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ABSTRACT

Punna Mohram. Effect of Human Resource Capability Against Public Services
(Study of KTP in the Department of Population and Civil Registration Nagan
Raya), supervisor | Mursyidin, MA Supervisor 1l Saiful Asra, M.Sos.Sc,

Based Aceh decree No. 4 of 2008 on translation tasks, functions and working
arrangements of the Department of Population and Civil Registration Nagan Raya,
the Department of Population and Civil Registration Nagan Raya has the task of
carrying out most of the household affairs area in the field of population and civil
registration and carry co-administration in their respective sectors. The
background of this research is the fact that the population and civil registration
agency Nagan Raya district run to meet the wishes of the community in terms of
public services still considered far from the expectations of society. This study
uses a quantitative approach. Data collection techniques by using the technique of
primary and secondary data collection. Data analysis techniques to perform testing
of the research instrument by means of the validity and reliability test, then look
for the product moment correlation coefficient, and the coefficient determinant. In
this study, there are several issues of money assessed is whether there is influence
between human resource capacity of the public service, how much influence the
human resource capacity of the public service, how much influence the human
resource capacity of the public service. And how the process of public service in
the department of population and civil registration Nagan Raya district. From the
results obtained by questionnaire data processing, there is influence between
human resource capacity of the public service in the department of population and
civil registration Nagan Raya.

Keywords: Human Resources, Public Service.
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ABSTRAK

PUNNA MOHRAM. Pengaruh Kemampuan Sumber Daya Manusia
Terhadap Pelayanan Publik (Studi tentang KTP pada Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya), pembimbing I Mursyidin,
MA Pembimbing Il Saiful Asra, M.Sos.Sc,

Berdasarkan Peraturan Bupati Aceh Nomor 4 Tahun 2008 tentang Penjabaran
Tugas, Fungsi, dan Tata Kerja Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Nagan Raya memiliki tugas melaksanakan sebagian urusan rumah tangga daerah
dalam bidang kependudukan dan pencatatan sipil dan melaksanakan tugas
pembantuan sesuai dengan bidang tugasnya. Latar belakang penelitian ini adalah
adanya kenyataan bahwa pada dinas kependudukan dan pencatatan sipil
kabupaten Nagan Raya yang dijalankan untuk memenuhi keinginan masyarakat
dalam hal pelayanan publik dinilai masih jauh dari harapan masyarakat. Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data dengan
menggunakan teknik pengumpulan data primer dan sekunder. Teknik analisis data
dengan melakukan pengujian terhadap instrument penelitian dengan cara uji
validitas dan uji realibilitas, kemudian mencari koefisiensi korelasi product
moment, dan koefisiensi determinan. Dalam penelitian ini, ada beberapa
permasalahan uang dikaji yaitu apakah terdapat pengaruh antara kemampuan
sumber daya manusia terhadap pelayanan public, seberapa besar pengaruh
kemampuan sumber daya manusia terhadap pelayanan public, seberapa besar
pengaruh kemampuan sumber daya manusia terhadap pelayanan publik. Dan
bagaimana proses pelayanan publik pada dinas kependudukan dan pencatatan sipil
kabupaten nagan raya. Dari hasil yang didapatkan berdasarkan pengolahan data
kuisioner, terdapat pengaruh antara kemampuan sumber daya manusia terhadap
pelayanan publik pada dinas kependudukan dan pencatatan sipil Kabupaten Nagan
Raya.

Kata Kunci : Sumber Daya Manusia, Pelayanan Publik.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Masalah Sumber Daya Manusia masih menjadi sorotan bagi organisasi
untuk tetap dapat bertahan di era globalisasi. Sumber Daya Manusia mempunyai
peran utama dalam setiap kegiatan organisasi. Walaupun didukung dengan sarana
dan prasarana serta sumber dana yang berlebihan, tapi tanpa ada didukung dengan
sumber daya yang handal, kegiatan organisasi tidak akan reselesaikan dengan baik
(Notoadmodjo, 2003: 5)

Hal ini menunjukan bahwa sumber daya manusia merupakan kunci pokok
yang harus diperhatikan dengan segala kebutuhannya. Tuntutan organisasi untuk
memperoleh, mengembangkan dan mempertahankan sumber daya manusia yang
bekualitas semakin mendesak sesuai dengan dinamika lingkungan yang selalu
berbah. Perubahan juga diperlukan sebuah dukungan dari pimpinan puncak
sebagai langkah pertama yang penting untuk dilakukan.Organisasi merupakan
sarana orang-orang dalam usaha mencapai tujuan bersama. Dalam wadah kegiatan
ini, setiap orang harus memiliki kemampuan dan tanggung jawab masing-masing
sesuai jabatannya.Dalam organisasi pemerintah, Kkinerja pegawai dalam
melakukan tugas nya atau pekerjaannya sering tidak sesuai dengan yang
diharapkan oleh masyarakat. Para pegawai sering melakukan kesalahan yang tidak
seharusnya terjadi, misalnya dalam mematuhi peraturan jam Kkerja, banyak
pegawai yang datang terlambat hingga tidak masuk kerja. Hal ini lah yang

membuat Kkinerja sebuah organisasi akan terhambat dalam penyelesaian suatu



pekerjaan yang seharusnya telah ditentukan oleh waktu. Tidak sedikit dari
pegawai yang masih berpikir bahwa sebagai pegawai pemerintahan tidak perlu
bekerja semaksimal mungkin, dikarenakan gaji yang telah ditetapkan hingga
tunjangan yang diberikan. Perilaku buruk pegawai yang melaksanakan kegiatan
hal-hal lain diluar kewajibannya, membuat dampak buruk bagi pelayanan
masyarakat.Masyarakat selalu mengharapkan penyelenggara pelayanan publik
yang baik dan berkualitas. Hanya saja dalam prakteknya, harapan ini masih tidak
terpenuhi oleh pemerintah, baik pemerintah pusat bahkan daerah. Hingga ini
masih banyak ditemukan kasus-kasus pelayanan yang jauh dari harapan
masyarakat.

Melalui Qanun Kabupaten Nagan Raya Nomor 4 Tahun 2008 tentang
susunan organisasi dan tata kerja Dinas Daerah Kabupaten Nagan Raya, maka
berdirilah Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil sebagai unsur pelaksana
pemerintah dalam bidang kependudukan yang dipimpin oleh seroang kepala dinas
yang berada dibawah dan bertanggung jawab kepada Bupati melalui Sekretaris
Daerah.

Pegawai Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil terbagi dalam lima
bagian yaitu, Sekretariat yang bertugas melaksanakan urusan umum, perencanaan
dan evaluasi serta keuangan, bagian kedua yaitu bidang Kependudukan yang
bertugas melaksanakan tugasnya dibidang kependudukan, bagian ketiga yaitu
bidang Pencatatan Sipil yang bertugas dibidang Pencatatan Sipil, bagian keempat
yaitu Unit Pelaksana Teknis Dinas (UPTD) yang bertugas dilapangan, dan bagian
kelima adalah Kelompok Jabatan Fungsional yang bertugas sebagian Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil.



Berdasarkan Observasi, ditemukan beberapa fenomena pelayanan
Masyarakat dikantor Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan
Raya yakni adanya pegawai yang kurang kompeten dan tidak terampil dalam
melayani sehingga menyebabkan proses pelayanan yang diberikan tidak efektif
dan efisien, dari mulai pegawai yang terlambat masuk kantor dan sering mangkir
disaat jam kerja berlaku, umumnya pegawaian yang melayani memiliki tingkat
pendidikan dan insetif yang rendah, kurangnya pelatihan dalam pengembangan
kemampuan pegawai kearah yang lebih baik, kurangnya transparansi pegawai
kepada penerima layanan tentang prosedur tata cara pelayanan, persyaratan
pelayanan baik teknis maupun administratif, serta kurang efektifnya rincian biaya
atau tarif pelayanandan tata cara pembayaran serta jadwal waktu penyelesaian
pelayanan.

Sebagai lembaga pelayanan kepada masyarakat, Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan raya, dituntut untuk senantiasa eningkatkan
mutu pelayanan publik guna mampu memenuhi segala kebutuhan masyarakat.
Menyadari hal itu, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
Pengaruh Kemampuan Sumber Daya Manusia dalam Pelayanan Publik
(Studi tentang Pelayanan KTP pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kabupaten Nagan Raya)

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan di atas, maka permasalah

yang menjadi perhatian dalam penelitian ini adalah:



1. Seberapa besar pengaruh antara kemampuan sumber daya manusia dalam
pelayanan publik?

2. Apakah terdapat pengaruh antara kemampuan sumber daya manusia
terhadap pelayanan publik?

3. Bagaimana proses pelayanan yang diberikan pegawai kepada pihak

penerima pelayanan?

1.3 Hipotesis Penelitian

Hipotesa merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelititan telah dinyatakan dalam hipotesis merupakan jawaban sementara siatu
penelitian yang mana kebenarannya perlu diuji serta dibuktikan melalui
penelitian. Dikatakan sementara, karena jawaban yang diberikan baru berdasarkan
pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang
diperoleh melalui pengumpulan data. Dengan kata lain, hipotesis juga dapat
dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian, belum
jawaban yang empirik Sugiyono (2005; 70)

Berdasarkan kajian teoritis dan kerangka konseptual di atas, maka
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah “Terdapat pengaruh yang
positif antara kemampuan sumber daya manusia dengan pelayanan publik di

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Kabupaten Nagan Raya”.

1.4 Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh antara kemampuan sumber

daya manusia terhadap pelayanan publik
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Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kemampuan sumber daya
manusia terhadap pelayanan publik
Untuk mengetahui proses pelayanan publik yang diberikan pegawai

kepada penerima pelayanan

Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat antara lain :

Manfaat Teoritis

Memperluas pengetahuan dan dijadikan acuan dalam melakukan peelitian
dibidang pengembangan kemampuan sumber daya manusia terhadap
pelayanan publik yang berkualitas pada masyarakat.

Manfaat Praktis

. Bagi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya

Memberi gambaran tentang pengaruh kemampuan sumber daya manusia
terhadap pelayanan publik sehingga dapat ditentukan kebijakan yang tepat

dalam pemberdayaan sumber daya manusia.

. Bagi Universitas

Sebagai penambah pedoman dan dapat menjadi kontribusi bagi universitas
pengembangan kemampuan sumber daya manusia terhadap pelayan publik

di kampus.

. Bagi Akademik

Memberikan data dan informasi yang berguna bagi semua kalangan

terutama kepada akademik Fakultas IImu Sosial dan Ilmu Politik (FISIP).



Bagi Prodi Administrasi Negara

Diharapkan dapat memberikan kontribusi baik secara langsung atau tidak
bagi kepustakaan Program Studi Illmu Administrasi Negara dan bagi
kalangan penulis lainnya yang tertarik untuk mengeksplorasi kembali
kajian tentang pelayan publik terutama bagi pengembangan pegawai
Dinas.

Bagi penulis

Untuk meningkatkan dan mengembangkan kemampuan dalam
menganalisa masalah-masalah serta kemampuan berfikir dalam
menganalisa masalah serta menerapkan teori-teori yang telah didapatkan di

bangku kuliah terhadap praktek lapangan.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Hasil Penelitian Terdahulu

Dari hasil laporan Citizen Report Card (CRC) survey (2008: 44) yang
berjudul “pelayanan publik dalam persepsi masyarakat” terhadap layanan kartu
tanda pengenal kota denpasar, terdapat beberapa hal yang terkait dengan layanan
pengurusan KTP di kota Denpasar. Masalah utama yang dihadapin responden
yang menghadapi masalah (sebanyak 32 orang responden) adalah proses yang
berbelit-belit oada tahap pengurusan persyaratan KTP di banjar/lingkungan (55,6
persen) dan waktu pemprosesan yang lama saat pengurusan persyaratan KTP di
kelurahan (50 persen). Masalah yang sama, dalam persentase lebih kecil juga
terjadi pada tahapan pemprosesan dan pengambilan KTP yang sudah jadi.

Tingkat kepuasan paling tinggi dirasakan responden pada tahapan proses
pengambilan KTP yang sudah jadi (98,9 persen). Sedangkan tingkat kepuasan
paling rendah dirasakan responden pada tahapan proses mengurus persyaratan
pengurusan KTP di Banjar/lingkungan (90,2 persen).

Penelitian yang dilakukan oleh Haryo Prahasto (2010: 14) yang berjudul
“Analisis Kualitas Pelayanan Publik” tentang pelayan KTP di Kecamatan
Semarang Barat, bahwa kinerja pelayanan KTP di kecamatan Semarang Barat
masih kurang baik karena hasil penelitian diperoleh tingkat pelayanan yang
kurang atau rendah. Pelayanan yang dinilai baik dilihat dari dimensi keandalan
seperti ketepatan waktu buka jam pelayanan, dan proses yang tidak berbelit-belit.

