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ABSTRAK


Dian Febrianty 2019. Pelayanan pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur. Skripsi dibimbing oleh Dr.Wahira,S.Pd, M.Pddan Sumarlin Mus, S.Pd, M.Pd. Jurusan Administrasi Pendidikan, Fakultas Ilmu Pendidikan.Universitas Negeri Makassar.




Penelitian ini mengkaji tentang Pelayanan pada Bidang   Pembinaan Ketenagaan Pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur. Fokus penelitian ini adalah bagaimana Pelayanan pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan di Dinas Pendidikan  Kabupaten  Luwu  Timur  yang  meliputi  tangible,  realiable, responsiveness, assurance, empathy. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pelayanan pada Bidang   Pembinaan Ketenagaan Pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan  deskriptif  kualitatif.  Sumber  data  dalam  penelitian  ini  adalah  kepala dinas, kepala bidang pembinaan ketenagaan, pegawai dan penerima layanan. Teknik pengumpulan data melalui wawancara, observasi dan dokumentasi. Data yang diperoleh dianalisis melalui reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Tangible (Bukti Fisik) yang mempunyai indikator yaitu kondisi fasilitas, kebersihan, keterampilan dan penampilan belum sepenuhnya berjalan dengan baik. (2) Reliability (Kehandalan) yang mempunyai indikator yaitu ketetapan jam kerja dan istirahat, prosedur   pelayanan, kemampuan dalam pelayanan dan ramah dinilai sudah sesuai.(3) Responsiveness (Ketanggapan) yang mempunyai indikator yaitu kehadiran pegawai sesuai jadwal, kesiapan pegawai dan kemampuan berkomunikasi dinilai sudah sesuai. (4) Assurance (Jaminan) yang mempunyai indikator yaitu kondisi lingkungan, bersikap sopan dan terampil dalam memberikan pelayanandinilai sudah sesuai. (5) Empathy (empati) yang mempunyai indikator memberikan perhatian, mendengarkan dan memahami kebutuhan penerima layanan, dan melayani tanpa membeda-bedakan dinilai sudah sesuai dengan yang diharapkan.
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BAB I

PENDAHULUAN


A.   Konteks Penelitian

Pelayanan menjadi faktor penting dalam sebuah organisasi, baik organisasi yang berorientasi profit maupun organisasi publik, karena pelayanan merupakan aktivitas yang berhubungan langsung dengan pelanggan. Pelayanan merupakan aktivitas yang memiliki peranan penting dalam pencapaian tujuan dari setiap organisasi. Organisasi publik berkewajiban untuk memberikan pelayanan yang baik kepada  pelanggan  (masyarakat)  sesuai  dengan  Keputusan  Menteri Pemberdayaan Aparatur Negara No.63 tahun 2003 meyebutkan bahwa “Hakikat Pelayanan Publik adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat”.
Tujuan utama dari pelayanan adalah memberikan pelayanan yang dapat memenuhi dan memuaskan pelanggan atau masyarakat serta memberikan fokus pelayanan kepada pelanggan. Pelayanan yang baik nantinya akan bermanfaat bagi upaya peningkatan kualitas pelayanan pemerintah kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai acuan pengembangan penyusunan standar pelayanan. Adanya pelayanan yang baik maka harus dijalankan sesuai dengan standar pelayanan publik yang berlaku dalam sistem pemerintahan. Berdasarkan Keputusan Menteri PAN No
63  Tahun  2003,  standar  pelayanan  publik  meliputi  prosedur  pelayanan,  waktu
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penyelesaian,  biaya  pelayanan,  produk  pelayanan,  sarana  dan  prasarana,  serta kompetensi petugas pemberi pelayanan.
Penelitian ini berfokus pada pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan di dinas pendidikan. Dinas pendidikan merupakan suatu lembaga pemerintahan yang bertanggungjawab   tentang   semua   hal   yang   berkaitan   dengan   pendidikan   di wilayahnya dan menyelenggarakan urusan-urusan pada bidang pendidikan. Undang - undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang Pemerintah Daerah telah secara jelas mendelegasikan kewenangan penyelenggaraan urusan wajib pemerintah kepada pemerintah   provinsi   dan   kabupaten/kota.   Sebagian   besar   kewenangan   untuk mengurus penyelenggaraan pendidikan diserahkan pada pemerintah kota dan atau kabupaten, dan mengisyaratkan bahwa pendidikan sebagai salah satu bidang pemerintahan yang wajib dilaksanakan oleh pemerintah daerah.
Peningkatan kualitas pelayanan perlu dilakukan oleh instansi pemerintahan yaitu dalam bentuk pelayanan. Widodo (Sugondo, 2017: 5) mengatakan agar dapat memberikan pelayanan yang prima, inovasi-inovasi dalam pelayanan publik mutlak diperlukan  agar  pelayanan  publik  semakin  murah,  cepat,  dan  baik.  Sehubungan dengan hal tersebut, peranan pelayanan sangatlah penting dalam suatu instansi pemerintahan agar dapat  memberikan kepuasan kepada pelanggan dan memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan.
 (
2
)
Kepuasan konsumen merupakan salah satu target yang ingin dicapai dalam suatu organisasi dalam hal pelayanan. Tjiptono (2005: 121) berpendapat bahwa citra kualitas pelayanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang/persepsi penyedia






