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RINGKASAN

Efektivitas kinerja pegawai bisa didefinisikan sebagai standar atau dasar keberhasilan
pemerintahan dalam melayani masyarakat. Penyelenggaraan pemerintahan yang memuaskan
dapat diamati dari berbagai sektor seperti efektivitas kinerja dari pegawai dalam memberikan
pelayanan untuk masyarakat atau umum tidak terkecuali pelayanan administrasi. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui bagaimana efektivitas kinerja pegawai dalam memberikan
pelayanan administrasi di Kelurahan Purwodadi beserta faktor pendukung serta penghambat.
Metode penelitian yang diterapkan kualitatif. metode pengumpulan data yang digunakan
seperti; observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil riset kinerja pegawai dalam Pelayanan
Administrasi belum sepenuhnya efektif. Dilihat dari beberapa dimensi yang digunakan dan di
kemukakan oleh Bernardin dalam Bukman Lian (2017:115-116), yaitu: Terdapat tiga (3)
dimensi yang telah berjalan dengan cukup efektif yaitu Produktivitas, Responsivitas serta
Responsibilitas. Sedangkan terdapat 2 dimensi yang perlu dioptimalkan lagi yaitu Kualitas
layanan serta Akuntabilitas yang masih belum baik karena masih ada kendala yang dihadapi.
Terdapat aspek pendukung yaitu kemampuan Sumber Daya Manusia yang cukup memadai.
Adapun aspek penghambat seperti jumlah Sumber Daya Manusia (Pegawai) serta sarana dan

prasarana yang terbatas.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Pelayanan publik erat kaitannya dengan peran Pemerintah, dimana Pemerintah
berkewajiban untuk bertanggung jawab memberikan pelayanan yang optimal bagi masyarakat
atau publik. Pelayanan administrasi ialah bentuk pelayanan publik yang diberikan Pemerintah
bagi masyarakat/publik. Menurut Pasolong dalam Muh. Kadarisman (2019:18), Pelayanan
administratif yakni pelayanan yang menghasilkan bermacam tipe dokumen formal/resmi yang
diperlukan atau dibutuhkan masyarakat. Pemerintah selaku pemberi layanan bagi masyarakat,
meliputi Aparatur atau Pegawai Negara dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas
dan unggul bagi masyarakat.

Pegawai didefinisikan sebagai salah satu perangkat yang menjadi bagian dari lembaga
pemerintahan dalam melaksanakan tugas utama dan fungsinya. Sebagaimana ketentuan dalam
Undang-Undang Tahun 2014 No. 5 pasal 10 ayat 2 Tentang Aparatur Sipil Negara, yang
menerangkan bahwa Pegawai ASN selaku unsur aparatur yang mempunyai tanggung jawab
dalam memberikan pelayanan terhadap masyarakat/publik secara berkompeten (professional)
serta bermutu (berkualitas) dalam melaksanakan tugas negara. Pelayanan yang didapatkan atau
diterima oleh masyarakat dari Pemerintah bukan cuma tergantung pada pelayanan tugas yang
baik dan bermutu tetapi juga ditetapkan atau ditentukan dengan kepuasan penerima layanan
terhadap pelayanan yang diterima, hal tersebut memperlihatkan bagaimana kinerja pemberi
layanan.

Pelayanan bagi masyarakat sebagai suatu ukuran kinerja dalam pemerintahan.
Masyarakat umum atau penerima layanan dapat menilai kinerja dalam pemerintahan secara
langsung sesuai kualitas pelayanan publik yang diterima, sebab berkualitasnya pelayanan
publik sebagai suatu kebutuhan bagi masyarakat atau penerima layanan dan akibat atau
dampaknya langsung dirasakan masyarakat dari seluruh kalangan. Keberhasilan membentuk
kinerja pelayanan publik yang profesional dan efektif akan meningkatkan gambaran positif
pemerintah dalam pandangan masyarakat.

Menurut Prawirosentono dalam Sinambela (2016: 481), kinerja diartikan sebagai hasil

kerja yang dicapai seseorang dalam organisasi berdasarkan tanggung jawab dan wewenang




masing-masing, usaha mencapai tujuan organisasi yang berkaitan secara resmi/legal, sesuai
moral serta etika tanpa melanggar hukum. Oleh karena itu seluruh pegawai dituntut untuk
memberikan skill/keterampilan terbaiknya melalui tanggung jawab serta wewenang yang
diberikan, seorang pegawai diharapkan mampu menyelesaikan pekerjaannya secara efektif
agar dapat menjamin kelancaran, percepatan pelayanan bagi masyarakat secara tepat dan baik.
Penyelenggaraan Pemerintahan yang memuaskan dapat diamati dari berbagai sektor seperti
efektivitas kinerja dari pegawai dalam memberikan pelayanan untuk masyarakat atau umum.