Namun petugas pelayanan dinilai masih kurang adil dalam melayani setiap



keinginan masyarakat seperti kurang tanggung jawab terhadap keamanan KTP,
terlalu berlebihan saat menanggapi saat masyarakat mebutuhkan pelayanan dan
serta penampilan petugas yang kurang baik.

Dari kedua penelitian diatas, yang membedakan dengan fokus penelitian
yang dilakukan oleh peneliti yakni peneliti lebih memfokuskan penelitian paa
pengaruh antara kemampuan sumber daya manusia terhadap pelayanan publik
terhadap pelayanan KTP dan seberapa besar pengaruh nya di Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya, serta bagaiman
proses pelayanan yang diberikan pegawai kepada penerima pelayanan Dinas

Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya.

2.2 Pengertian Kemampuan

Kemampuan individu senagai nilai yang dimiliki aparatur daerah
menjadikan suatu kekuatan dalam menanggapi setiap kejadian-kejadian atau
persoalan dilingkungan perkerjaan. Kemampuan individu yang terbemtuk dengan
baik akan memberikan pengaruh positif dengan kinerja organisasi.

Kemampuan adalah kapasitas seorang individu untuk melakukan beragam
tugas dalam suatu pekerjaan. Kemampuan adalah penilian terkini atas apa yang
dapat dilakukan seseorang (Robbins, 2008: 56)

Dalam menghasilkan kinerja karyawan, motivasi mempunyai Kkaitan
dengan tingkat kemampuan dari karyawan yang diperlukan dalam menyelesaikan
pekerjaan tertentu. Dalam menyelesaikan suatu pekerjaan masih ada suatu tingkat
kemampuan yang belum digunakan secara maksimal oleh karyawan sehingga

penting bagi pihak pimpinan badan usaha untuk mengkaitakan kemampuan yang



dimiliki oleh karyawan tersebut dengan motivasi sehingga pada akhirnya dapat
meningkatkan kinerja karyawan.
Menurut Albert Einstein tokoh sains yang memiliki kemampuan

intelektual yang sangat tinggi, kemampuan manusia dibagi atas 2 golongan, yakni

1. Kemampuan intelektual

Kemampuan intelektual adalah kemampuan yang dibutuhkan untuk
melakukan berbagai aktifitas mental berpikir, menalar, dan memecahkan masalah.
Individu dalam sebagian masyarakat menempatkan kecerdasan, dan untuk alasan
yang tepat, pada nilai yang tinggi. Individu yang cerdas juga lebih mungkin
menjadi pemimpin dalam suatu kelompok.

Tujuh dimensi yang paling sering disebutkan yang membentuk
kemampuan intelektual adalah : kecerdasan angka, pemahaman verbal, kecepatan
persepsi, penalaran induktif, penalaran deduktif, visualisasi spasial, daya ingat
(Dunnette, 1976: 478).

2. Kemampuan Fisik

Kemampuan fisik adalah kemampuan tugas-tugas yang menuntut stamina,
ketrampilan, kekuatan, dan karakteristik serupa. Penelitian terhadap berbagai
persyaratan yang dibutuhkan dalam ratusan pekerjaantelah mengidentifikasi
sembilan kemampuan dasar yang tercakup dalam Kinerja dari tugas-tugas fisik
(Fleishman, 1979: 82-83).

Widodo (2004: 51) menyatakan bahwa dalam menyelenggarakan
pemerintahan, pembangunan dan pelayanan masyarakat, maka memerlukan

kemampuan dan kecakapan tinggi (profesionalisme) dengan beberapa persyaratan.
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Karena itu administrasi Negara dapat dikategorikan sebagai profesi, dimana tidak
semua orang bisa melaksanakan administrasi Negara, kecuali orang-orang yang
berlatar belakang pendidikan tinggi, dan memiliki pengalaman, kecakapan,
ketrampilan dan keahlian yang memadai.

Kemudian menurut pendapat Robbins (1996: 218) tingkat kinerja pegawai
akan sangat bergantung pada faktor kemampuan pada pegawai itu sendiri seperti
tingkat pendidikan, pengetahuan, pengalaman dimana dengan tingkat kemampuan
yang semakin tinggi akan mempunyai kinerja semakin tinggi pula. Dengan
demikian tingkat pendidikan, pengetahuan dan pengalaman yang rendah akan
berdampak negatif pada kinerja pegawai.

Sehingga pegawai pemerintah dituntut untuk memiliki kualifikasi tertentu,
karena tidak semua orang memiliki keahlian yang dipersyaratkan untuk
menyelesaikan pekerjaan. Sehingga rendahnya kinerja pegawai karena rendahnya
kemampuan pegawai.

Menurut Moenir (1978: 76), yang dimaksud dengan kemampuan dalam
hubungan pekerjaan adalah suatu keadaan pada seseorang yang secara penuh
kesungguhan, berdayaguna dan berhasil guna melaksanakan pekerjaan sehingga
menghasilkan sesuatu yang optimal. Dalam kemampuan terdapat tiga unsur, yaitu
. unsur kecakapan, unsur fisik, unsur mental. Agar unsur inisaling menunjang
maka ketiga nya dalam gabungan secara serasi menghasilkan sesuatu yang sesuai
dengan persyaratan kerja.

Menurut Naryono (1978: 23), untuk mengukur kemampuan aparat dalam
penguasaan pengetahuan dapat dilihat dari :

a. Tingkat pendidikan normal yang ditempuh.
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b. Tingkat pendidikan non formal (kursus, latihan, penataran dan lain-lain)

c. Tingkat perjalanan kerja yang dimiliki.

d. Tingkat keinginanan/kemauan/minta pegawai terhadap ilmu pengetahuan
dan perkembangan.

Berdasarkan paradigma yang sebelumnya dikemukakan diatas maka
kemampuan yang dimaksud dalam tulisan ini merupakan usaha yang dilakukan
seseorang untuk mampu menyelesaikan seluruh tugas yang telah dibebankan
kepadanya. Kemampuan pegawai akan menentukan Kinerja organisasi, dengan
kata lain semakin tinggi kemampuan pegawai dalam melaksanakan pekerjaannya

maka semakin tinggi kinerja pegawai.

2.3  Sumber Daya Manusia

Pembahasan masalah organisasi tidak terlepas dari unsur manusia sebagai
sumber daya organisasi yang harus dimanage sebagaimana sumber-sumber daya
yang lain. Sumber daya organisasi yang berpartisipasi dan memberikan kontribusi
sesuai dengan bidang tugasnya masing-masing dan sesuai dengan strategi-strategi
yang ditentukan oleh organisasi.

Sumber daya manusia adalah kemampuan terpadu dari daya pikir dan daya
fisik yang dimiliki individu, perilaku dan sifatnya ditentukan oleh keturunan dan
lingkungannya. Sedangkan prestasi kerjanya dimotivasi oleh keinginan untuk
memenuhi kepuasannya.

Seringkali terjadi kekosongan pegawai diorganisasi tidak dapat diisi oleh
sumber-sumber yang sudah ada dalam organisasi, sehingga unit sumber daya
manusia harus mencari dari sumber-sumber diluar organisasi (Sri Hadiati, 2001:

25).
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Nawawi Hadari (1992: 46) menjelaskan tiga pengertian dari sumber daya
manusia, yakni :

1. Sumber daya manusia adalah manusia yang bekerja dilingkungan suatu
organisasi (sering disebut juga personil, tenaga kerja, pegawai atau
karyawan)

2. Sumber daya manusia adalah potensi manusiawi sebagai penggerak
organisasi dalam mewujudkan eksistensinya.

3. Sumber daya manusia adalah potensi dan merupakan aset dan berfungsi
sebagai modal (non material / non finansial) didalam organisasi yang
diwujudkan menjadi potensi nyata secara fisik dan non fisik dalam
mewujudkan eksistensi organisasi.

Dengan demikian sumber daya manusia merupakan faktor vital dari
keberlangsungan sebuah organisasi dan yang paling menentukan dan mengukur
keberhasilan pencapaian tujuan organisasi. Sumber daya yang dimaksud adalah
orang-orang yang dimaksud adalah orang-orang yang siap pakai dan memiliki

kemampuan dalam mencapai tujuan organisasi tersebut.

2.4  Kemampuan Sumber Daya Manusia

Kemampuan sumber daya manusia adalah kompetensi atau faktor-faktor
yang mendasar yang harus dimiliki oleh seseorang dalam melaksanakan tugasnya
sehingga memiliki bakat, sifat dan keahlian yang lebih yang membuatnya berbeda
dengan sesorang yang memiliki kemampuan rata-rata atau biasa saja yang dapat
dibuktikan. Kemampuan seseorang juga merupakan suatu kemauan untuk

melakukan tugas yang telah dibebani kepadanya yang dapat dihitung diukur



13

secara konsisten, dapat dibuktikan untuk membedakan secar signifikan, antara
kinerja yang efektif dan kinerja yang tidak efektif.

Sumber daya manusia memegang peran penting terhadap kemajuan suatu
lembaga, tentu tidak akan lepas dari kapasitas sumber daya manusia yang ada.
Semakin banyak sumber daya manusia yang kompeten, maka lembaga tersebut
semakin potensial untuk mencapai kemajuan. Kunci utama nya yaitu
menempatkan orang yang tepat pada posisi yang tepat dengan tanpa mengabaikan
“nilai” dalam pencapaian visi lembaga. Satu hal yang disadari, bahwa dalam
menciptakan sumber daya manusia yang kompeten dibutuhkan kegiatan yang
senantiasa mampu meningkatkan dan mengembangkan kapasitas sumber daya
manusia sesuai dengan perkembangan ilmu dan teknologi. Perkembangan zaman
yang begitu cepat menuntut setiap pribadi pegawai untuk siap berkompetisi dalam
memajukan institusi.

(http://budiperkasa.depsos.go.id/modules.php?name=News&file=article&sid=19)

Dengan demikian yang dimaksud dengan sumber daya manusia
merupakan kemampuan yang dimiliki seseorang dengan mengandalkan
kecerdasan dan kemauan yang kuat untuk melakukan tugas yang dibebankan

kepadanya.

2.5  Pelayanan Publik

Pelayanan menurut (KepMenPan 81/93) adalah suatu bentuk kegiatan
pelayanan yang dilaksanakan oleh instasi pemerintah baik dipusat maupun di
daerah, BUMN dan BUMD dalam bentuk barang dan jasa dalam rangka

pemunuhan kebutuhan masyarakat sesuai dengan peraturan perundang-undangan.


http://budiperkasa.depsos.go.id/modules.php?name=News&file=article&sid=19
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Pelayanan adalah usaha dalam melayani kebutuhan orang lain (Kamus
Besar Bahasa Indonesia, 1995). Pelayanan adalah usaha untuk melayani,
membantu menyiapkan (mengurus apa yang diperlukan seseorang). Ada tiga hal
penting yang patut disimak dalam hal pelayanan, yaitu :
1. Pihak Penyedia Layanan

Pihak penyedia layanan atau service provider yaitu pihak yang
dapat memberikan suatu layanan tertentu kepada konsumen, baik berupa
layanan dalam bentuk penyedian dan penyerahan barang atau jasa.

Dilihat dari sudut pandang yang berbeda, ada 2 sisi layanan, yaitu
sisi layanan dalam kegiatan komersil, yang bermotifkan mencari laba
(profite motive). Pihak-pihak yang termasuk kelompok penyedianya
adalah orang yang perseorangan, Badan Usaha Swasta, BUMN, BUMD,
Badan Usaha Tetap Milik Asing. Ada pula kegiatan yang tidak bertujuan
komersil atau tidak bermotif mencari laba (non profite motve), yang
termasuk kelompok penyedianya adalah badan-badan usaha swasta dan
badan-badan pemerintahan pusat, maupun daerah yang bergerak dibidang
pelayanan umum (publik service) seperti kegiatan keagamaan,
perlindungan anak yatim, LSM yang bertujuan sosial.

2. Pihak Penerima Layanan

Pihak penerima layanan (service receiver) yaitu mereka yang
disebut sebagai konsumen yang menerima layanan dari penyedia layanan.
Pelaku bisnis sering mengartikan penerima layanan sebagai pihak yang
menerima suatu nilai tambah nyata dair penyedia layanan. Jenis atau

bentuk pelayanan adalah sebagai berikut:
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a. Pelayanan pemerintah yaitu pelayanan berupa fisik seperti : gedung
sekolah, jalan, jembatan, gedung rumah saki dan lain-lain, pelayanan
berupa non fisik yaitu pelayanan yang pemanfaatan nya dinikmati oleh
personal seprti: pendidikan, kesehatan dll, dan pelayanan yang berupa
administratif yakni pelayanan yang bersifat legalitas seperti: pembuatan
KTP, perijinan, akte kelahiran dlI.

b. Pelayanan privat adalah pelayanan yang perolehannya harus membayar,
dan dapat berpindah bila tidak sesuai dengan keinginannya.

