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RINGKASAN
Di era otonomi daerah otonomi daerah ini, banyak tuntutan masyarakat akan pelayanan publik yang memuaskan seiring dengan kesadaran mereka akan hak sebagai warga negara. Hal ini menjadi tantangan tersendiri bagi PNS untuk melaksanakan pelayanan publik yang dapat memuaskan melalui program kerja yang dilaksanakan oleh Pemerintah setempat. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana pelayan publik mampu menerapkan sistem kerja yang efektif dan efisien. Dengan adanya penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan kinerja PNS dan pelayanan publik sehingga mampu meningkatkan kesejahteraan masyarakat.












BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Sejak tahun 1999 bangsa Indonesia memasuki babak baru dalam penyelenggaraan otonomi daerah yang ditandai dengan keluarnya undang-undang pemerintahan daerah yang baru yaitu UU Nomor 22 Tahun 1999, yang kemudian dalam perkembangan selanjutnya diganti dengan Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 sebagaimana telah diubah terakhir dengan Undang-Undang Nomor 12 Tahun 2008 tentang Perubahan Kedua atas UU Nomor 32 Tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah. Apabila dicermati, pada dasarnya misi dan tujuan dari kebijakan otonomi daerah yang diamanatkan dalam undang-undang tersebut adalah : pertama, meningkatkan kualitas dan kuantitas pelayanan publik dan kesejahteraan masyarakat; kedua, menciptakan efisiensi dan efektivitas pengelolaan sumberdaya lokal/daerah untuk kepentingan peningkatan kesejahteraan masyarakat; dan ketiga, untuk memberdayakan dan menciptakan ruang bagi masyarakat untuk berpartisipasi dalam proses pemerintahan dan pembangunan.
Dengan dikeluarkannya Undang-undang Nomor 12 Tahun 2008 tentang Perubahan Kedua Undang-undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang Pemerintahan Daerah, disebutkan dalam pasal 1 butir n: “Kelurahan adalah wilayah kerja lurah sebagai perangkat daerah kabupaten atau daerah kota di bawah kecamatan”. Sehubungan dengan hal tersebut, maka kelurahan tidak bisa terlepas dari kebijakan-kebijakan yang diambil oleh pemerintah kabupaten (termasuk pembinaan dan pengawasan aparatnya). Begitu juga dengan pelaksanaan otonomi daerah tersebut, kelurahan merupakan bagian dari pelaksanaan otonomi daerah itu sendiri.	
Seiring berkembangnya kesadaran masyarakat bahwa warga negara memiliki hak untuk diberikan pelayanan, tuntutan masyarakat untuk mendapat pelayanan yang berkualitas semakin meningkat dari waktu ke waktu. Harus diakui bahwa pelayanan publik yang dilaksanakan oleh pemerintah terus mengalami pembaharuan, baik dari sisi paradigma maupun format pelayanan seiring dengan meningkatnya tuntutan masyarakat dan perubahan di dalam pemerintah itu sendiri. Meskipun demikian, pembaharuan dari kedua sisi tersebut belumlah memuaskan, bahkan masyarakat masih sering diposisikan sebagai pihak yang tidak berdaya dan termaginalisasikan dalam kerangka pelayanan (Kurniawan, 2005). Untuk merealisasikan hak-hak warga negara tersebut diperlukan kinerja yang baik dari aparat penyelenggara pelayanan publik dan juga keefektifan dari pembagian tugas dari aparat yang bersangkutan dalam pemberian pelayanan publik. Kualitas kinerja dari pegawai sangat berpengaruh pada kepuasan yang dirasakan masyarakat. Oleh karena itu, pada era otonomi daerah ini diperlukan kinerja yang prima disamping profesionalisme kerja dari aparat penyelenggara pelayanan publik untuk memperoleh kepuasan yang optimum dari masyarakat.
[bookmark: _GoBack]Pelayanan publik menarik untuk dicermati karena kegiatannya dalam rangka pemenuhan kebutuhan dasar warga negara atas suatu barang/jasa dan pelayanan administrasi yang terkait dengan kepentingan publik. Orientasi kegiatannya adalah barang-barang publik dan pelayanan publik sehingga dalam dinamika kehidupan, masyarakat yang bertindak selaku konsumen akan berhubungan atau terkait dengan kegiatan pelayanan publik. Selain itu perlu diketahui bersama bahwa sumber dana kegiatan pelayanan publik berasal dari masyarakat melalui pajak sehingga wajar apabila masyarakat mengharapkan adanya pelayanan yang baik dan berkualitas.
Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis mengadakan penelitian tentang “Kinerja PNS dan Kualitas Pelayanan Publik” dengan judul “Kinerja PNS dan Kualitas Pelayanan Publik di Kelurahan Sekaran, Gunungpati, Semarang ”.