Efektivitas dalam pengertian kesesuaian antara sasaran dan tujuan yang telah
ditentukan sebelumnya dengan rencana yang sudah atau telah ditentukan. Efektivitas kinerja
pegawai dapat didefinisikan sebagai standar atau dasar keberhasilan Pemerintahan dalam
melayani masyarakat. Kelurahan Purwodadi ialah suatu jenis Instansi Pemerintah yang
dikepalai oleh seorang Lurah. Kelurahan didefinisikan sebagai Perangkat Kecamatan yang
memiliki tugas melaksanakan pelayanan publik, Pemerintahan., dan pemberdayaan untuk
masyarakat di tingkat Kelurahan. Kelurahan yakni salah satu instansi Pemerintah yang
mempunyai hubungan dekat dan langsung dengan masyarakat, sehingga baik buruknya kinerja
Kelurahan mencerminkan kualitas kinerja dari Pemerintah Daerah.

Sebagai Organisasi atau Instansi Pemerintahan yang hidup serta berdedikasi atau
melayani kepada masyarakat, tidak dapat dipungkiri bahwa terdapat keluhan masyarakat
terkait ketidakpuasan pelayanan yang diterima. Berdasarkan hasil pengamatan awal peneliti di
Kelurahan Purwodadi pada bulan Februari 2022, diperoleh informasi bahwasanya di Kelurahan
Purwodadi sendiri memiliki jumlah pegawai yang terbatas/berkurang. Hal tersebut yang dapat
menyebabkan pelayanan yang diberikan sedikit lamban atau masyarakat harus menunggu agak
lama terlebih dahulu (ngantri) sechingga menimbulkan ketidakpuasan tersendiri dari masyarakat
sebagai penerima layanan.

Hal yang sama pun dikemukakan oleh Andi Wibowo dalam Penelitiannya pada tahun
2020 di Kelurahan Purwodadi dengan Judul “Inovasi Pelayanan Publik di Bidang Administrasi
(Studi di Kelurahan Purwodadi Kecamatan Blimbing Kota Malang”, yang menyampaikan
bahwa terdapat kendala dalam penyelenggaraan pelayanan administrasi di Kelurahan
Purwodadi yaitu Jumlah sumber daya manusia yang kurang sesuai dengan sistem pelayanan
yang diberikan. Kondisi ini menjadikan aktivitas pelayanan yang diberikan kurang
memberikan kepuasaan kepada masyarakat selaku pengguna jasa.

Berdasarkan perihal yang tertera diatas, Penyusun berkehendak untuk meneliti lebih
lanjut terkait efektivitas kinerja dari pegawai di salah satu Kelurahan di Kota Malang yaitu

Kelurahan Purwodadi, karena pada dasarnya masyarakat mempunyai hak untuk mendapatkan




pelayanan yang baik, efektif serta memuaskan dari pihak penyelenggara. Oleh karena itu
peneliti tertarik untuk menyelenggarakan penelitian yang berjudul “Efektivitas Kinerja
Pegawai Dalam Pelayanan Administrasi di Kelurahan Purwodadi”.
2. Rumusan Masalah
1. Bagaimana Efektivitas Kinerja Pegawai dalam Pelayanan Administrasi di
Kelurahan Purwodadi?
2. Apa Saja Faktor pendukung dan penghambat Efektivitas Kinerja Pegawai dalam
Pelayanan Administrasi di Kelurahan Purwodadi?
3. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui Efektivitas Kinerja Pegawai dalam Pelayanan Administrasi di
Kelurahan Purwodadi.
2. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat Efektivitas Kinerja Pegawai
dalam Pelayanan Administrasi di Kelurahan Purwodadi.
4. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
1. Harapannya penelitian ini dapat memberi manfaat kepada pembaca dalam hal
pengetahuan terkait Efektivitas kinerja dari pegawai dalam pelayanan administrasi di
Kelurahan Purwodadi.
2. Dengan penelitian ini, diharapkan peneliti bisa menerapkan dan meningkatkan ilmu
yang telah didapatkan dari semasa perkuliahan.
2, Manfaat Praktis
1. Bagi Universitas, hasil penelitian ini bisa dijadikan sebagai tambahan bahan acuan di
Universitas Tribhuwana Tunggadewi
2. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan perbandingan atau masukan terhadap

instansi terkait tentang keefektifan kinerja dari pegawai dalam memberikan pelayanan.
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