Menurut Mahmud (20017: 229), bahwa pelayanan publik adalah segala
kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik,
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan publik dan pelaksanaan peraturan
perundang-undangan.

Dalam hal ini, yang dimaksud dengan pelayanan publik masih menurut
Mahmud adalah instansi pemerintah adalah meliputi :

1. Satuan kerja / satuan Organisasi Kementrian

2. Departemen

3. Lembaga pemerintah non Departemen

4. Kesekretariatan, Lembaga tertinggi dan Tinggi Negara, misal Sekretariat
Dewan (Sekwan), Sekretaris Negara (Sek. Neg) dan sebagainya.

5. Badan Usaha Milik Negara (BUMN)

6. Badan Usaha Milik Daerah (BUMD)

Selanjut nya Mahmud (2007: 214), membuat klasifikasi pelayanan publik
dalam dua kategori yaitu :

1. Pelayanan kebutuhan dasar yang meliputi :



16

a. Kesehatan

b. Pendidikan Dasar

c. Bahan Pokok Masyarakat

2. Pelayanan Umum Terdiri dari :

a. Pelayanan Administratif

b. Pelayanan Jasa

c. Pelayanan Barang

Pelayanan publik merupakan segala bentuk kegiatan pelayanan umum
yang dilakukan oleh instansi pemerintah, baik pemerintah pusat, pemerintah
daerah, lingkungan badan usaha milik negara (BUMN), maupun badan usaha
milik daerah (BUMD) dalam bentuk barang dan jasa. Pelayanan ini
diselenggarakan baik dalam upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun
sebagai pelaksana ketentuan perundang-undangan. Pelaksanaan pelayanan publik
merupakan bagian dari penyelenggara pemerintah Negara yang menjadi tanggung
jawab Pemerintah (eksekutif) Vide pasal 4 UUD 1945.

Pelayanan publik merupakan mandat bagi Negara dalam meberikan
pelayanan yang terbaik bagi masyarakat. Terdapat 3 pertimbangan mengapa
pelayanan publik harus diselenggarakan oleh negara. Pertama, investasinya hanya
bisa dilakukan atau diatur oleh Negara, seperti pembangunan infrastruktur
transportasi, pemberian layanan administrasi Negara, perizinan dan lai-lain.
Kedua, sebagai kewajiban Negara karena posisi Negara sebagai penerima mandat.
Da ketiga, biaya pelayanan publik didanai dari uang masyarakat kepada negara

untuk mengelola sumber kekayaan negara.
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Menurut keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63
tahun 2003, pelayanan umum (publik) merupakan suatu bentuk kegiatan
pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintahan pusat/daerah dan
BUMN/BUMD dalam bentuk barang dan jasa, baik dalam rangka pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun dalam ketentuan perundang-undangan.

Permasalahan utama pelayanan publik berkaitan dengan pelayanan
kualitas pelayanan itu sendiri. Pelayanan yang berkualitas sangat tergantung pada
berbagai aspek, yaitu bagaimana pola penyelenggaraannya(tata laksana) dukungan
sumber daya manusia, dan kelembagaan.

Dilihat dari sisi pola penyelenggaraannya, pelayanan publik masih
memiliki beberapa kelemahan yaitu diantaranya:

1. Kurang responsif
Kondisi ini terjadi pada hampir semua tingkatan unsur pelayanan, mulai
dari tingkat petugas pelayanan sampai dengan tingkatan penanggung
jawab 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 accesible

Berbagai unti pelaksana terletak jauh dari jangkauan masyarakat, sehingga

menyulitkan bagi mereka yang memerlukan pelayana tersebut.

4. Kurang koordinasi
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Berbagai unit pelayanan satu dengan yang lainnya sangat kurang
berkoordinasi. Akibat nya, serng terjadi tumpang tindih ataupun
pertentangan kebijakan antara satu instansi pelayanan dengan instansi
pelayanan lainnya yang terkait.

5. Birokratis
Pelayanan (khusus nya pelayanan perijinan) pada umumnya dilakukan
dengan melalui proses yang terdiri dari berbagia level, sehingga
menyebabkan penyelesaian pelayanan yang terlalu lama. Dalam kaitan
oenyelesaian masalah pelayanan, kemungkinan staff pelayanan (front line
staff) untuk dapat menyelesaikan masalah sangat kecil, dan dilain pihak
kemungkinan masyarakat untuk bertemu dengan penanggung jawab
pelayanan, dalam rangka menyelesaikan masalah yang terjadi ketika
pelayan yang diberikan, juga sangat sulit. Akibat nya, berbagai masalah
pelayanan membutuhkan waktu yang lama untuk diselesaikan.

6. Kurang mau mendengar keluhan/ saran/ aspirasi mayarakat
Pada umumnya aparat pelayanan kurang memiliki kemauan untuk
mendengar keluhan/saran/aspirasi dari masyarakat.

7. Inefisien
Berbagai persyaratan yang diperukan (khususnya dalam pelayanan
perijinan) seringkali tidak relevan dengan pelayanan yang diberikan
(Soekidjo, 2003: 31).
Dilihat daur susu kelembagaan, kelemahan utama terletak pada disain

organisasi yang tidak dirancang khusus dalam rangka memberikan pelayanan

kepada masyarakat, penuh dengan hirarki yang membuat pelayanan menjadi
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berbelit-belit  (birokratis), dan tidak terkoordinasi. Kecendrungan untuk
melaksanakan dua tugas sekaligus, fungsi pengaturan dan fungsi
penyelenggaraan, masih sangat kental dilakukan oelh pemerintah, yang juga
menyebabkan pelayanan publik menjadi tidak efisien.

Memang melakukan optimalisasi pelayanan publik yang dilakukan oleh
birokrasi pemerintahan bukanlah pekerjaan mudah seperti membalikan telapak
tangan mengingat pembaharuan tersebut menyangkut berbagai aspek yang telah
membudaya dalam lingkaran birokrasi pemerintahan kita. Diantara aspek tersebut
adalah kultur birokrasi yang tidak kondusif yang telah lama mewarnai pola pikir
birokrat sejak era kolonial dulu. Prosedur dan etika pelayanan yang berkembang
dalam birokrasi kita sangat jauh dari nilai-nilai dan praktik yang menghargai
warga bangsa sebagai warga negara yang berdaulat. Porsedur pelayanan,
misalnya, tidak dibuat untuk mempermudah pelayanan, tetapi lebih untuk
melakukan kontrol terhadap prilaku warga sehingga prosedur nya berbelit-belit
dan rumit.

2.6 Hubungan Kemampuan Sumber Daya Manusia dengan Pelayanan

Publik

Kebutuhan seorang pegawai terhadap serangkaian pengetahuan, keahlian
dan kemampuan yang berkembang untuk bekerja dengan baik dan suksesi posisi
yang ditemui selama Kkarirnya, maka kemampuan sumber daya manusia
merupakan hal yang penting untuk dapat diperhatikan untuk dapat menunjang
kualitas pegawai dalam organisasi dalam suatu keadaan ke keadaan lainnya dalam

tujuan dapat mencapai kepuasan publik yang diharapkan masyarakat.
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Suatu organisasi yang memiliki kemampuan sumber daya manusia yang
handal dan memiliki kompetensi yang sesuai dengan kebutuhan organisasi dengan
sendirinya dapat meningkatkan pelayanan publik yang memuaskan.

Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui hubungan dari kemampuan
sumber daya manusia terhadap pelayan publik. Secara skematik model penelitian
ini dapat digambarkan sebagai berikut :

Bagan 2.1 Model Konstelasi hubungan Kemampuan sumber daya manusia
terhadap pelayanan publik

Variabel Bebas Variabel terikat
[ x v ]

X : Variabel kemampuan sumber daya manusia

v

Keterangan :

Y : Variabel Pelayan Publik



BAB I11

METODE PENELITIAN

3.1  Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian dilaksanakan di Jalan Poros Utama Komplek
Perkantoran Suka Kecamatan Suka Makmue Kabupaten Nagan Raya. Penelitian
ini dilakukan terhadap para penerima layanan khususnya pembuat Kartu Tanda
Penduduk pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan
Raya. Penelitian ini dilakukan pada bulan April 2014, yang diawali dengan
observasi atau pra lapangan.

Melihat keluhan masyarakat bahwa pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya dinilai lambat dan tidak sesuai harapan

masyarakat, maka penulis tertarik untuk meneliti kebenaran lebih lanjut.

3.2 Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif karena
bertujuan untuk menggambarkan, meringkaskan berbagai kondisi, berbagai situasi
atau variabel yang timbul dimasyarakat yang menjadi objek penelitian tersebut
(Bungin, 2001: 48).

Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
kuantitatif. Menurut Singgih dalam Suyanto (2007: 135), Penelitian kuantitatif
adalah penelitian yang: pertama melibatkan lima komponen informasi ilmiah yaitu
teori, hipotesis, observasi, generalisasi empiris, dan penerimaan atau penolakan
hipotesis. Kedua, mengandalkan adanya populasi san teknik penarikan sampel.

Ketiga menggunakan kuisioner untuk pengumpulan datanya. Keempat,

22
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mengemukakan variabel-variabel penelitian dalam analisis datanya dan kelima,
berupaya menghasilkan kesimpulan secara umum, baik yang berlaku untuk
populasi atau sampel yang diteliti. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian

ini adalah pendekatan kuantitatif.

3.3  Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populasi

Menurut Bungin (2006:99), populasi penelitian merupakan keseluruhan
dari penelitian yang dapat berupa manusia, hewan, tumbuh-tumbuhan, gejala,
nilai, peristiwa, sikap hidup, dan sebagainya sehingga objek-objek ini dapat
menjadi sumber data penelitian.

Dalam penelitian ini yang menjadi populasi penelitian adalah masyarakat
yang mengurus suatu jenis pelayanan yaitu layanan pembuatan Kartu Tanda
Penduduk (KTP) di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan
Raya. Populasi yang didapat dari jumlah masyarakat di Kabupaten Nagan Raya
yang membuat KTP pada satu bulan terakhir sebanyak 396 orang, Objek yang
akan diteliti hanya sebagian dari populasi, maka dalam penelitian ini digunakan
sampel.

2.  Sampel

Menurut Suharsimi Arikunto (1993: 104), sampel adalah sebagian dari
populasi yang dijadikan sebagai objek dan sumber data serta informasi dalam
penelitian yang dianggap mewakili suatu penelitian. Sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan pendapat Arikunto yaitu bila
jumlah populasi kurang dari 100, maka semuanya dijadikan sampel dan jika

lebih dari seratus maka diambil sampel sebanyak 10-15 atau 20-25%.
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Berdasarkan jumlah populasi sebanyak 396 orang maka akan diambil
sebanyak 10% sebagai sampel penelitian. Dengan demikian jumlah sampel yang

ditetapkan sebanyak 396 x 10% = 39,6 (dibulatkan menjadi 40 orang).

3.4  Teknik Pengumpulan Data
Untuk  memperoleh  data/keterangan/informasi  yang  diperlukan,
menggunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut :
1. Teknik Pengumpulan Data Primer yaitu :
a. Observasi yaitu suatu teknik dengan mengamati lansung serta
mencatat hal-hal yang berkaitan dengan masalah yang diteliti.
b. Kuisioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan

menyebarkan sejumlah daftar pertanyaan kepada pihak-pihak terkait.

2. Teknik Pengumpulan Data Sekunder yaitu :

a. Dokumentasi yaitu teknik pengumpulan data dengan menggunakan
catatan-catatan atau dokumen yang ada dilokasi penelitian serta
sumber- sumber lain yang relevan dengan objek penelitian.

b. Studi kepustakaan yaitu teknik pengumpulan data dengan
menggunakan  berbagai literature seperti buku, majalah, jurnal, dan

laporan penelitian serta lainnya.

3.5  Definisi Konsep

Menurut Singarimbun (1995: 37) konsep adalah istilah atau defenisi yang
digunakan untuk menggambarkan secara abstrak kejadian, keadaan, kelompok
atau individu yang menjadi pusat ilmu sosial. Adapun yang menjadi defenisi

konsep dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
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1. Kemampuan Sumber Daya Manusia adalah kemampuan yang dimiliki
seseorang dengan mengandalkan kecerdasan dan kemauan yang kuat untuk
melakukan tugas yang dibebankan padanya.

2. Pelayanan Publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang
dilakukan oleh instansi pemerintah/swasta, baik pemerintah pusat maupun
pemerintah daerah dalam bentuk barang dan jasa dalam upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun sebagai pelaksanaan ketentuan perundang-

undangan.