1.2.  Rumusan Masalah
Bagaimana Kinerja PNS dan Kualitas Pelayanan Publik di Kelurahan Sekaran, Gunungpati, Semarang?

1.3.  Maksud dan Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk :
1. Mengetahui tingkat kinerja PNS dalam memenuhi tuntutan masyarakat dalam pemberian pelayanan publik.
2. Mengetahui tingkat kualitas pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat Kelurahan Sekaran, Gunungpati, Semarang.

1.4.  Luaran yang Diharapkan
a. Semakin meningkatnya kesadaran Pemerintah untuk meningkatkan sarana dan prasarana pelayanan publik di Indonesia secara merata
b. Meningkatnya kinerja PNS untuk memenuhi harapan masyarakat dalam hal pelayanan publik

1.5.  Manfaat Program
Manfaat penelitian atau kegunaan penelitian yang di harapkan dari seluruh rangkaian kegiatan penelitian serta hasil penelitian adalah sebagai berikut:
Manfaat Praktis. Bagi penulis, manfaat praktis yang diharapkan adalah bahwa seluruh tahapan penelitian serta hasil penelitian yang diperoleh dapat memperluas wawasan. Bagi pihak-pihak yang berkepentingan dengan hasil penelitian, penulis berharap manfaat hasil penelitian dapat diterima sebagai kontribusi untuk meningkatkan kinerja para pihak terkait.

Manfaat Akademis. Manfaat akademis yang diharapkan adalah bahwa hasil penelitian dapat berguna juga untuk menjadi referensi bagi teman-teman mahasiswa yang melakukan kajian terhadap pelayanan publik di era otonomi daerah.


BAB II 
LANDASAN TEORI

2.1 Pengukuran Kinerja 
Dwiyanto mengemukakan ada beberapa indikator yang biasanya digunakan untuk mengukur kinerja organisasi publik, yaitu :
1.  Produktivitas
2.  Kualitas Layanan
3.  Responsivitas
4.  Responsibilitas
5.  Akuntabilitas
Kumorotomo (1996) menggunakan beberapa kriteria untuk dijadikan pedoman dalam menilai kinerja organisasi pelayanan publik, antara lain : 
1. Efisiensi
2. Efektivitas
3. Keadilan
4. Daya Tanggap

2.2 Pengukuran Kualitas Pelayanan
Menurut Parasuraman  kualitas pelayanan dirangkum menjadi lima dimensi yaitu :
1.   Tangibles, artinya kualitas pelayanan yang berupa sarana fisik perkantoran, ruang tunggu, dan lain-lain;
2.  Reliability, yakni kemampuan dan keandalan untuk menyediakan pelayanan yang terpercaya;
3. Responsiveness, yakni kesanggupan untuk membantu dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat, serta tanggap terhadap keinginan konsumen;
4.  Assurance, yakni kemampuan dan keramahan serta sopan santun pegawai dalam meyakinkan dan menumbuhkan kepercayaan konsumen;
5. Emphaty, yakni sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai terhadap konsumen.

