jasa, melainkan dari persepsi konsumen. Artinya pelayanan yang baik akan dirasakan oleh para konsumen apabila suatu organisasi dapat melayani konsumen dengan sopan dan profesional.
Standar pelayanan yang baik, di dalamnya perlu ditetapkan standar prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan termasuk pengaduan. Waktu penyelesaian ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai penyelesaian pelayanan termasuk pengaduan. Dalam proses pemberian pelayanan, standar biaya/tarif pelayanan perlu ditetapkan termasuk rinciannya. Standar produk (hasil) pelayanan akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai juga perlu ditetapkan. Standar pelayanan yang terakhir adalah kompetensi petugas pemberi pelayanan yang perlu  ditetapkan  berdasarkan  pengetahuan,   keahlian,   keterampilan,   sikap,   dan perilaku yang dibutuhkan.
Pelayanan merupakan aktivitas yang memiliki peranan penting dalam pencapaian tujuan dari setiap organisasi. Akan tetapi berdasarkan data yang dilansir salah  media  Rakyatku  News  tahun  2017,  merilis  sebanyak  354  laporan  yang teregister pada Sistem Informasi Manajemen Penyelesaian Laporan (Simpel) Ombudsman.   Sebanyak 277 laporan merupakan laporan yang disampaikan dengan cara datang langsung ke Kantor ORI Sulsel. Sedangkan ada 36 laporan yang dilaporkan melalui surat, dan selebihnya disampaikan melalui telepon, email, media sosial, dan sarana pengaduan lainnya. Instansi yang dilaporkan pun bervariasi mulai dari   pemerintah   desa/kelurahan,   pemerintah   daerah,   aparat   penegak   hukum,






BUMN/BUMD, komisi negara/lembaga non struktural, perguruan tinggi, lembaga non kementerian, dan kementerian. Dari 38 instansi yang dilaporkan, kemudian dikelompokkan menjadi 15 instansi terlapor.
Sampai pada penghujung tahun 2017, ORI Sulsel telah menyelesaikan sebanyak 217 laporan atau sekitar 61,29 persen dari total 354 laporan. Sedangkan 137 laporan  atau  sekitar  38,70  persen  saat  ini  masih  dalam  proses  penyelesaian. Sedangkan sebanyak 40 laporan atau sekitar 11,29 persen telah diselesaikan dengan mekanisme investigasi lapangan, 39 laporan atau sekitar 11,01 persen diselesaikan melalui klarifikasi lisan (pemanggilan), dan sebanyak 36 laporan atau sekitar 10,16 persen diselesaikan melalui klarifikasi tertulis, dan terdapat 16 saran atau sekitar 4,51 persen yang dikeluarkan oleh ORI Sulsel sepanjang tahun 2017, 11  laporan atau sekitar 3,10 persen ditutup karena bukan kewenangan, serta 7 laporan atau sekitar
1,97 persen yang penyelesaiannya melalui mekanisme konsiliasi/mediasi. Sementara yang lainnya karena permintaan pelapor serta bukan merupakan wewenang Ombudsman (news.rakyatku.com).
Berdasarkan  observasi  awal  yang  dilakukan  peneliti  di  Dinas  Pendidikan Luwu Timur, prosedur pelayanan sudah standar operasional sesuai denagan apa yang di dapatkan staf yang ditugaskan untuk menangani. Pegawai sudah ada sejak pagi, mereka sudah memiliki SOPnya dan standar pelayanan artinya pegawai sudah ada sejak pagi kecuali ada hal-hal tertentu seperti melakukan kegiatan kedinasan kalau terlambat masuk kantor pegawai harus masuk sore dan bahkan sampai malam untuk






menyelesaikan tugas masing-masing supaya semua orang dilayani merasa nyaman dan puas.
Bagi pegawai tidak ada izin atau hal yang mengharuskan tidak hadir tepat waktu maka dia harus hadir tepat waktu karna ada sanksi bagi pegawai yang tidak tepat waktu pertama diberikian teguran lisan kalau keseringan dikasih sanksi tertulis dan nanti dikaitkan dengan tunjangan kinerja.
Penelitian ini bukanlah hal yang baru, dan sudah ada peneliti terdahulu yang melakukan penelitian ini sebelumnya, antara lain: Rahman (2015), meneliti tentang Kualitas Pelayanan Dinas Pendidikan Kota Depok (Studi Menurut Kepala Sekolah Negeri Di Kota Depok). Kesimpulan secara umum kualitas pelayanan Dinas Pendidikan Kota Depok buruk, hal ini karena kebanyakan responden (diatas 50%) memilih tidak setuju (tidak puas/menilai pelayanan buruk) dalam setiap indikator dalam tiap dimensi serta terdapatnya gap yang besar pada beberapa indikator yang mendukung kesimpulan tersebut. Adapun indikator yang mendukung terkait kesimpulan tersebut adalah sebagai berikut: (1) Dimensi reliability pada indikator 3, yakni  Dinas  Pendidikan  Kota  Depok  dianggap   masih   menunda-nunda  dalam melayani sekolah-sekolah. (2). Dimensi responsiveness pada indikator 1, yakni Dinas Pendidikan  Kota Depok  dianggap  belum tanggap  dalam  merespon dan  melayani sekolah.  (3). Dimensi Assurance  pada  indikator 1,  yakni Dinas Pendidikan  Kota Depok  dianggap  belum  maksimal  dalam  memberikan  pelayanan.  (4).  Dimensi tangible  pada  indikator  1,  yakni Dinas  Pendidikan  Kota Depok  dianggap  belum menyediakan fasilitas sarana dan prasaran yang layak dan memadai untuk sekolah.