3.5  Definisi Operasional Variabel

Berdasarkan pendapat Singarimbun (1996: 46) defenisi operasional adalah
semacam petunjuk pelaksanaan bagaimana caranya mengukur suatu variabel.
Defenisi operasional merupakan uraian dari konsep yang sudah dirumuskan dalam
bentuk indicator-indikator agar lebih memudahkan operasionalisasi dari suatu
penelitian.

1. Variabel (X) Kemampuan Sumber Daya Manusia

Kemampuan sumber daya manusia adalah kemampuan-kemampuan yang
dimiliki seseorang dengan mengandalkan kecerdasan dan kemauan yang kuat
untuk melakukan tugas yang dibebankan padanya.

Kemampuan sumber daya manusia sebagai variabel bebas, diukur melalui
indikator sebagai berikut :

a. Kualitas, yaitu menyangkut kesesuaian hasil dengan yang diinginkan

b. Kuantitas, yaitu jumlah yang dihasilkan baik dalam bentuk uang,

jumlah unit atau jumlah lingkaran aktifitas
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2. Variabel (YY) Pelayanan Publik

Pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang

dilakukan oleh instansi pemerintah dalam bentuk barang dan jasa.

Pelayanan publik sebagai variabel terikat diukur melalui indikator sebagai

berikut :

a. Transparansi, Yyaitu keterbukaan tentang proses pelayanan harus
disampaikan secara terbuka kepada masyarakat, diminta ataupun tidak
diminta.

b. Efektif, yaitu ketepatan waktu dalam menyelesaikan layanan yang
dimintai masyarakat

c. Efisien, yaitu hemat waktu dalam pelayanan, tidak perlu terjadi

duplikasi persyaratan oleh beberapa pelayanan sekaligus.

3.5  Teknik Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini dihasilkan
berdasarkan kuisioner/angket yang akan dikumpulkan, maka hasil kuisioner akan
dihitung berdasarkan Skala Likert dimana tiap pertanyaan diberi skor jawaban 1,
2, 3, 4 dan 5, skor tertinggi tiap jawaban adalah 5 (lima) dan skor terendah
adalaha 1 (satu).

Sugiyono (2005: 86) dalam bukunya : “Metode Penelitian Bisnis,”
mengemukakan bahwa, skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial, ini telah
ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel
penelitian. Dengan skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan

menjadi indikator variabel. Kemudian indikator tersebut dijadikan sebagai titik
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tolak untuk menyusun item-item instrument yang menggunakan skala Likert
mempunyai gradasi dari sangat positif sampai negatif.

Berdasarkan hal tersebut, maka penulis menyesuaikan dengan angket yang
penulis susun, dengan penetapan bahwa untuk skor terendah adalah 1, yang
berada pada katagori “sangat negatif” dan skor tertinggi dengan nilai 5, berada
pada katagori “sangat positif” .

1. Pengujian Instrumen Penelitian

a. Uji Validitas

Singarimbun (1999: 32) menyatakan bahwa konsep validitas adalah
menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukuran itu mengukur apa yang ingin
diukur seperti yang diuraikan pengujian validitas dilakukan dengan analisis butir.
Untuk menguji validitas pada setiap butir, maka skor yang ada pada butir yang
dimaksud dikorelasikan dengan skor secara keseluruhan. Sejalan dengan pendapat
tersebut, Sugiyono (2006: 109) berpendapat bahwa valid berarti instrument
tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Hal ini
berarti bahwa suatu hasil penelitian dikatakan valid bila terdapat kesamaan antara
data yang dikumpul dengan data yang sesungguhnya. Instrument yang berarti alat
ukur yang digunakan untuk mendapatkan data harus valid. Jika r niung lebih besar r
rabel Maka butir tersebut dinyatakan valid.

b. Uji Reliabilitas

Menurut Widayat dan Amirullah (2002: 46), alat ukur dikatakan memiliki
reliabilitas apabila instrument yang digunakan beberapa kali untuk mengukur
objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Ini berarti reliabilitas

berhubungan dengan konsistensi, akurasi atau ketepatan, peramalan dari hasil
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riset. Artinya, reliabilitas juga berkaitan dengan keandalan. Untuk melihat tingkat
reliabilitas digunakan metode internal consistency yaitu Cronbach’ Alpha,
merupakan teknik pengujian reliabilitas suatu test atau angket yang jawabannya
berupa pilihan.

Kemudian, Sekaran (2006: 182) menyatakan bahwa, ‘“semakin dekat
koefisien keandalan dengan 1.0 semakin baik. Secara umum, keandalan kurang
dari 0,6 dianggap buruk, keandalan dalam kisaran 0,7 bisa diterima dan lebih dari
0,8 adalah baik™.

2. Koefisien Korelasi Product Moment

Cara ini digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya dan besar kecilnya

hubungan antara variabel dengan menggunakan rumus korelasi product moment

sebagai berikut :

) N.YXY — (ZX)(TX)
YEVIN. (ZX2) — (TX)2][N. X2 = Y(Y)?]

Keterangan :

Fxy = Koefisien korelasi

N = Jumlah yang diteliti

X = Skor tiap item instrument

Y = Total nilai tiap variabel yang diteliti

Besar kecilnya angka korelasi menentukan kuat atau lemahnya hubungan
kedua variabel. Menurut Sugiyono (2006:183), pedoman untuk memberikan

interpretasi korelasi sebagai berikut :
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Tabel 3.1 Pedoman untuk memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi

Tingkat Hubungan Koefisien Korelasi
Sangat Rendah 0,000 - 0,199
Rendah 0,200 - 0,399
Sedang 0,400 — 0,599
Kuat 0,600 — 0,799
Sangat Kuta 0,800 - 1,000

Sumber : Sugiyono (2006: 183)
Kemudian hubungan variabel bebas dan variabel terikat dapat dianalisis
dengan ketentuan sebagai berikut :
a. Jika probabilitas < 0,05 kedua variabel signifikan
b. Jika probabilitas > 0,05 hubungan kedua variabel tidak signifikan

3. Mencari Koefisien Determinan

Teknik ini digunakan untuk mengetahui berapa persen besarnya pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat. Penghitungan dilakukan dengan

mengkuadratkan koefisien korelasi product moment (ry,) dan dikalikan dengan

100%.
D = (ry)® X 100%
Keterangan :
D = Koefisien Determinan
(ryy) = Koefisien Korelasi Product Moment

4. Koefisien Regresi

Untuk menjawab ketiga pertanyaan sebagaimana terdapat dalam masalah
penelitian, maka dilakukan perhitungan regresi dengan mengikuti rumus sebagai
berikut :

Y =a+bhbX

Keterangan :
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Y = Harga Y taksiran

X = Skor Variabel Bebas X
a = Konstanta Regresi

b = Koefisien Arah Regresi

Penghitungan a (konstanta regresi) dan b (koefisien rah regresi) digunakan

rumus sebagai berikut :

a = (7\2)(7X2)—2(YX)(7XY)
nXX)-&XX)

b = n(YZXY)f(YzX)(TY)
nXX)-XX)

Keterangan :

> X =Jumlah Skor Variabel Bebas X
>Y =Jumlah Skor Variabel Terikat Y
> XY = Jumlah perkalian antara Variabel Bebas X dengan Variabel
Terikat Y
n = Jumlah Responden
Koefisien regresi menunjukkan jumlah dari perubahan yang dapat
diprediksikan pada variabel terikat dalam hubungannya dengan perubahan suatu

unit pada variabel prediktor.

3.6  Pengujian Hipotesis

Menurut Masri Singarimbun (1998, h.4) pengujian hipotesis merupakan
tujuan pokok dalam penelitian. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan analisis statistic korelasi product moment. Kriteria penerimaan

hipotesis, dilakukan pada taraf signifikan 5% dengan ketentuan jika r hitung lebih
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besar dari pada r tabel, maka hipotesis yang diajukan dapat diterima. Sebaliknya
jika r hitung lebih kecil dari r tabel, maka hipotesis yang diajukan ditolak.
Berdasarkan pembatasan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka
masalah penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut :
Hipotesis : HO :py =0
Hl  :py =0
Keterangan :
pxy: Koefisien korelasi antara kemampuan sumber daya manusiadengan
pelayanan publik
HO : pxy =0 Tidak terdapat hubungan antara kemampuan sumber daya
manusia dengan pelayanan publik

H1 :pxy =0 Terdapat hubungan antara kemampuan sumber daya

Manusia dengan pelayanan publik



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Penelitian

4.1.1 Profil Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Nagan Raya

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Nagan Raya dibentuk sejak
diberlakukannya Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 38 Tahun 2007
tentang Pembagian Urusan Pemerintah, Pemerintah Daerah Provinsi, dan
Pemerintah Kabupaten/Kota. Namun Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya ditetapkan setelah berlakunya Qanun Kabupaten Nagan
Raya Nomor 4 Tahun 2008 tentang Susunan Organisasi dan Tata Kerja Daerah

Kabupaten Nagan Raya.

Berdasarkan Peraturan Pemerintah tersebut ditetapkan urusan pemerintah
yang wajib diselenggara oleh pemerintah daerah provinsi dan pemerintah daerah

kabupaten/kota yang berkaitan dengan pelayanan dasar yang terdiri dari :

a. Pendidikan

b. Kesehatan

c. Lingkungan Hidup

d. Pekerjaan Umum

e. Penataan Ruang

f.  Perencanaan Pembangunan
g. Perumahan

h. Kepemudaan dan Olah Raga
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Penanaman Modal

Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah
Kependudukan dan Catatan Sipil

Ketenagakerjaan

Ketahanan Pangan

Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak
Keluarga Berencana dan Keluarga Sejahtera
Perhubungan

Komunikasi dan Informatika

Pertanahan

Kesatuan Bangsa dan Politik Dalam Negeri

Otonomi Daerah, Pemerintahan Umum, Administrasi
Daerah, Perangkat Daerah, Kepegawaian dan Persandian
Pemberdayaan Masyarakat dan Desa

Sosial

Kebudayaan

Statistik

Kearsipan dan

Perpustakaan

34

Keuangan
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4.1.2 Struktur Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Nagan Raya

Untuk dapat melakukan tugas-tugas, fungsi dan tata kerja Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya maka dibentuklah

Peraturan Bupati Nagan Raya Nomor 34 Tahun 2008.

Berdasarkan peraturan tersebut dibentuklah susunan organisasi,

diantaranya :

a. Susunan organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil :
1) Kepala Dinas
2) Sekretariat
3) Bidang Kependudukan
4) Bidang Pencatatan Sipil
5) Unit Pelaksana Teknis Dinas
6) Kelompok Jabatan Fungsional
b. Sekretariat, membawahkan :
1) Sub Bagian Umum
2) Sub Bagian Perencanaan dan Evaluasi
3) Sub Bagian Keuangan
c. Bagian Kependudukan, membawahkan :

1) Seksi Pendataan dan Pendaftaran Penduduk

2) Seksi Pengelolaan Sistem Informasi Kependudukan

d. Bagian Pencatatan Sipil, membawahkan :
1) Seksi Registrasi dan Verifikasi

2) Seksi Penerbitan Akta dan Dokumentasi
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Bagan 4.1 Struktur Organisasi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya

BUPATI
I
KEPALA
DINAS
SEKRETARIS
KELOMPOK | SUB BAGIAN |
SUB BAGIAN SUB BAGIAN
JABATAN UMUM PERENCANAAN KEUANGAN
FUNGSIONAL DAN EVALUASI
| |
BIDANG BIDANG
KEPENDUDUKAN [ ] PENCATATANSIPIL |
DAN PENDAFTARAN  [— DAN VERIFIKASI ]
PENDUDUK
SEKSI PENERBITAN
KASI. PENGELOLAAN | AKTA DAN ]
SISTEM INFORMASI DOKUMENTASI
KEPENDUDUKAN
UPTD

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan

Raya, 2014
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Adapun tugas-tugas dan fungsi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Nagan Raya menurut Peraturan Bupati Nomor 34 Tahun 2008 antara

lain :

a.

C.

Kepala dinas menjalankan tugasnya dibantu oleh sekretaris dan 2 (dua)

bidang, yaitu bidang kependudukan dan bidang pencatatan sipil dan kepala

dinas menyampaikan laporan pelaksanaan tugas kepada Bupati secara

berkala melalui Sekretaris Daerah.

