan
pelayanan disini '
a. Tidak adil

b. Kurang adil
c. Adil

d. Sangat adil
Bagaiman pendapat saudara tentang kesopanan dan keramahanan pefugos
pelayanan dalam memberikan pelayanan
a. Tidak sopan dan ramah

b. Kurang sopan danramah
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