Peneliti selanjutnya Achni (2017), Kualitas Pelayanan Publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Temanggung. Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan publik di Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil di Kabupaten Temanggung dinilai dari dimensi bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Berdasarkan (1) dimensi bukti fisik (tangible), fasilitas pendukung pelayanan di Dindukcapil Kabupaten Temnggung belum memadai dan memuaskan masyarakat. Hal ini dikarenakan belum adanya kipas angin maupun AC di ruang tunggu, belum adanya pengeras suara untuk memanggil antrian, serta belum adanya buku bacaan atau koran yang dapat dibaca selama menunggu antrian proses layanan, (2) dimensi kehandalan (reliability), pegawai melakukan pemrosesan produk layanan dengan tepat waktu, selain itu biaya yang dibebankan kepada masyarakat terperinci secara jelas, (3) daya tanggap (responsivenes), pegawai merespon hal-hal yang ditanyakan masyarakat dan memberi pengarahan terkait dengan pertanyaan tersebut, (4) jaminan(assurance) berupa kemudahan layanan dan jaminan keamanan kepada masyarakat yang mengajukan permohonan layanan, dan (5) empati (empathy) sikap petugas yang ramah dalam menghadapi permintaan, kritik, dan saran yang diberikan oleh masyarakat.
Sukmawati dkk (2017), Pelaksanaan Pelayanan Mutu Akademik  (Studi pada Jurusan Pendidikan Teknik dan Perencanaan Fakultas Teknik Universitas Negeri Makassar). Hasi penelitian ini menunjukkan pelaksanaan pelayanan mutu akademik dilihat  dari dimensi kualitas pelayanan akademik  Tangibles  meliputi penampilan,






kemudahan, kedisiplinan serta sarana dan prasarana masih belum sesuai dengan standar pelayanan  yang  sudah ditetapkan. Reliability dinilai sudah sesuai dengan standar pelaksanaan setiap petugas ditempatkan sesuai dengan bidangmya masing- masing. Responsiveness sudah maksimal dalam memberikan pelayanan, hal tersebut dibuktikan berdasarkan kemampuan serta kecakapan pegawai melayani mahasiswat sehingga mereka merasa puas dengan palayanan yang diberikan karena respon yang diberikan saat pelayanan sesuai dengan kebutuhan mahasiswa. Assurance dinilai kurang ketika melayani mahasiswa, selain itu beberapa mahasiswa merasakan ketidakyakinan dengan apa yang dinformasikan pegawai. Sehubungan dengan itu, pegawai  sering  kali  memberikan  harapan  yang  tidak  pasti  kepada  mahasiswa sehingga ini mengurangi rasa kepercayaan dan menimbulkan rasa keragu-raguan di kalangan mahasiswa. Dengan kata lain, pelayanan bervariasi tergantung dari orang yang melayani dan dilayani. Emphaty pelayanan yang dirasakan jauh dari kemudahan karena pelayanan masih terlalu sulit dan berbelit-belit dan tidak ratanya pelayanan yang diberikan dikarenakan adanya perbedaan penjaminan layanan yang dilakukan oleh petugas, sehingga ada ada mahasiswa yang merasa kesulitan dalam mendapatkan pelayanan akademik
Sehubungan dengan permasalahan di atas, maka penulis merasa tertarik untuk melakukan  penelitian  dan  mengetahui  lebih  lanjut  tentang  yaitu  pelayanan  pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur.






B.   Fokus Penelitian

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini yaitu pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur yang meliputi (a) Tangible (bukti fisik); (b) Realiable (kehandalan); (c) Responsiveness (ketanggapan); (d) Assurance (jaminan); (e) Empathy (empati).
C.  Tujuan Penelitian

Sesuai dengan masalah yang telah dirumuskan dan diidentifikasi, maka tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur.
D.   Manfaat Penelitian

1.   Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi secara teoritis sebagai bahan kajian dan referensi bagi penelitian sejenis dimasa yang  akan datang.
2.   Manfaat Praktis a.   Bagi Peneliti
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana dan untuk menambah pengetahuan, wawasan dan pengalaman dibidang pelayanan.






b.   Bagi Dinas Pendidikan Luwu Timur

Bagi Dinas Pendidikan Luwu Timur penelitian ini dapat memberi rekomendasi dan gambaran bagi para praktisi di bidang pelayanan mengenai pelayanan di suatu lembaga instansi.
c.   Bagi Universitas Negeri Makassar

Penelitian ini dapat menambah koleksi pustaka untuk bahan bacaan dan kajian bagi  mahasiswa Universitas Negeri Makassar  khususnya  mahasiswa program studi Administrasi Pendidikan.




BAB II

TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA KONSEPTUAL


A.   Tinjauan Pustaka

1.    Konsep Pelayanan

a.   Pengertian Pelayanan

Sebuah instansi pemerintahan harus dapat memahami keinginan atau harapan dari masyarakat ataupun pengunjung agar masyarakat maupun pengunjung merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Tindakan nyata dari pemberi pelayanan dapat berupa interaksi antar penyedia layanan dan pelanggan ataupun hal-hal yang disediakan untuk mendukung pelayanan yang berlangsung. Interaksi yang baik maka akan membuat pelanggan merasa nyaman dengan pelayanan yang diberikan.
Gronroos (Ratminto dan Winarsih, 2013: 2) menjelaskan bahwa:

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal- hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan.
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia istilah pelayanan dijelaskan sebagi

hal,  cara,  atau  hasil  pekerjaan  melayani.  Aspek  pelayanan/service  merupakan tuntutan yang wajib dipenuhi oleh setiap pelaku organisasi. Menurut Tjiptono (2011:
3), “Service dapat diartikan sebagai kegiatan melakukan sesuatu bagi orang lain”.