Sekretaris mempunyai tugas melaksanakan urusan umum, perencanaan

dan evaluasi serta keuangan. Sementara fungsinya yaitu:

1)
2)

3)

Penyelenggara Urusan Umum
Penyelenggaran Urusan perencanaan dan Evaluasi

Penyelenggara urusan tata usaha

Sub bagian umum mempunyai tugas :

1)

2)

3)

4)

5)

Menyusun perencanaan teknis penyelenggaraan, pembinaan dan
pengelolaan urusan umum kepegawaian

Melaksanakan urusan surat menyurat, kearsipan, kepustakaan,
dokumentasi, dan kehumasan

Melaksanakan urusan administrasi badan, pelayanan umum,
perlengkapan, rumah tangga dan perjalanan dinas

Menyiapkan bahan rencana kebutuhan pegawai, pengembangan
pegawai, kepangkatan, hak dan kewajiban pegawai, pembinaan dan
kesejahteraan pegawai tata usaha kepegawaian pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya

Menyiapkan dan melaksanakan tugas protokoler dinas



d.

e.

6)

7)

38

Menginventarisir,  pengadaan, mengelola, memelihara serta
pengamanan sarana perlengkapan

Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan

Sub bagian Perencanaan dan Evaluasi mempunyai tugas :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Melaksanakan koordinasi penyusunan program Kkerja, rencana
kegiatan, penyajian data, evaluasi dan pelaporan dinas

Mengatur kegiatan perencanaan sesuai program kerja dalam rangka
pemantauan, evaluasi dan pelaporan

Melakukan inventarisasi permasalahan pelaksanaan penyusunan
perencanaan menurut jenis dan klasifikasinya untuk mencari solusi
pemecahannya

Mengkoordinasikan dan mengevaluasi pengumpulan data sebagai
bahan pelaporan sesuai dengan kebutuhan unit kerja untuk kelancaran
tugas

Melaksanakan koordinasi dengan unit kerja lainnya dengan kebutuhan
untuk mengetahui hasil pelaksanaan kegiatan dan hambatan yang
terjadi

Mengadakan hubungan kerjasama dengan instansi lain dilingkungan
Pemerintah Daerah dalam rangka Perencanaan dan Evaluasi

Membuat laporan hasil pelaksanaan tugas kepada atasan sebagai
bahan untuk penyusunan program selanjutnya

Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh atasan

Sub bagian Keuangan mempunyai tugas :

1)

Menyusun rencana anggaran dan belanja dinas
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2) Mengiventarisir permasalahan yang berhubungan dengan subbag
Keuangan dan menyiapkan bahan dalam rangka pemecahan masalah

3) Mengkoordinir pelaksanaan administrasi keuangan, penyusunan
administrasi anggaran, pembukuan, perbendaharaan, verifikasi dan
mobilitas dana, pertanggungjawaban laporan keuangan sesuai
ketentuan yang berlaku dalam rangka kelengkapan administrasi
keuangan

4) Melaksanakan dan mengendalikan pengelolaan administrasi keuangan
seperti penyusunan anggaran, pelaksanaan urusan perbendaharaan,
dan verifikasi serta pertanggungjawaban laporan keuangan sesuai
ketentuan yang berlaku dalam rangka kelengkapan administrasi
keuangan daerah

5) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan

f. Bidang Kependudukan mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya

dibidang kependudukan. Fungsinya yaitu :

1) Penyelenggaraan, pembinaan, dan pengelolaan Administrasi
Kependudukan

2) Penyelenggaraan, pembinaan dan pengelolaan Sistem Informasi

Kependudukan

g. Seksi pendataan dan pendaftaran kependudukan, mempunyai tugas :
1) Menyusun perencanaan teknis dan merencanakan kebijakan

pendaftaran penduduk
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2) Memfasilitasi, sosialisasi, bimbingan teknis, advokasi, supervise dan
konsultasi pelaksanaan pendaftaran penduduk

3) Menyelenggarakan pendaftaran penduduk dalam sistem administrasi
kependudukan meliputi pencatatan dan pemutakhiran biodata
penduduk serta penerbitan NIK, pendaftaran perubahan alamat,
pendaftaran pindah datang penduduk, pendaftaran WNI tinggal
sementara, pendaftaran pindah datang antar negara, pendataan
penduduk rentan administrasi kependudukan, penerbitan dokumen
kependudukan hasil pendaftarasn penduduk (biodata penduduk Kartu
Keluarga (KK), Kartu Tanda Penduduk (KTP) dan penatausahaan
pendaftaran penduduk.

4) Memantau, evaluasi dan melaporkan penyelenggaran pendaftaran
penduduk

5) Membina dan mengembangkan SDM pengelolaan pendaftaran
penduduk dan mengawasi penyelenggaraan pendaftaran penduduk

6) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan

h.  Seksi Pengelolaan Sistem Informasi Kependudukan, mempunyai tugas :

1) Menyusun perencanaan teknis penyelenggaraan pengelolaan data dan
informasi administrasi kependudukan

2) Merumuskan kebijakan pengelolaan data dan informasi administrasi
kependudukan

3) Melaksanakan fasilitas, sosialisasi, bimbingan teknis, advokasi,
supervisi dan konsultasi, koordinasi penyelenggaraan pengelolaan

data dan informasi administrasi kependudukan
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4) Membangun dan mengembangkan jaringan komunikasi data

5) Menyediakan perangkat keras dan perlengkapan lainnya serta jaringan
komunikasi data sampai tingkat kecamatan atau kelurahan sebagai
tempat pelayanan dokumen penduduk

6) Melaksanakan sistem informasi administrasi kependudukan

7) Membangun replikasi data kependudukan dan bank data
kependudukan

8) Melakukan perekaman data hasil pelayanan pendaftaran penduduk dan
pencatatan sipil serta pemutakhiran data penduduk

9) Menyajikan dan diseminasi informasi penduduk

10) Melindungi data penduduk pada bank data kependudukan dan dalam
proses serta hasil pendaftaran penduduk dan pencatatan sipil

11) Membina dan mengembangkan SDM pengelolaan data dan informasi
administrasi kependudukan

12) Memantau, evaluasi dan mengawasi pengelolaan data dan informasi
administrasi kependudukan

13) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan

i. Bidang Pencatatan Sipil mempunyai tugas melaksanakan sebagian tugas

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di bidang pencatatan sipil.

Fungsinya yaitu :

1) Penyelenggaraan pembinaan dan pengelolaan registrasi dan verifikasi

2) Penyelenggara pembinaan dan pengelolaan penerbitan akta dan

dokumen
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J.  Seksi Registrasi dan Verifikasi mempunyai tugas-tugas yaitu :

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Menyusun perencanaan teknis penyelenggara pembinaan registrasi
dan verifikasi akta pencatatan sipil

Melakukan fasilitasi, sosialiasi, bimbingan teknis advokasi, supervise
dan konsultasi, koordinasi penyelenggaraan registrasi dan verifikasi
akta pencatatan sipil

Melaksanakan pelayanan pencatatan sipil dalam sistem administrasi
kependudukan meliputi pencatatan kelahiran, lahir, mati, perkawinan,
perceraian, kematian, pengangkatan, pengakuan dan pengesahan
Melaksanakan pelayanan pencatatan perubahan nama, perubahan
status, kewarganegaraan, dan pencatatan peristiwa penting

Membina dan mengembangkan SDM pengelola pencatatan sipil
Memantau, evaluasi dan pelaporan penyelenggaraan registrasi dan
verifikasi akta pencatatan sipil

Mengawasi penyelenggaran registrasi dan verifikasi akta pencatatan
sipil

Melakukan koordinasi penyelenggaraan registrasi dan verifikasi akta
pencatatan sipil

Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan atasan

k. Seksi Penerbitan Akta dan Dokumen mempunyai tugas yaitu :

1)

Menyusun perencanaan teknis penyelenggaraan pembinaan dan

pengelolaan penerbitan akta dan dokumentasi kependudukan
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2) Melakukan fasilitasi, sosialisasi, bimbingan teknis, advokasi,
supervise dan konsultasi, koordinasi penyelenggaraan Penerbitan Akta
dan Dokumentasi Kependudukan

3) Melaksanakan penyelenggaran penerbitan akta dan dokumentasi
kependudukan yang meliputi akta dan dokumentasi pencatatan
kelahiran, lahir, mati, perkawinan, perceraian, kematian,
pengangkatan, pengakuan, pengesahan anak

4) Melaksanakan pelayanan perubahan perubahan akta

5) Melaksanakan penatausahaan akta dan dokumen pencatatan peristiwa
penting lainnya

6) Menerbitkan dokumen kependudukan hasil pencatatan sipil

7) Memantau, evaluasi dan pelaporan penyelanggaraan Penerbitan Akta
dan Dokumentasi Kependudukan

8) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan

I.  Unit Pelaksanaan Teknis Dinas (UPTD) memiliki tugas :

1) Melaksanakan sebagian tugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil di lapangan

2) Pembentukan, struktur organisasi dan tata kerja Unit Pelaksanaan
Teknis Dinas diatur tersendiri dengan peraturan Bupati

m. Kelompok Jabatan Fungsional mempunyai tugas, yaitu melaksanakan
sebagian tugas Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil.

1. Visi dan Misi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Nagan Raya
Visi dan misi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten

Nagan Raya adalah turunan dari visi dan misi Pemerintah Daerah, dan lahir dari
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mandat dan nilai serta ideology yang terkandung dalam pembangunan yang
dilakukan.

Visi Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya
2010-2015 adalah : “90% masyarakat Nagan Raya pada tahun 2015 memiliki
dokumen kependudukan”. Dokumen kependudukan yangdimaksud adalah Kartu
Tanda Penduduk (KTP) Nasional, Kartu Keluarga (KK) Nasional, Akta Kelahiran
Nasional yang berbasis SIAK.

Untuk mencapai visi tersebut diatas, Dinas Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kabupaten Nagan Raya merumuskan misi sebagai berikut :

a. Mengembangkan Sarana dan Prasarana dalam upaya mendukung Sistem

Informasi Administrasi Kependudukan secara terpadu

b. Mengembangkan Sumber Daya Manusia di bidang kependudukan dan
pencatatan sipil

c. Memperluas koordinasi pelaksanaan kependudukan dan Pencatatan Sipil
dengan instansi terkait dan pihak ketiga

d. Pengembangan pemutakhiran dan pengelolaan database kependudukan dan
informasi kependudukan

e. Pengembangan sistem pelayanan public yang mudah cepat dan tepat

f.  Penyusunan, sosialisasi dan penerapan kebijakan kependudukan dan
pencatatan sipil

g. Pengembangan kapasitas kelembagaan kependudukan dan pencatatan sipil
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2. Tujuan dan Sasaran
Dalam menjalankan setiap tugas-tugas yang telah dibebankan pada setiap
bagian, Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya
mempunyai tujuan antara lain :
a. Untuk melengkapi kebutuhan sarana dan prasarana serta koneksitas
dalam pelayanan kependudukan dan pencatatan sipil
b. Menyediakan sumber daya manusia di bidang kependudukan dan
pencatatan sipil baik di bidang operator, pelayan maupun aparat
kependudukan di gampong
c. Terciptanya koordinasi yang mantap dan terencana bidang kependudukan
dan pencatatan sipil dengan instansi terkait dan pihak ketiga
d. Tersedianya database kependudukan yang mutakhir dan informasi
kependudukan yang mudah diakses masyarakat
e. Terwujudnya sistem pelayanan publik yang mudah, cepat dan tepat bagi
masyarakat dalam Kabupaten Nagan Raya
f. Terwujudnya kapasitas kelembagaan kependudukan dan pencatatan sipil.
3. Proses Pelayanan
Dalam menjalankan proses pelayanan pada Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya khususnya pelayanan pengurusan Kartu
Tanda Penduduk (KTP) tentunya melalui alur proses pelayanan yang telah

ditetapkan, yakni sebagai berikut :
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Bagan 4.2 Alur Proses Pengurusan Kartu Tanda Penduduk (KTP)

Masyarakat yang telah berumur
17 tahun atau sudah kawin atau
pernah kawin atau pernah kawin
dengan membawa : Foto copy KK
Merah atau KK Standar Nasional,
pas Photo 3 x 4 Ibr dengan latar
belakang  biru  untuk tahun
kelahiran genap dan merah untuk

Bahan KTP yang telah
diserahkan oleh masyarakat
diverifikasi dan validasi oleh

petugas pelayanan

JL

Setelah ditanda tangani, KTP
diserahkan kepada petugas
pelayanan untuk seterusnya
diserahkan kepada masyarakat

Setelah dinyatakan lengkap
bahan KTP diserahkan kepada
operator untuk dilakukan
pencetakan

g

Setelah dicetak KTP ditanda
tangani oleh Kepala Dinas
Kependudukan dan
Pencatatan Sipil

Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan

Raya, 2014

4.2  Penyajian Data Penelitian

4.2.1 Deskripsi Responden

Deskripsi responden merupakan penjelasan dari identitas yang dimiliki

oleh responden. ldentitas yang dimaksud adalah cirri-ciri responden yang

digunakan sebagai sampel penelitian.