BAB III
METODE PENELITIAN




3.1. 	Jenis Penelitian

Penelitian ini dirancang sebagai suatu jenis penelitian deskriptif. Dalam penelitian ini peneliti mengembangkan konsep dan menghimpun fakta yang berhubungan dengan fenomena yang diamati (yakni peranan aparatur pemerintah dalam penyelenggaraan administrasi pemerintahan), tetapi tidak melakukan pengujian suatu hipotesis.
3.2	Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan  oleh penulis dalam memperoleh data – data yang di butuhkan yaitu melalui beberapa teknik pengumpulan data sebagai berikut:
1. Kuesioner
Kuesioner yaitu menyusun pertanyaan-pertanyaan dalam bentuk angket yang diajukan kepada para responden/informan.
2. Pengamatan (observation)
Observasi yaitu melakukan pengamatan secara langsung ke objek penelitian untuk melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan . Apabila objek penelitian bersifat perilaku dan tindakan manusia ( kejadian – kejadian yang terjadi ).
3. Wawancara
Wawancara adalah suatu cara pengumpulan data yang digunakan untuk memperoleh informasi langsung dari sumbernya. Pewawancara adalah pengumpul informasi yang diharapkan dapat meyampaikan pertanyaan dengan jelas dan kemudian menulis semua jawaban dari pemberi informasi (Informan).
4. Dokumentasi
Data ini dikumpulkan dengan melalui berbagai sumber data yang tertulis baik yang berhubungan dengan masalah kondisi objektif, juga silsilah dan pendukung data lainnya.


3.5  Sumber Data (Responden/Informan)

	Responden/Informan merupakan objek penting dalam sebuah penelitian. Informan adalah orang – orang dalam latar penelitian yang dimanfaatkan untuk memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar penelitian. Jenis data yang dikumpulkan dan dianalisis dalam penelitian ini ialah data primer yaitu data yang bersumber langsung dari para responden/informan yang ditetapkan. Selain itu juga dikumpulkan data sekunder yang berfungsi sebagai pelengkap data primer. Yang menjadi populasi atau subyek penelitian ini adalah warga masyarakat Kelurahan Sekaran, Gunungpati, Semarang.
Informan dalam penelitian ini terbagi menjadi 2 :
a) Pemberi layanan	: Lurah, Seketaris Lurah	(2 orang)
b) Pengguna Layanan	: Warga/Masyarakat		(100 orang)
Responden dari penelitian ini terdiri dari 100 orang warga Kelurahan Sekaran yang masing-masing KK diwakili oleh 1 orang.
1.6 Analisa Data

Analisa data merupakan metode penting dalam penelitian, karena dengan menganalisis data maka dapat diperoleh data secara benar. Analisa dilakukan utnuk menemukan pola. Caranya dengan melakukan pengujujian sistematik untuk menetapkan bagian – bagian, hubungan antar kajian dan hubungan terhadap keseluruhannya. 
Untuk dapat menemukan pola tersebut peneliti melakukan penelusuran melalui kuesioner, catatan lapangan dan hasil wawancara. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini ialah analisis kuantitatif dan analisis deskriptif. 
Analisis kuantitatif digunakan sebagai bantuan yakni dengan menghitung presentase jawaban responden dalam bentuk tabel tunggal melalui distribusi frekuensi dan presentase. Adapun langkah-langkah analisis data adalah sebagai berikut (Arikunto, 2002) :
1. Penilaian dan Tabulasi Data; yaitu dilakukan dengan memberikan nilai (skor) terhadap jawaban responden pada setiap pertanyaan pada kuesioner kemudian dijumlahkan dan didusun dalam daftar Tabulasi Data.
2. 	Pengolahan dan analisis data; dilakukan dengan teknik analisis distribusi frekuensi dan persentase, yang dihitung dengan rumus :
P = f/n x 100%


	


Dimana : P = nilai persentase yang dicari
   f = frekuensi data
   n = total data/sampel
3. Interpretasi hasil analisis data; Penyimpulan terhadap hasil analisis data dan hasil interpretasi data.
Selanjutnya untuk metode wawancara langkah-langkah analisis data yang digunakan adalah :
1. Pengumpulan informasi melalui pengamatan, wawancara dan dokumentasi.
2. Reduksi data proses pemilihan, pemusatan perhatian pada penyederhanaan, transformasi data kasar yang muncul dari catatan lapangan
3. Penyajian (display) data. Penyajian data diarahkan agar data reduksi terorganisasikan. Pada langkah ini, peneliti berusaha menyusun data yang relevan, sehingga menjadi informasi yang dapat disimpulkan berupa grafik atau diagram. Display data yang baik merupakan satu langkah penting menuju tercapainya analisis kualitatif yang valid dan handal
4. Tahap akhir adalah menarik kesimpulan yang dilakukan secara cermat dengan melakukan verifikasi berupa tinjauan ulang pada catatan – catatan lapangan sehingga data – data  yang ada teruji validitasnya.
1.7  Lokasi, Biaya dan Jadwal Penelitian
1.7.1 Lokasi
· Kelurahan Sekaran, Gunungpati, Semarang
· Universitas Negeri Semarang
1.7.2 Anggaran Biaya Penelitian
	No.
	Jenis Pengeluaran
	Biaya (Rp)