Istilah kata pelayanan sering digunakan untuk menjelaskan segala sesuatu dari pihak
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tertentu untuk pihak lain. Tentunya pihak yang dimaksud ialah pelanggan sebagai penerima layanan.
Penyedia pelayanan haruslah jeli dalam memperbaiki kualitas pelayanannya dalam hal kepuasan ataupun ketidakpuasan dari pelanggan. Menurut Sampara (Sinambela, dkk, 2006: 5) pengertian pelayanan merupakan suatu rangkaian kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain ataupun mesin secara fisik yang bertujuan untuk menyediakan kepuasan pelanggan. Adanya kepuasan dari para pelanggan akan membangun kepercayaan terhadap pelanggan tersebut.
Pendapat lain mengenai pengertian pelayanan dikemukakan oleh Kootler (Daryanto dan Setyabudi, 2014: 135) bahwa “pelayanan adalah suatu kumpulan atau kesatuan yang didalamnya melaksanakan rangkaian kegiatan dengan tujuan menguntungkan dan menawarkan suatu kepuasan pelanggan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik”. Artinya hasil dari kegiatan tersebut tidak berupa barang atau produk, tetapi hasilnya adalah kepuasan dari pelanggan karena pelayanannya.   Kepuasan   pelanggan   tersebut   akan   membangun   kepercayaan pelanggan dalam sehingga dapat menguntungkan lembaga penyedia layanan.
 (
11
)
Berdasarkan beberapa pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa, pengertian pelayanan adalah suatu rangkaian kegiatan yang   melibatkan interaksi antara seseorang dengan yang lainnya dengan tujuan menyediakan kepuasan kepada pelanggan meskipun hasilnya tidak berwujud secara fisik. Interaksi antara seseorang






dengan yang lainnya tersebut dapat berupa interaksi langsung ataupun interaksi tidak langsung.
b.  Kualitas pelayanan

Tingkat kepuasan seorang pelanggan dapat dilihat dari nilai produk/ jasa yang diberikan oleh organisasi. Nilai tersebut ditentukanoleh faktor kualitas pelayanan. Hardjosoedarmo (2004: 52) medefinisikan “kualitas sebagai karakteristik sesuatu yang memenuhi kebutuhan pelanggan”. Pengertian ini menekankan pada kebutuhan pelanggan didasarkan atas beberapa karakteristik. Karakteristik tersebut merupakan harapan pelanggan. Pemenuhan harapan pelanggan adalah tugas perusahaan dalam memberikan produk berupa pelayanan yang terbaik.
Menurut Zeithaml & Jitner (Nova, 2012: 141), “Kualitas merupakan tingkat keunggulan  yang  diharapkan dan pengendalian  atas tingkat  keunggulan tersebut untuk  memenuhi keinginan pelanggan”.  Goetsh  dan Davis  (Tjiptono,  2000:  51) berpendapat bahwa “kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”.
Menurut Tjiptono dan Diana (2003: 3) pengertian kualitas yaitu:

Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan, kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada masa mendatang).






Berdasarkan pengertian-pengertian tersebut di atas, maka dapat disimpulkan bahwa pengertian kualitas adalah suatu perilaku yang dilakukan untuk memenuhi keinginan dan memberikan kepuasan terhadap pelanggan.
c.   Dimensi Kualitas Pelayanan

Menciptakan sebuah kualitas pelayanan yang  baik tidaklah mudah karena akan adanya kendala dan tantangan yang dihadapi. Kendala dan tantangan tersebut harus disikapi dengan baik agar perkembangan pelayanan tidak terhambat untuk ke depannya. Menurut Zeithaml dkk (Hardiyansyah 2011: 46), kualitas pelayanan dapat diukur dari lima dimensi yaitu:
a)  Tangible   (bukti   fisik)    yaitu   kemampun   suatu   dalam   menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kempampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalakan keadaan lingkungan sekitarnya  merupakan  bukti  nyata  dari  pelayanan  yang  diberikan  oleh pemberi jasa.
b)  Reability (keandalan) yaitu kemampuan  untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi.
c)  Responsiveness (ketanggapan) yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan






dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.
d)  Assurance (jaminan) yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya.
e) Empathy (Empati/Perhatian), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.
Menurut  Vreye  (Hardiyansyah,  2011:  50),  dalam  meningkatkan  kualitas pelayanan, ada tujuh dimensi dan indikator yang harus diperhatikan, yaitu :
a)  Self-esteem (harga diri), dengan indikator: pengembangan prinsip pelayanan; menempatkan seseorang sesuai dengan keahliannya; menetapkan tugas pelayanan yang futuris; dan berpedoman pada kesuksesan „hari esok lebih baik dari hari ini‟.
b)  Exeed  expectation  (memenuhi  harapan),  dengan  indikator:  penyesuaian standar pelayanan; pemahaman terhadap keinginan pelanggan; dan pelayanan sesuai harapan petugas.
c)  Recovery (pembenahan), dengan indikator: menganggap keluhan merupakan peluang, bukan masalah; mengatasi keluhan pelanggan; mengumpulkan informasi tentang keinginan pelanggan; uji coba standar pelayanan; dan mendengar keluhan pelanggan.






d)  Vision (pandangan ke depan), dengan indikator: perencanaan ideal di masa depan; memanfaatkan teknologi semaksimal mungkin; dan memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan.
e) Improve (perbaikan), dengan indikator: perbaikan secara terus menerus; menyesuaikan dengan perubahan; mengikutsertakan bawahan dalam penyusunan rencana; investasi yangbersifat  non material (training); penciptaan lingkungan yang kondusif; dan penciptaan standar yang respinsif.
f)	Care  (perhatian),   dengan  indikator:  menyusun  sistem  pelayanan  yang memuaskan  pelanggan;  menjaga  kualitas;  menerapkan  standar  pelayanan yang tepat; dan uji coba standar pelayanan.
g) Empower (pemberdayaan), dengan indikator: memberdayakan karyawan/ bawahan; belajar dari pengalaman; dan memberikan rangsangan, pengakuan dan penghargaan.
Kualitas pelayanan dengan menerapkan konsep “RATER” dalam penerapan kualitas pelayanan pegawai baik pegawai pemerintah maupun non pemerintah dalam meningkatkan prestasi kerjanya yang dikemukakan oleh Parasuraman (2001:32) sebagai berikut:
1)  Responsiveness (Ketanggapan)

Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.  Menurut  Tjiptono  (2012:175)  berkenaan  dengan  kesediaan  dan






kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera.
2)  Assurance (Jaminan dan kepastian )

Pengetahuan, kesopansantunan dan kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.Hal ini meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas,keamanan, kompetensi dan sopan santun. Menurut Tjiptono (2012:175) berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkanrasa percaya dan keyakinan pelanggan.
3)  Tangible ( Bukti Fisik)

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal.Penampilan dan kempampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalakan keadaan lingkungan sekitarnyamerupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. Menurut Tjiptono, (2012 :
175)  berkenaan  dengan  penampilan  fisik  fasilitas  layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi perusahaan.






4)  Empathy (Perhatian)

Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen.Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan. Menurut Tjiptono, (2012:175) perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.
5)  Realibility (Keandalan)

Kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat  dan terpercaya.  Kinerja  harus  sesuai  dengan  harapan  pelanggan  yang berarti ketepatan waktu, pelayanan  yang  sama  untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. Setiap pelayanan memerlukan   bentuk   pelayanan   yang   handal,   artinya   dalam   memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat
Berdasarkan dimensi-dimensi yang telah diuraikan di atas, dapat disimpulkan bahwa dimensi-dimensi tersebut sangatlah berpengaruh terhadap kualitas pelayanan






suatu instansi. Dimensi-dimensi tersebut meliputi Tangible, Reliability, Responsiviness, Assurance, Empathy, Competence, Courtesy, Exeed expectation, dan Recovery.
2.    Pelayanan Publik

a. Pengertian Pelayanan Publik

Kondisi masyarakat saat ini semakin kritis dan semakin berani dalam memberikan aspirasi, tuntutan serta keinginan masyarakat kepada aparatur pemerintah. Adanya kondisi masyarakat  yang semakin kritis tersebut, pemerintah harus dapat meningkatkan kualitas pelayanan. Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 mendefinisikan “pelayanan publik yaitu segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai usaha pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan”. Tujuan dari pelaksanaan  pelayanan  dalam  instansi  pemerintahan  tidak  hanya  memenuhi penerima pelayanan, tetapi juga untuk melaksanakan peraturan perundang-undangan yang berlaku khususnya dalam bidang pelayanan.
Pelayanan masyarakat yang diselenggarakan oleh pemerintah tentu tidak bertujuan untuk mendapat keuntungan terutama dalam segi finansial. Pelayanan publik merupakan pemberian jasa, baik oleh pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah,   ataupun   pihak   swasta   kepada   masyarakat,   dengan   atau   tanpa pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan masyarakat (Santosa,
2008: 57). Pemberian  jasa  yang  dilakukan oleh  pihak  pemberi layanan  haruslah






sesuai dengan tuntutan masyarakat agar pelayanan tersebut dikatakan pelayanan yang baik.
Paradigma kebijakan publik di era otonomi daerah yang berorientasi pada kepuasan pelanggan,  memberikan arah untuk  dilakukannya  perubahan pola pikir aparatur   pemerintah   daerah   dalam   penyelenggaraan   yang   berorientasi   pada pelayanan. Adanya perubahan pola pikir aparatur pemerintah tersebut diharapkan agar tercipta pelayanan yang baik sesuai dengan harapan masyarakat. Ratminto dan Septi (2013: 5) berpendapat bahwa.
Pelayanan publik atau pelayanan umum merupakan segala bentuk jasa pelayanan,  baik  dalam  bentuk  barang  publik  maupun  jasa  publik  yang  pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.
Berdasarkan pengertian-pengertian di atas maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan yang dilaksanakan dan dipertanggung jawabkan oleh instansi pemerintahan untuk memenuhi kebutuhan dan kepentingan masyarakat umum serta untuk melaksanakan ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku.






b. Asas Layanan Publik

Salah satu upaya untuk mewujudkan tata kepemerintahan yang baik (Good Governance) adalah dengan meningkatkan pelayanan publik. Peningkatan pelayanan publik tersebut dapat berwujud pelayanan masyarakat yang efisien dan berkualitas yang mampu mendorong pertumbuhan ekonomi dan peningkatan daya saing. Dalam memberikan pelayanan publik tersebut, pemerintah harus memperhatikan asas pelayanan publik. Asas pelayanan publik berdasarkan Keputusan MENPAN Nomor
63 Tahun 2004 dalam Daryanto dan Ismanto (2014:142) yakni terdiri dari 6 asas:

1)  Transparansi Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang   membutuhkan   dan   disediakan   secara   memadai   serta   mudah dimengerti.
2) Akuntabilitas Dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan.
3)  Kondisional Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan efektifitas.
4) Partisipatif Mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan
masyarakat.
5)  Kesamaan Hak Tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku, ras,
agama, golongan, gender dan status ekonomi.
6)  Keseimbangan Hak dan Kewajiban Pemberi dan penerima pelayanan publik
harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak.
Asas-asas penyelenggaraan pelayanan publik merupakan prinsip  dasar yang

menjadi acuan dalam pelaksanaan pelayanan publik tersebut. Adanya asas-asas penyelenggaraan  pelayanan  publik,  pemerintah  dapat  melaksanakan  pelayanan publik dengan baik sesuai dengan harapan dan keinginan masyarakat. Pada Undang- Undang Nomor 25 Tahun 2009 pasal 4 tentang Pelayanan Publik (Hardiyansyah,
2011: 25), asas-asas pelayanan publik terdiri dari 12 asas:






Kepentingan umum, kepastian hukum, kesamaan hak, keseimbangan hak dan kewajiban, keprofesionalan, partisipatif, persamaan perlakuan/tidak  diskriminatif,  keterbukaan,  akuntabilitas,  fasilitas dan perlakuan khusus bagi kelompok rentan, ketepatan waktu, Kecepatan, kemudahan, dan keterjangkauan. Setiap jenis pelayanan dilakukan secara cepat, mudah, dan terjangkau.
Berdasarkan  penjelasan  diatas,  maka  dapat  disimpulkan  agar  pelaksanaan

pelayanan publik berjalan sesuai dengan harapan dan keinginan masyarakat harus mememuhi asas-asas antara lain: transparansi, akuntabilitas, kondisonal, partisipatif, keseimbangan hak dan kewajiban, keprofesionalan, fasilitas, ketepatan waktu, empati dengan customers, dan efektifitas penanganan keluhan.
c. Prinsip Pelayanan Publik

Sebuah prinsip merupakan petujuk arah dalam menjalankan pelayanan publik agar pelaksanaan pelayanan dapat  terarah dengan baik  serta dapat  meningkatkan mutu kualitas pelayanan.  Apabila  masyarakat  merasa tidak  puas dengan  layanan yang  diberikan,  maka  pelayanan  tersebut  sudah  pasti tidak  berkualitas.  Menurut Lovelock (Daryanto dan Setyabudi 2014: 143) berpendapat lima prinsip yang harus diperhatikan bagi penyelenggaraan pelayanan publik, yaitu:
1)  Tangible (terjamah) seperti kemampuan fisik, peralatan, personil, dan komunitas material
2)  Realiable (handal), kemampuan membentuk pelayanan yang dijanjikan
dapat tepat dan memiliki keajegan
3)  Responsiveness, rasa tanggung jawab terhadap mutu pelayanan
4)  Assurance (jaminan), pengetahuan, perilaku dan kemampuan pegawai
5)  Empaty, perhatian perorangan pada pelanggan.
Pelayanan masyarakat yang diselenggarakan oleh pemerintah meskipun tidak bertujuan untuk mendapatkan keuntungan tetaplah tidak mengabaikan kualitas pelayanan  yang  diberikan.  Agar  kualitas pelayanan terus  meningkat,  maka perlu






adanya suatu prinsip yang harus diperhatikan. Prinsip dalam penyelenggaraan pelayanan publik antara lain tercantum berdasarkan Keputusan MENPAN Nomor 63 tahun 2003 (Ratminto dan Septi,  20013: 21) yaitu:
Kesederhanaan   prosedur   pelayanan   publik,kejelasan,   kepastian waktu pelaksanaan pelayanan publik, akurasi produk pelayanan publik,  keamanan Proses dan produk  pelayanan  publik,  tanggung jawab pimpinan penyelenggara pelayanan publik,kelengkapan sarana dan prasarana,  kemudahan akses tempat  dan  lokasi,  kedisiplinan, kesopanan, dan keramahan pemberi pelayanan, dan kenyamanan.
Pelayanan publik yang dilaksanakan oleh pemerintah harus mengutamakan

kualitas pelayanan yang sesuai dengan tuntutan, harapan, dan keinginan dari masyarakat. Menurut Ibrahim (2008: 27) terdapat enam prinsip-prinsip pelayanan publik diantaranya sebagai berikut:
1)  Persamaan   keuntungan   dan   logika   usaha   Pelanggan   merasakan   kualitas pelayanan sehingga memberikan keuntungan.
2) Kewenangan dalam pengambilan keputusan Pengambilan keputusan harus didesentralisasikan sedapat mungkin antara organisasi dan pelanggan.
3)  Fokus pengorganisasian Organisasi harus terstruktur dan  berfungsi,  sehingga tujuan  utama  untuk  menggerakkan  sumber-sumber  dapat  mendukung  garis depan operasional.
4)  Kontrol/   pengawasan   Pemimpin   dan   pengawasan   harus   memperhatikan dorongan semangat dan dukungan kepada setiap karyawan.
5) Sistem penghargaan/ ganjaran Wujud kualitas yang dirasakan pelanggan merupakan fokus dari sistem penghargaan/ ganjaran.






6)  Fokus  pengukuran  Kepuasan  pelanggan  dengan  kualitas  pelayanan  harus menjadi fokus dan pengukuran yang ingin dicapai.
Berdasarkan   penjelasan   diatas,   dapat   disimpulkan   agar   pelaksanaan pelayanan publik berjalan dengan optimal harus mememuhi prinsip-prinsip antara lain: Realiable, kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, akurasi, keamanan, tanggung jawab, kelengkapan sarana dan prasarana, kemudahan akses, kenyamanan, kewenangan dalam pengambilan keputusan, fokus pengukuran.
B.   Kerangka Konseptual

Setiap instansi pemerintahan sangat diperlukan adanya pelayanan untuk pembentukan citra dari instansi itu sendiri. Penyedia pelayanan yang profesional dan dapat  membuat  pelanggan  merasa  nyaman dalam pelayanan akan membuat  citra yang   baik   untuk   perusahaan  tersebut.   Dinas   Pendidikan   Kab.   Luwu   Timur merupakan sebuah kantor yang beralamatkan di Jl. Soekarno Hatta, Puncak Indah, Kec. Malili.
Salah satu faktor yang mempengaruhi agar kantor mempunyai citra positif dalam suatu pelayanan adalah bagaimana para pegawai yang terampil dan terdidik melaksanakan pelayanan terhadap para pelanggan. Kegiatan pelayanan secara harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik karena sesuai dengan standar pelayanan yang diterapkan oleh instansi penyedia pelayanan.
Kualitas  pelayanan  menurut  Menurut  Parasuraman  (2001:  32)  yaitu  hasil kerja yang dicapai oleh pegawai dalam melaksanakan tugas sesuai dengan tanggung






jawabnya yang di ukur berdasarkan lima indikator Tangible (bukti fisik), Realibility

(kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan), Empaty (empati).