Responden yang dimaksud adalah

masyarakat Kabupaten Nagan Raya yang telah mendapatkan pelayanan KTP pada

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya. Untuk
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mempermudah peneliti dalam menggambarkan keadaan responden secara umum.
Keadaan responden dapat dilihat dari berdasarkan jenis kelamin, usia, dan

pendidikan terakhir.

Pengelompokan masing-masing jawaban didasarkan pada kuesioner yang
disebarkan kepada seluruh responden. Kuesioner tersebut terdiri dari beberapa
pertanyaan-pertanyaan yang hasilnya akan dijelaskan sebagai data primer dan
selanjutnya dianalisis. Adapun data yang terhimpun dari hasil kuesioner adalah

sebagai berikut :

a. Kategori keadaan responden dapat dilihatberdasarkan jenis kelamin

Tabel 4.1 Deskripsi keadaan responden dapat dilihatberdasarkan

jeniskelamin
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase(%)
1 Laki — Laki 25 62,5
2 Perempuan 15 37,5
Jumlah 40 100

Sumber : Kuesioner Penelitian, 2014
Berdasarkan data yang didapatkan, diketahui bahwa mayoritas responden
berjenis kelamin laki-laki, yaitu 25 orang dengan presentase 62,5%. Responden
perempuan sebanyak 15 orang dengan presentase 37,5%, hal ini disebabkan
karena masyarakat yang mendapatkan pelayanan di Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya pada saat dilakukan penelitian lebih

banyak yang berjenis kelamin laki-laki.
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b. Kategori keadaan responden dapat dilihat berdasarkan usia

Tabel 4.2 Deskripsi keadaan responden dapat dilihat berdasarkan usia

No Usia Responden Jumlah Presentase (%)

1 2028 28 70

2 29 — 37 7 17,5

3 38-46 3 7,5

4 47 — 55 2 5
Jumlah 40 100

Sumber : Kuesioner Penelitian, 2014

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa dari 40 responden yang diteliti, 28 orang

diantaranya berusia 20 — 28 tahun, 7 orang diantaranya berusia 29 — 37 tahun, 3

orang diantaranya berusia antara 38 — 46 tahun, dan 2 orang diantaranya berusia

47 — 55 tahun.

c. Kategori keadaan responden dapat dilihat berdasarkan pendidikanterakhir

Tabel 4.3Deskripsi keadaan responden dapat dilihat berdasarkan

pendidikanterakhir

No Pendidikan Jumlah Presentase (%)

1 SD 3 7,5

2 SMP 2 5

3 SMA 27 67,5

4  SMU 4 10

5 S1 4 10
Jumlah 40 100

Sumber : Kuesioner Penelitian, 2014

Tingkat pendidikan yang dimaksud adalah tingkat pendidikan formal

terakhir yang telah dijalani responden. Dari tabel diketahui bahwa dari 40

responden terdapat 3 orang yang berpendidikan terakhir SD, 2 orang yang

berpendidikan terakhir SMP, 27 orang yang berpendidikan terakhir SMU, 4 orang

yang berpendidikan terakhir D3, dan 4 orang yang berpendidikan terakhir S1.
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1. Deskripsi Data Variabel Penelitian

a. Jawaban Responden tentang Kemampuan Sumber Daya Manusia

(Variabel X)

Untuk mengetahui kemampuan sumber daya manusia pada Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil dapat diukur dengan indikator yang telah
ditetapkan pada bab sebelumnya, dimana kemampuan sumber daya manusia
diajukan dalam 9 pertanyaan dan 9 pernyataan, setiap pertanyaan diberi alternatif
jawaban yaitu sangat baik, baik, kurang, tidak baik, sangat tidak baik, dan untuk
jawaban setiap pernyataan diberi alternative jawaban yaitu sangat setuju, setuju,
ragu-ragu, tidak setuju dan sangat tidak setuju. Bentuk pertanyaan untuk
mempertegas jawaban responden dari pertanyaan diberikan.

Berikut disajikan data jawaban responden terhadap pertanyaan mengenai
kemampuan sumber daya manusia (variabel x) berdasarkan kuesioner yang telah
disebarkan.

Tabel 4.4Distribusi jawaban responden tentang tingkat kemampuan
pegawai dalam melaksanakan pekerjaan

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
SangatBaik 2 5
Baik 26 65
Kurang 10 25
TidakBaik 1 2,5
SangatTidakBaik 1 2,5
Jumlah 40 100

Sumber : Kuesioner Penelitian, 2014

Masyarakat membutuhkan pelayanan mengharapkan tentang layanan yang
diberikan pegawai dapat sesuai dengan keinginannya. Para pegawai senantiasa
dituntut untuk mampu melaksanakan tugas-tugas yang telah dibebankan

kepadanya dengan baik dan mendapatkan hasil yang maksimal. Untuk itu perlu
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diketahui apakah pada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Nagan Raya telah mempunyai tingkat kemampuan pegawai yang baik dalam
melaksanakan pekerjaannya.

Data yang tertera dalam tabel 4.4 diatas, dapat dilihat bahwa kemampuan
sember daya manusia sudah cukup baik yaitu 26 orang atau 65%. Untuk lebih
jelasnya penyebaran frekuensi dari data tersebut dapat digambarkan pada

histogram data berikut :

30

20

10 Sangat idak Baik Sangat

5% 65% 25% 2,5% 2,5%

Bagan4.3 Histogram Presentase Kemampuan Sumber Daya Manusia

(X)

Berdasarkan presentase diatas, dapat disimpulkan bahwa masyarakat yang
menerima pelayanan pada di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya menilai kemampuan sumber daya manusia para pegawai

sudah baik.
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1) Kategori jawaban responden tentang sikap pegawai terhadap keinginan
masyarakat dalam proses pelayanan

Tabel 4.5 Distribusi jawaban responden tentang sikap pegawai
terhadap keinginan masyarakat dalam proses pelayanan

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 1 2,5
Baik 25 62,5
Kurang 12 30
Tidak Baik 2 5
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuesioner Penelitian, 2014

Pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten
Nagan Raya menyadari bahwa memberikan pelayanan yang baik merupakan salah
satu kewajiban mereka. Sebagian besar masyarakat menilai para pegawai telah
menunjukkan iktikat baiknya, ramah dan sopan.

Berdasarkan tabel 4.5 diatas diketahui jawaban responden tentang sikap
pegawai terhadap keinginan masyarakat dalam proses pelayanan sudah tergolong
baik, dikarenakan 1 orang (2,5%) menjawab sangat baik, 25 orang (65,5%)
responden telah menjawab baik, sebanyak 12 orang (30%) menjawab kurang, dan

sebanyak 2 orang (5%) menjawab tidak baik.

2)  Kategori jawaban responden tentang penempatan posisi pegawai

Tabel 4.6Distribusi jawaban responden tentang penempatan
posisi pegawai

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 0 0
Baik 24 60
Kurang 15 37,5
Tidak baik 1 2,5
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014
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Pelayanan yang diharapkan dari penerima layanan tentu lebih dari yang
mereka harapkan, dengan layanan yang cepat dan tidak memakan banyak waktu,
masyarakat tentunya menilai layanan tersebut telah sesuai keinginannya. Untuk
mencapai harapan tersebut, pegawai yang melayani masyarakat harus mengetahui
dan memahami keinginan dari masyarakat, dan memiliki kecakapan yang baik dan
keahlian yang tepat dalam melaksanakan tugasnya.

Para Pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten
Nagan Raya juga diharapkan dapat diposisikan pada jalur atatu arah kemampuan
yang sesuai dengan keahliannya, agar nantinya dapat menghasilkan kinerja yang
baik dan bermanfaat.

Berdasarkan Tabel 4.6 diatas diketahui bahwa jabatan responden tentang
penempatana posisi pegawai dinilai sudah baik, karena pegawai dianggap
memiliki keahlian dan kemampuan di bidangnya masing-masing, karena dari hasil
penelitian diatas didapat 24 orang responden (60%) menjawab baik, responden
yang menjawab kurang sebanyak 15 orang (37,5%) dan responden yang
menjawab tidak baik hanya 1 orang (2,5%).

3) Kategori jawaban responden tentang kondisi fisik tempatkerja Pegawai

Tabel 4.7Distribusi jawaban responden tentang kondisi fisik
tempatkerja Pegawai

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 4 10
Baik 24 60
Kurang 12 30
Tidak baik 0 0
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014
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Kondisi ruangan atau tempat pelaksanaan proses layanan pada Dinas
kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya pastinya bisa
membawa dampak positif dengan memberikan suasana aman dan nyaman bagi
masyarakat yang datang

Berdasarkan tabel 4.7 diatas bahwa jawaban responden tentang kondisi
fisik tempat bekerja pegawai. Kondisi ini dinilai sudah sangat baik dan dapat
dilihat terdapat 4 responden (10%), responden yang menjawab baik sebanyak 24
orang (60%), sebanyak 12 orang (30%) menjawab kurang. Dengan demikian,
kondisi ruangan atau tempat pelaksanaan proses layanan pada Dinas
Kependuudkan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya pastinya bisa
membawa dampak positif dengan memberikana suasana aman dan nyaman bagi
masyarakat.

4) Kategorijawaban responden tentang sarana dan prasaranapenunjang kerja
pegawai

Tabel 4.8 Distribusi jawaban responden tentang sarana dan
prasaranapenunjang kerja pegawai

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 3 7,5
Baik 24 60
Kurang 12 30
Tidak baik 1 2,5
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Proses pelayanan yang memenuhi keinginan masyarakat tentunya
dibarengi dengan sarana dan prasarana yang memadai pada tempat pelaksanaan
proses layanan berlangsung. Jika proses layanan terpenuhi dengan adanya sarana
dan prasarana yang memadai dan tidak serba terbatas, pasti akan memberikan

hasil kerja yang maksimal, tepat waktu dan sesuai harapan masyarakat.
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Berdasarkan tabel 4.8 diketahui bahwa jawban responden tentang tingkat
kesediaan saran dan prasarana penunjang kerja pegawai sudah baik karena
terdapat 3 orang (7,5%) yang menjawab sangat baik, responden yang menjawab
baik sebanyak 24 orang (60%), sebanyak 12 orang (30%) yang menjawab kurang,
dan hanya 1 orang (2,5%) yang menjawab tidak baik.

5) Kategori jawaban responden tentang penampilan pegawai yang melayani
masyarakat

Tabel 4.9 Distribusi jawaban responden tentang penampilan
pegawai yang melayani masyarakat

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 0 0
Baik 25 62,5
Kurang 15 37,5
Tidak baik 0 0
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Penampilan yang menarik dan menimbulkan rasa nyaman dari masyarakat
yang menginginkan pelayanan pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya merupakan salah satu penunjang ketertarikan masyarakat
yang mendapat pelayanan.

Berdasarkan tabel 4.9 diketahui bahwa jawaban responden tentang
penampilan pegawai yang melayanimasyarakat sudah baik hali ini terbukti karena
terdapat 25 oarng (62,5%) menjawab baik, sebanyak 15 orang (37,5%) yang
menjawab kurang.

6) Kategori jawaban responden tentang cara pegawai memberikan informasi

tentang ketentuan pelayanan kepada masyarakat
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Tabel 4.10 Distribusi jawaban responden tentang cara pegawai
memberikan informasi tentang ketentuan pelayanan kepada

masyarakat

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 0 0
Baik 28 70
Kurang 12 30
Tidak baik 0 0
Sangat Tidak Baik 0 0

Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014
Pegawai yang melayani masyarakat saat proses pelayanan berkangsung

harus mampu memahami keinginan masyarakat, disamping itu juga mampu
memberikan informasi yang tepat dan mudah untuk dimengerti.

Berdasarkan tabel 4.10 diketahui bahwa jawaban responden tentang cara
pegawai memberikan informasi ketetntuan pelayanan dinilai sudah baik, 28
orang(70%) menjawab baik, dan sebanyak 12 orang (30%) responden menjawab
kurang.

7) Kategori jawaban responden tentang tindakan pegawai saat dimintai
layanan oleh masyarakat.

Tabel 4.11Distribusi jawaban responden tentang tindakan
pegawai saat dimintailayanan oleh masyarakat

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 0 0
Baik 26 65
Kurang 13 32,5
Tidak baik 2 5
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014
Masyarakat yang ingin mendapatkan KTP yang diproses melalui Dinas
Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya umumnya

mengharapkan proses layanan yang cepat dan langsung dapat diproses.
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Berdasarkan tabel 4.11 diketahui bahwa jawaban responden tentang
tindakan pegawai saat dimintai layanan sudah baik, maksudnya dapat langsung
diproses walau membutuhkan waktu yang sesuai dengan prosedur atau ketentuan
yang berlaku, jelas terlihat terdapat 26 responden yang menjawab baik (65%),
sebanyak 13 orang (37%) yang menjawab kurang, dan hanya 2 orang (5%) yang
menjawab tidak baik.