	1.
	Peralatan penunjang, ditulis sesuai kebutuhan (15-25%)
	Rp 1.008.000,00

	2.
	Bahan habis pakai, ditulis sesuai dengan kebutuhan (20-35%)
	Rp 120.000,00

	3.
	Perjalanan, jelaskan kemana dan untuk tujuan apa (15-25%)
	Rp 4.000.000,00

	4.
	Lain-lain : administrasi, publikasi, seminar, laporan, lainnya sebutkan (maks. 15 %)
	Rp 300.000,00

	Jumlah
	
	Rp 5.428.000,00



1.7.3 Jadwal Penelitian
	No
	Uraian Kegiatan
	Waktu

	
	
	Agustus
	September

	1.
	Penelitian 1
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.
	Penelitian 2
	
	
	
	
	
	
	
	

	3.
	Analisa Hasil Penelitian
	
	
	
	
	
	
	
	

	4.
	Pembuatan Laporan
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	Tempat dan TanggalLahir
	Jepara, 22 Februari 1995
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	E-mail
	 jailanirifan@gmail.com
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C.Pemakalah SeminarIlmiah(OralPresentation)
	No.
	Nama Pertemuan Ilmiah / Seminar
	Judul Artikel Ilmiah
	Waktu dan Tempat
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	3
	
	
	


D.  Penghargaan dalam 10 tahunTerakhir
	No.
	Jenis Penghargaan
	Institusi Pemberi Penghargaan
	Tahun

	 1.
	 Juara 1 Lomba Tax Goes to School
	 DJP KANWIL I SEMARANG
	 2013

	
	
	
	

	
	
	
	


Semua data yang saya isikan dan tercantum dalam biodata ini adalah benar dan dapat dipertanggungjawabkan secara hukum. Apabila dikemudian hari ternyata dijumpai ketidaksesuaian dengan kenyataan, saya sanggup menerima sanksi. Demikian biodata ini saya buat dengan sebenarnya untuk memenuhi salah satu persyaratan dalam pengajuan Hibah Program Kreativitas Mahasiswa.
Semarang, 28 Mei 2015			Pengusul,	

	
(M. Rif’an Jailani)
		i


		
RINCIAN BIAYA
Peralatan Penunjang :
1. Sewa Kamera Digital =2 Buah x 4 Kali x Rp.100.000,-	= Rp. 800.000,-
2. Buku = 4 buah x Rp. 5000,-	= Rp. 20.000,-
3. Bolpoin = 4 buah x Rp. 3000,-	= Rp. 12.000,-
4. Tip-X = 4 buah x Rp. 4000,-	= Rp. 16.000,-
Total	= Rp. 848.000,-

Bahan Habis Pakai :
1. Baterai Alkaline = 8 pack x Rp. 15.000,-	= Rp. 120.000,-
Total	= Rp. 120.000,-

Perjalanan dan Akomodasi:
1. Perjalanan Pra Kegiatan 	= Rp. 400.000,-
Ket : Perjalanan ini digunakan untuk melengkapi peralatan penunjang serta observasi pencarian para pemilih pemula di daerah Semarang dan KPU Kota Semarang.
2. Perjalanan Pelaksanaan Kegiatan 	= Rp. 2.400.000,-
	Ket : Perjalanan mencari dan menemui target di tempat yang berjauhan selama 2 bulan yaitu 4 kali penelitian pulang pergi sebanyak 4 anggota.
3. Perjalanan Pasca Kegiatan	= Rp. 600.000,-
	Ket : Perjalanan yang dilakukan untuk penyusunan laporan.
4. Akomodasi	= Rp. 600.000,-
	Ket : Akomodasi untuk konsumsi saat pelaksanaan kegiatan.
	Total	= Rp. 4.000.000,-
Lain-lain :
1. Penyusunan proposal	= Rp. 100.000,-
Ket : Penyusunan proposal yaitu penggandaan, pengarsipan, dan print.
2. Study literature dan biaya komunikasi via telepon	= Rp. 200.000,-
Total	= Rp. 300.000,-
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