8) Kategori jawaban responden tentang tindakan pegawai saat disampaikan
keluhan masyarakat

Tabel 4.12 Distribusi jawaban responden tentang tindakan
pegawai saat disampaikan keluhan masyarakat.

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 0 0
Baik 10 57,5
Kurang 23 25
Tidak baik 5 12,5
Sangat Tidak Baik 2 5
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Masyarakat yang mendapatkan layanan pada Dinas Kependudukan dan
Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya selalu ramai, dan kadang kala pegawai
kewalahan menerimanya. Melihat banyaknya masyarakat yang terus
membutuhkan pelayanan dan kadang kala pegawai terkesan kesal mengingat
banyaknya antrian. Sehingga masyarakat menilai pegawai sering acuh dan kurang
peduli saat masyarakat menyampaikan keluhan terhadap hasil layanan yang belum
sesuai harapan.

Berdasarkan tabel 4.12 diketahui bahwa jawaban responden tindakan
pegawai saat disampaikan keluhannya terdapat 10 orang (57,55) yang menjawab

baik, rsponden yang menjawab kurang sebanyak 23 orang (25%), sebanyak 5
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oarng (12,5%) responden yang menjawab tidak baik, dan 2 orang (5%) responden
yang menjawab sangat tidak baik.

b. Jawaban Responden Tentang Pelayanan Publik ( Y')

Untuk mengetahui Pelayanan Publik pada Dinas Kependudukan dan
Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya dapat diukur dengan indikator yang telah
ditetapkan pada bab sebelumnya, dimana variabel pelayanan publik disusun dalam
7 pertanyaan dan 7 pernyataan, setiap pertanyaan diberi alternatif jawaban yaitu
sangat baik, baik, kurang, tidak baik, sangat tidak baik, dan untuk jawaban setiap
pernyataan diberi alternatif jawaban yaitu sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak
setuju, dan sangat tidak setuju. Bentuk pernyataan yang diberikan untuk
mempertegas jawaban responden dari pertayaan yang diberikan.

Berikut ini disajikan data jawaban responden terhadap pertanyaan
mengenai pelayanan publik ( Variabel y ) berdasarkan kuisioner yang telah
disebarkan.

1) Kategori jawaban responden tentang proses pelayanan yang diberikan oleh
para pegawai kepada masyarakat

Tabel 4.13Distribusi jawaban responden tentang proses
pelayanan yang diberikan oleh para pegawai kepada masyarakat

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 2 5
Baik 27 67,5
Kurang 10 25
Tidak baik 1 2,5
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Proses pelayanan yang diberikan oleh pegawai pada masyarakat dinilai

sudah baik, meskipun sebagian masyarakat lainnya masih menganggap proses
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layanan yang diberikan masih buruk. Masyarakat sebagian menilai proses layanan
terbelit-belit dan meakan waktu, belum lagi masyarakat diberi waktu antrian untuk
menunggu hasil layanan yang diinginkan bahkan berhari-hari. Meski demikian,
dari seluruhnya responden yang diteliti yang memiliki persentase tertinggi menilai
proses layanan sudah baik dan tidak terbelit-belit. Mereka menilai meskipun
membutuhkan waktu untuk memperoleh sebuah KTP, tapi itu sudah ketentuan
prosedur yang ditetapkan.

Dari data yang tertera dalam tabel 4.13 diatas, dapat dilihat bahwa proses
pelayanan yang diberikan oleh pegawai kepada masyarakat dinilai sudah cukup
baik yaitu 27 orang atau 67,5 %.

2) Kategori jawaban responden tentang cara pegawai saat memberikan
pelayanan kepada masyrakat

Tabel 4.14Distribusi jawaban responden tentang cara pegawai
saat memberikan pelayanan kepada masyarakat

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 3 7,5
Baik 23 57,5
Kurang 12 30
Tidak baik 0 0
Sangat Tidak Baik 2 5
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa responden sebanyak 23 orang
(57,5%) menjawab bahwa cara pegawai saat memberikan pelayanan kepada
masyarakat sudah baik. Masyarakat menganggap pegawai saat melayani sangat
adil, tidak memandang suku, agama atau golongan tertentu.

3) Kategori jawaban responden tentang hasil pelayanan yang diberikan

pegawai kepada masyarakat
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Tabel 4.15 Distribusi jawaban responden tentang hasil pelayanan
yang diberikan pegawai kepada masyarakat

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 0 0
Baik 24 60
Kurang 15 37,5
Tidak baik 1 2,5
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa persentase responden yang
menjawab bahwa hasil pelayanan yang diberikan pegawai kepada masyarakat
dinilai baik yaitu terdapat 24 orang (60%) responden menjawab baik, 15 orang
(37,5%) yang menjawab kurang, 1 orang (2,5%) yang menjawab tidak baik. Hal
ini dimaksud bahwa masyarakat yang menerima layanan pada Dinas
Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya memberikan hasil
yang memuaskan masyarakat.
4) Kategori jawaban responden tentang hasil pelayanan yang diberikan
pegawai kepada masyarakat

Tabel 4.16 Distribusi jawaban responden tentang hasil pelayanan
yang diberikan pegawai kepada masyarakat

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 0 0
Baik 24 60
Kurang 15 37,5
Tidak baik 1 2,5
Sangat Tidak Baik 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Secara keseluruhan, masyarakat merasa senang dengan pelayanan yang
diberikan oleh pihak pegawai Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya. Hal ini terlihat dari persentase jawaban responden yang

menjawab sangat baik atau sangat senang sebanyak 4 orang (10%), yang
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menjawab baik sebanyak 34 orang (85%), yang menjawab tidak baik atau tidak
senang sebanyak 2 orang (5%) responden.

5) Kategori jawaban responden tentang biaya administrasi yang digunakan
untuk membiayai percetakan KTP

Tabel 4.17 Distribusi jawaban responden tentang biaya administarsi yang
digunakan untuk membiayai percetakan KTP

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 3 7,5

Baik 22 55

Kurang 11 27,5

Tidak baik 3 7,5

Sangat Tidak Baik 1 2,5

Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa biaya administrasi yang
ditentukan oleh Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan
Raya yang dibebankan kepada masyarakat dinilai baik dalam artian wajar.
Terlihat bahwa jawaban responden sebanyak 3 orang (57%) menjawab sangat
baik, sebanyak 22 orang (55%) menjawab baik, sebanyak 11 orang (27,5%)
menjawab kurang, sebanayak 3 orang (7,5%) menjawab tidak baik, dan 1 orang
(2,5%) menjawab sangat tidak baik. Dapat disimpilkan, menurut pandangan
masyarakat ketetntuan tarif layanan sudah ditetapkan dan wajib dipatuhi dan
dijalankan sesuai prosedur yang ada.

6) Kategori jawaban responden tentang pemberian tips kepada pegawai untuk

mempercepat proses pelayanan
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Tabel 4.18 Distribusi jawaban responden tentang pemberian tips
kepada pegawai untuk mempercepat proses layanan

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 1 2,5
Baik 2 5
Kurang 12 30
Tidak baik 15 37,5
Sangat Tidak Baik 10 25
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa pendapat masyarakat mengenai
pemberian tips kepada pegawai yang bertujuan untuk mempercepat proses
pelayanan dinilai tidak baik. Hal ini dapat dilihat bahwa terdapat 1 orang (2,5%)
menjawab sangat baik, sebanyak 2 orang (5%) menjawab baik, sebanyak 12 orang
(30%) menjawab kurang, sebanyak 15 orang (37%) menjawab tidak baik, dan 10
orang (25%) menjawab sangat tidak baik. Dapat disimpulkan bahwa masyarakat
tidak senang terhadap beberapa oknum penerima layanan yang terang-
teranganmemberikan tips kepada pegawai untuk mempercepat proses layanannya.
7) Kategori jawaban responden tentang kesiapan pegawai saat dimintai

layanan

Tabel 4.19 Distribusi jawaban responden tentang kesiapan
pegawai saat dimintai layanan

Jawaban Frekuensi Presentase (%)
Sangat Baik 0 0
Baik 14 35
Kurang 0 0
Tidak baik 25 62,5
Sangat Tidak Baik 1 2,5
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014
Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa kesiapan pegawai saat dimintai

masyarakat untuk melayaninya dinilai tidak baik atau acuh. Terlihat bahwa

jawaban responden sebanyak 14 orang (35%) menjawab baik, sebanyak 25 orang
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(62,5%) menjawab tidak baik, sebanyak 1 orang (2,5%) menjawab sangat tidak
baik.

Dapat disimpulkan bahwa masyarakat kecewa saat menghampiri pegawai
yang akan melayani pembuatan KTP pada Dinas Kependudukandan Pencatatan
Sipil Kabupaten Nagan Raya, masyarakat sering tidak dihiraukan bahkan kurang
diperdulikan saat dilayani, hal tersebut dikarenakan banyaknya permohonan
layanan masyarakat yang membuat para pegawai kewalahan dan sulit

menyikapinya.

4.3  Analis Data
4.3.1 Kilasifikasi Data

Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh kemampuan sumber daya
manusia terhadap pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya, terlebih dahulu harus dilihat apakah terdapat pengaruh
variabel X (kemampuan sumber daya manusia) terhadap variabel Y (pelayanan
publik).

Pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y dapat diketahui dengan
menggunakan rumus korelasi product moment, uji hipotesa dan perhitungan
koefisien determinasi. Kemudian untuk menguji hipotesis dilakukan uji
signifikasi. Selanjutnya untuk mengetahui besarnya pengaruh antara variabel X
tterhadap Y digunakan perhitugan koefisien determinasi. Beberapa rumus tersebut
telah dipaparkan sebelumnya pada Bab I1l. Namun sebelum masuk pada analisa
lebih lanjut, nilai jawaban yang diberikan oleh responden akan diklasifikasikan
terlebin dahulu kedalam kategori alternatif jawaban yang telah ditentukan

sebelumnya.
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Dalam penelitian ini, setiap butir pertanyaan terdiri atas 5 skor jawaban
yaitu 1, 2, 3, 4, dan 5. Maka untuk menentukan jarak interval dari kategori setiap
variabel digunakan rumus sebagai berikut :

Skor tertinggi-Skor terendah
Banyak bilangan

Maka diperoleh :

5-1=0,08
5
Dengan demikian dapat diketahui kategori jawaban responden masing-

masing variabel yaitu :

Skor untuk kategori sangat tinggi 4,21 -5,00

Skor untuk kategori tinggi :3,41-4,20
Skor untuk kategori sedang :2,61-3,40
Skor untuk kategori rendah :1,81-2,60

Skor untuk kategori sangat rendah  : 1,00 — 1,80

Untuk menentukan jawaban responden tersebut masuk dalam kategori
sangat tinggi, tinggi, sedang, rendah, dan sangat rendah maka dari jumlah skor
variabel akan ditentukan rata-ratanya dengan membagi jumlah pertanyaan, dari
hasil pembagian tersebut maka akan diketahui jawaban responden termasuk dalam
kategori yang mana.

a. Kemampuan Sumber Daya Manusia (variabel X)
Untuk mengetahui termasuk dalam kategori manakah variabel X dapat

dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.20 Distribusi Frekuensi Klasifikasi Jawaban Responden
untukVariabel X

Jawaban Interval Frekuensi Persentase
(%)
Sangat Tinggi 4,21 -5,00 0 0
Tinggi 3,41 -4,20 24 60
Sedang 2,61 —3,40 16 40
Rendah 1,81 2,60 0 0
Sangat Rendah 1,00 - 1,80 0 0
Jumlah 40 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Berdasarkan tabel kategori diatas maka dapat dilihat bahwa kemampuan
sumber daya manusia (variabel X) berada pada kategori tinggi, karena jawaban
dari 24 responden (60%) berada pada kategori tinggi. Hal tersebut membuktikan
kemampuan sumber daya manusiatergolong tinggi.

Hal tersebut diperoleh dari penilaian masyarakat terhadap segi sikap
pegawai saat melayani, keahlian pegawai saat melayani masyarakat, faktor
penunjang kerja seperti sarana dan prasarana tempat proses layanan, penampilan
pegawai yang melayani, serta cara pegawai saat menerima keluhan atau komplen
dari masyarakat.

Berdasarkan indikator diatas yang diteliti oleh penulis, maka persentase
kemampuan pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten
Nagan Raya 605 baik.

b. Pelayanan Publik (variabel Y)
Untuk mengetahui termasuk dalam kategori manakah variabel Y dapat

dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.21 Distribusi Frekuensi Klasifikasi Jawaban Responden
untuk Variabel Y

Jawaban Interval Frekuensi Persentase (%)
Sangat Tinggi 4,21 -5,00 0 0
Tinggi 3,41 -4,20 24 60
Sedang 2,61 —3,40 16 40
Rendah 1,81 -2,60 0 0
Sangat Rendah 1,00 - 1,80 0 0

Jumlah 39 100

Sumber : Kuisioner Penelitian, 2014

Jika dilihat dari tabel kategori diatas, dapat diketahui bahwa pelayanan
publik (variabel Y) berada pada kategori tinggi, hal ini dapat dilihat pada jawaban
24 responden (60%) berada ada kategori tinggi. Hal tersebut membuktikan bahwa
pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan
Raya telah memberikan pelayanan yang memuaskan masyarakat.
4.3.2 Pengaruh Kemampuan Sumber daya Manusia Terhadap Pelayanan

Publik

Untuk membuktikan kebenaran hipotesa alternatif dan mengetahui adanya
hubungan atau pengaruh antara dua variabel maka digunakan analisa kuantitatif.
Dalam penelitian ini dilakukan analisa data yang digunakan terdiri dari dua tahap,
yaitu :

a. koefisien Korelasi Product Moment

Dari hasil perhitungan diperoleh korelasi yang positif sebesar 0,397 antara
variabel X dan variabel Y, dimana kenaikan variabel yang satu akan diikuti
dengan kenaikan variabel yang ain (lihat lampiran : 105). Hubungan yang positif
tersebut mengartikan bahwa semakin baik kemampuan sumber daya manusia
maka akan semakin baik tingkat pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan

Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya.
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Untuk mengetahui keeratan hubungan antara variabel X dan variabel Y
maka tabel Korelasi ditampilkan kembali sebagai berikut :

Tabel 4.22 keeratan hubungan antara variable X dan variable Y

Tingkat Hubungan Koefisien Korelasi
Sangat Rendah 0,000 - 0,199
Rendah 0,200 - 0,399
Sedang 0,400 - 0,799
Kuat 0,600 — 0,799
Sangat Kuat 0,800 — 1,000

Sumber : Sugiyono (2006: 183)

Setelah mengkonsultasikan r yang diperoleh dengan tabel pedoman,
koefisien korelasi diatas, maka dapat dilihat bahwa r = 0,396 berada pada
koefisien korelasi 0,200 — 0,399, jadi tingkat hubungan atau pengaruh antara
variabel X dan variabel Y berada pada kategori rendah. Berarti pengaruh antara
kemampuan sumber daya manusia di Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya berkolerasi pada tingkat yang rendah.

Dari nilai rxy yang diperoleh, dapat dilihat secara langsung dari tabel
korelasi untuk menguji apakah nilai r yang diperoleh tersebut berarti atau
tidak.Dari tabel nilai “r” Product Moment, untuk N=40, taraf kesalahan 5 % maka
harga rtabel = 0,312 ketentuannya bilarhitung lebih kecil dari rtabel ( rhitung
<rtabel ) maka Ho diterima dan Ha ditolak. Tetapi sebaliknya bila rhitung lebih
besar dari rtabel ( rhitung > rtabel) maka Ha diterima. Ternyata rhitung lebih besar
dari rtabel (0,396 > 0,312).

Dengan demikian koefisien korelasi 0,396 tersebut signifikan, artinya
hipotesis yang dikemukakan diterima yaitu terdapat pengaruh yang psitif antara
kemampuan sumber daya manusia terhadap pelayanan publik pada Dinas

Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya.
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b. Korelasi Determinan

Penggunaan teknik analisa ini dilakukan untuk mengetahui berapa besar
pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y, dari hasil r (koefisien korelasi)
diatas, maka besarnya pengaruh tersebut dapat dihitung sebagai berikut :

D = (rxy)2 x 100 %

D =(0,396)2 x 100 %

D =0,157 x 100 %

D=157%

Dari perhitungan diatas maka dapat diketahui bahwa besarnya pengaruh
antar variabel X (kemampuan sumber daya manusia) terhadap variabel Y
(pelayanan publik) adalah sebesar 15,7 % sedangkan sisanya sebanyak 84,3 %

dipengaruhi oleh faktor lain dari penelitian ini.

A. Interprestasi Data

Setelah seluruh data yang diperoleh dalam penelitian diuraikan, maka pada
tahap selanjutnya akan dilakukan pembahasan data yang telah diuraikan tadi.
Interprestasi data secara keseluruhan untuk masing-masing variabel penelitian
dapat dilakukan setelah terlebih dahulu diklasifikasikan yang berdasrkan nilai-
nilai yang diperoleh dari responden. Berdasarkan Kklasifikasi yang telah
ditentukan, maka keseluruhan data yang diperoleh dari rsponden untuk masing-

masing variabel penelitian dapat didistribusikan sebagai berikut:

1. Pengaruh Kemampuan Sumber Daya Manusia terhadap Pelayanan Publik

Dibentuknya suatu pemerintahan, pada hakekatnya adalah memberikan

pelayanan kepada masyarakat. Pemerintahan tidaklah dibentuk melayani diri
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sendiri tetapi untuk melayani masyarakat, menciptakan kondisi yang
memungkinkan setiap individu dapat mengembangkan kemampuan dan
kreatifitasnya untuk tujuan bersama. Pemerintah merupakan manifestasi dari
kehendak rakyat, karena itu harus memperhatikan kepentingan rakyat dan
melaksanakan fungsi rakyat melalui proses dan mekanisme pemerintahan.

Pendekatan lain yang sering dilupakan dalam upaya memperbaiki kualitas
penyelenggaraan pelayanan kepada masyarakat adalah pendekatn dilihat dari
aspek manusia (human approach). Salah satu faktor utamanya adalah motivasi
manusia dalam melakukan pekerjaannya. Seseorang dapat melakukan tugasnya
tentu harus memiliki kemampuan yang handal dan kompeten didalmnya.
Kemampuan yang dimaksud adalah tingkat kecakapan atau keterampilan dan
pengetahuan yang dimiliki oleh seorang pegawai untuk menjalankan tugasnya
dlam rangka mencapai tujuan organisasi.

Kemampuan kerja pegawai yang baik dan profesional akan sangat
mempengaruhi kualitas pelayanan yang akan diberikan kepada masyarakat.
Sebaliknya, bila kemampuan kerja pegawai rendah akan mengakibatnkan
pelayanan yang tidak maksimal sehingga masyarakat tidak merasa puas terhadap
pelayanan yang diberikannya. Dari hasil pengolahan data kuisioner diperoleh
kemampuan yang baik dari para pegawai sebesar 60 % pada Dinas Kependudukan
dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya.

Pelayanan publik pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil
Kabupaten Nagan Raya juga dinilai sudah baik, sesuai dengan jawaban yang

diberikan oleh 24 responden yang memiliki persentase sebesar 60%.
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Berdasarkan hasil korelasional menunjukkan bahwa antara variabel
kemampuan sumber daya manusia terhadap pelayanan publik pada Dinas
Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya memiliki pengaruh
yang positif.

Pola hubungan atau pengaruh antara variabel yang ada dalam penelitian ini
digambarkan sebagai berikut :

Variabel Bebas Variabel Terikat

X rv=0,397/15,7 % Y

b
—>

Bagan 4.4 Pola Pengaruh Antara kemampuan Sumber Daya
Manusia Pelayanan Publik

Dengan diterimanya hipotesis yang menyatakan terdapat pengaruh yang
positif antar variabel bebas yaitu kemampuan sumber daya manusia dengan
pelayanan publik mengandung arti bahwa kedua variabel tersebut dapat dipercaya
keeratan hubungannya. Dari hasil pengolahan data diperoleh besarnya pengaruh
antara variabel bebas dan variabel terikat yaitu sebesar 15,7 %.

peningkatan sebesar 0.04 unit nilai terhadap pelayanan publik pada
konstanta 15,56.

Koefisien determinan adalah pengkuadratan dari koefisien korelasi antar X
dan Y yaitu sebesar (0,397)2 = 0,157. Ini menunjukkan bahwa sekitar 15,7 %
variasi yang terjadi pada kemampuan sumber daya manusia dapat dijelaskan oleh
variasi pada pelayanan publik melalui persamaan regresi Y = 15,56 + 0,04 X

(lihat Lampiran : 104)

2. Proses Pelayanan Pada Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil

Kabupaten Nagan Raya
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Di bidang pemerintahan, masalah pelayanan tidaklah kalah penting, peran
lebih besar karena menyangkut kepentingan umum, bahkan menjadi kepentingan
rakyat secara keseluruhan. Pelayanan yang diselenggarakan oleh pemerintah
semakin terasa dengan adanya kesadaran bernegara dan bermasyarakat, maka
pelayanan telah meningkat kedudukannya dimata masyarakat menjadi suatu hak,
yaitu hak atas pelayanan. Perhatian terhadap eksistensi pelayanan semakin
berkembang pula seiring dengan munculnya berbagai masalah dalam pelayanan
pemerintah kepada rakyat, seperti pembuatan KTP, akta, perizinan sampai pada

penyediaan sarana dan prasarana umum dan sosial.

Proses pelayanan masih ditemui masih adanya pungutan biasa administrasi
untuk percetakan KTP sebesar Rp 5.000,- hingga Rp 6.000,- masyarakat diminta
mengambil hasil KTP selama 14 hari sejak pengajuan Pembuatan KTP dengan
ketentuan telah melengkapi persyaratan pembuatan KTP terlebih dahulu seperti
Foto Copy Kartu keluarga serta membawa foto berwarna yang berukuran 3 x 4
dengan layar belakang merah untuk tahun lahir yang ganjil dan layar belakang

biru untuk tahun lahir yang genap.

Meski waktu penyelesaian KTP memakan banyak waktu kadang juga
masyarakat tertentu dapat memperoleh pembuatan waktu dengan cepat, hal
tersebut dikarenakan pertimbangan tertentu dari pegawai seperti adanya
masyarakat yang meminta kesegeraaan pembuatan KTP dengan sistem tunggu
dikarenakan harus menebus obat salah seorang keluarganya yangs sedang sakit
namun KTP yang ada telah melewati masa berlakunya, serta ada pula masyarakat

yang sangat jauh tempat tinggalnya dari Dinas tersebut.
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Proses pelayanan yang diberikan oleh pegawai di Dinas Kependudukan
dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya dinilai oleh masyarakat sudah baik,
mereka menilai meskipun membutuhkan waktu untuk memperoleh sebuah KTP,
tapi itu sudah ketentuan atau prosedur yang telah ditetapkan oleh tersebut sebagai

lembaga pelayanan daerah dan masyarakat wajib untuk mematuhinya.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51  Kesimpulan

Berdasarkan Hasil Penelitian yang dilakukan pada Dinas Kependudukan
dan Pencatatan Sipil Kabupaten Nagan Raya maka penulis menarik kesimpulan
sebagai berikut :

1. Berdasarkan perhitungan rxy atau koefisien korelasi Product moment
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif sebesar antara
kemampuan sumber daya manusia dengan pelayanan publik pada Dinas
Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya. Dikarenakan
r hitung lebh besar dari r tabel maka hipotesis awal yang dinyatakan
sebelum penelitian dapat diterima.

2. Berdasarkan perhitungan korelasi determinan (D) maka diketahui besarnya
pengaruh kemampuan sumber daya manusia terhadap pelayanan publik
pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya
sebesar 15,7 % sedangkan sisanya sebanyak 84,3 % dipengaruhi oleh
faktor lain diluar dari hasil penelitian ini.

3. Berdasarkan penilaian responden tentang proses pelayanan yang diberikan
pegawai pada Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten
Nagan Raya (tabel 4.13) menunjukkan bahwa jawaban responden tentang
proses pelayanan yang diberikan oleh pegawai kepada masyarakat dari 40

responden terdapat 27 orang atau 67,5 % menilai baik.
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Saran

Kemampuan sumber Daya Manusia dangatlah menjadi tonggak
berjalannya segala unsur atau bidang pelayanan yang dilaksanakan dengan
selalu mengandalkan kecerdasan serta kemauan dalam melaksanakan tugas
yang telah dibebankan, sehingga setiap pelayanan yang diinginkan
masyarakat dapat terpenuhi sesuai yang diharpkan masyarakat. Dari
penelitian yang didapat penulis menemukan kemampuan sumber daya
manusia sebagai penunjang pencapaian pelayanan yang berkualitas pada
Dinas Kependudukan dan Pencacatan Sipil Kabupaten Nagan Raya sudah
tergolong tinggi yaitu 60 % baik, untuk itu perlu dipertahankan dan
ditingkatkan lagi.

Pelayanan publik yang umumnya diharapkan masyarakat tentunya harus
transparansi, efektif, dan efisien, sehingga masih perlunya penambahan
pegawai untuk dapat mempercepat proses pelayanan dari biasanya yang
diberikan kepada masyarakat.

Bagi peneliti yang akan meneliti pada permasalahan yang sejenis
diharapkan memasukkan variabel lain diluar variabel yang sudah ada

dalam penelitian ini.
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