Kantor   Dinas   Pendidikan  perlu   mengimplementasikan  pelayanan   pada
Bidang    Pembinaan    Ketenagaan    Pendidikan.    Kerangka    Konseptual    dapat diilustrasikan melalui gambar 1 berikut ini :


Kantor Dinas




Pelayanan Bidang Pembinaan Ketenagaan
Pendidikan







a.   Tangible (bukti fisik)
b.   Realibility (keandalan)
c.   Responsiveness (ketanggapan)
d.   Assurance (jaminan)
e.   Empaty(empati).







Pelayanan yang Optimal


Gambar 2.1 Kerangka Konseptual





BAB III METODE PENELITIAN

A.   Pendekatan dan Jenis Penelitian

Pendekatan penelitian yang digunakan dalam skripsi ini adalah pendekatan kualitatif metode deskriptif, metode ini dapat diartikan sebagai prosedur pemecahan masalah yang diselidiki dengan menggambarkan keadaan objek penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta atau apa adanya,  metode deskriptif memusatkan perhatiannya pada menemukan fakta-fakta sebagaimana keadaan sebenarnya. Pendekatan  penelitian kualitatif adalah proses penelitian  yang  menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau  lisan dari orang-orang dan perilaku  yang dapat diamati (Moleong, 2009: 14).
Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Penelitian kualitatif ialah sebagai  prosedur  penelitian  yang  menghasilkan  data  deskriptif  berupa  kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati dengan memaparkan keadaan objek yang diteliti.
B.   Lokasi dan Subjek Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Dinas Pendidikan Kab. Luwu Timur yang beralamatkan di Jl. Soekarno Hatta, Puncak Indah, Kec. Malili, Kab. Luwu Timur. Dinas Pendidikan untuk wilayah Kab. Luwu Timur merupakan instansi pemerintah yang  bertanggungjawab  tentang  semua  hal  yang  berkaitan  dengan  pendidikan  di
wilahnya. Dalam penelitian ini subjek  yang akan diteliti dalam pelayanan adalah
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Kepala  Dinas,  Kepala  Bidang  Pembinaan  Ketenagaan,  pegawai  dan  penerima layanan.
C.   Fokus Penelitian

Dalam penelitian ini di difokuskan pada pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur  yaitu dengan menggunakan pendekatan Tangible (bukti fisik), Reability (kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance (jaminan) dan Empathy (Empati/Perhatian). D.  Deskripsi Fokus
Penelitian ini difokuskan pada pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur. Pelakasanaan pelayanan mengacu pada:
1)  Tangible (bukti fisik), yaitu kondisi fasilitas, kebersihan, keterampilan dan penampilan dalam pelayanan.
2)  Reability (kehandalan),   yaitu ketetapan   jam  kerja dan istirahat, prosedur pelayanan, kemampuan dalam pelayanan dan ramah.
3) Responsiveness (ketanggapan), yaitu kehadiran pegawai sesuai jadwal, kesiapan pegawai, kemampuan berkomunikasi yang baik.
4) Assurance (jaminan), yaitu   Kondisi lingkungan, bersikap sopan dan keterampilan dalam memberikan pelayanan.
 (
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5)  Empathy (Empati/Perhatian), yaitu memberikan perhatian, mendenganrkan dan memahami kebutuhan penerima layanan dan melayani tanpa membeda- bedakan penerima layanan




E.  Sumber Data

Sumber data dalam penelitian ini merupakan subyek dari mana data dapat diperoleh dalam hal ini yang akan menjadi sumber data yaitu pihak yang terkait secara langsung maupun tidak langsung dalam pelayanan  di dinas pendidikan Luwu Timur. Namun yang menjadi sumber data utama dalam penelitian ini antara lain: Kepala Dinas, Kepala Bidang Pembinaan Ketenagaan, pegawai dan masyarakat sebagai penerima layanan. Pemilihan subjek penelitian ini didasarkan pada kriteria bahwa mereka mengetahui bagaimana pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur .
Menurut Lofland (dalam Moleong 2009: 157) sumber data utama dalam penelitian kualitatif ialah kata-kata, dan tindakan, selebihnya adalah data tambahan seperti dokumen dan lain-lain.
F.   Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data ialah pencatatan peristiwa-peristiwa atau hal-hal atau keterangan-keterangan atau karakteristik-karakteristik sebagian atau seluruh elemen populasi yang  akan  mendukung  penelitian,  atau  cara  yang  dapat  digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan data (Arikunto, 2009: 100).
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field research) untuk memperoleh   data,   oleh   karena   itu   peneliti   menggunakan   beberapa   metode diantaranya:




1.   Teknik Observasi

Observasi diartikan sebagai kegiatan penelitian melalui pengamatan, dan pencatatan secara sistematik terhadap berbagai gejala yang tampak pada objek penelitian (Margono, 2000: 158). Observasi adalah cara pengambilan data dengan menggunakan salah satu panca indera yaitu indera penglihatan sebagai alat bantu utamanya untuk melakukan pengamatan langsung, selain panca indera biasanya peneliti menggunakan alat bantu lain sesuai dengan kondisi yang ada di lapangan diantaranya buku catatan, kamera, film, proyektor, checklist yang berisi obyek yang diteliti dan lain sebagainya (Sukardi, 2003: 78-79).
Metode observasi ini peneliti gunakan untuk mendapatkan data tentang pelayanan melalui pengamatan. Disini peneliti berperan sebagai pemeran serta sebagai pengamat, peneliti terjun langsung ke lapangan dan bergabung ke dalam lingkungan  pegawai  sekaligus  melakukan  pengamatan  tentang  spiritual  mereka bahwa mereka sedang diamati.  Dalam penelitian ini, obsevasi dilakukan melalui pengamatan secara langsung dalam pelayanan mulai dari awal hingga akhir proses pelayanan selesai di Dinas Pendidikan.
2. Teknik Interview (wawancara)

Teknik Interview (wawancara) adalah pertemuan antara dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat dibangun sebuah makna dalam suatu topik tertentu (Sugiyono, 2015: 72). Esterbeng (Sugiyono, 2015 :
317) wawancara adalah merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi




dan ide melalui Tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu topik tertentu.
Kegiatan wawancara terhadap informasi, peneliti menggunakan pedoman wawancara. Pedoman wawancara menjadi pemandu dalam perolehan data. Namun wawancara tidaklah terfokus pada pedoman tersebut, tetapi akan dikembangkan sesuai kondisi lapangan pada saat wawancara berlangsung.
Bentuk wawancara yang akan dilakukan oleh peneliti adalah wawancara terstruktur  (terikat)  dan semi struktur  (bebas),  pengumpulan data dengan wawancara terstruktur didasarkan pada daftar pertanyaan lengkap dan terperinci. Sedangkan wawancara semi struktur didasarkan pada pedoman wawancara yang hanya merupakan garis besar tentang hal-hal yang akan ditanyakan. Adapun dalam penelitian ini, peneliti melakukan wawancara dengan kepala  dinas, kepala bidang pembinaan ketenagaan di Dinas Pendidikan Luwu Timur. Wawancara yang dilakukan terkait dengan pelayanan.
Dalam  metode  wawancara  ini  peneliti  melakukan  wawancara  langsung dengan pegawai dan masyarakat untuk mendapatkan data yang luas dan mendalam mengenai bagaimana pelayanan pembinaan ketenagaan pendiidkan di Dinas Pendidikan  Kab.  Luwu  Timur.  Hasil  dari  wawancara  akan  dituangkan  dalam transkrip hasil wawancara untuk memudahkan proses analisis.
3.      Tehnik  Dokumentasi

Teknik dokumentasi ini digunakan untuk memperoleh data dengan menggunakan catatan-catatan atau dokumen-dokumen yang ada di lokasi penelitian atau sumber lain yang terkait dengan pelayanan pembinaan ketenagaan pendidikan di




Dinas  Pendidikan  Kab.  Luwu  Timur.  Adapun  yang  menjadi  dokumentasi  pada penelitian ini adalah dokumentasi yang berupa foto wawancara dengan kepala dinas, kepala  bidang  pembinaan  ketenagaan,  pegawai dan  penerima  layanan  juga mengumpulkan  data-data  melalui  sumber-sumber  tertulis  seperti  dokumen-dokumen yang berkaitan dengan judul penelitian ini di Dinas Pendidikan Luwu Timur pada Bidang Pembinaan  Ketenagaan  seperti profil  Dinas,  data  pegawai,  data  keadaan  sarana  dan prasarana, data Standar Operasional Prosedur (SOP), struktur Bidang Pembinaan Ketenagaan dan daftar kehadiran pegawai.
G. Teknik Analisis Data

Analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis deskriptif kualitatif. Langkah-langkah teknik analisis data tersebut menurut Miles dan Huberman  meliputi data reduction, data display, dan conclusion drawing/verivication (Sugiyono, 2015:
337).

1.   Reduksi Data (Data Reduction)

Reduksi data merupakan proses pemilahan data yang telah dikumpulkan dari sumber data di lapangan. Reduksi data dimulai dari catatan laporan semua data yang diperoleh dari lapangan kemudian diklasifikasikan sesuai pedoman penelitian, dirangkum, dipilah, dan difokuskan pada hal-hal yang penting.
Dari lokasi penelitian, data lapangan dituangkan dalam uraian laporan lengkap dan terinci. Data dan laporan lapangan yang didapatkan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan kemudian direduksi, dirangkum, dan kemudian dipilih-pilih hal yang pokok. Pada tahapan ini setelah data




dipilih  kemudian  di  sederhananakan,  data  yang  tidak  diperlukan  disortir  agar memberi kemudahan dalam penampilan. Data yang akan direduksi yaitu data yang berasal hasil wawancara dan hasil dokumentasi yang peneliti dapatkan di lapangan.
2.   Display Data (Data Display)

Display data merupakan operasional pengkategorian data dengan cara data yang diperoleh dikategorisasikan menurut pokok permasalahan dan dibuat dalam bentuk matriks sehingga memudahkan peneliti untuk melihat pola-pola hubungan antardata. Data tersebut kemudian dipaparkan dalam bentuk narasi untuk menjawab rumusan masalah penelitian.
3.   Penarikan Kesimpulan/Verifikasi (Conclusing Drawing/Verification)

Langkah terakhir pada analisis data ini adalah penarikan kesimpulan/verifikasi data. Pada bagian ini peneliti mengutarakan kesimpulan dari data-data yang telah direduksi maupun yang dipaparkan dalam bentuk coding. Data disajikan dalam hasil penelitian yang disertai dengan bukti-bukti lapangan. Hasil penelitian dikaji berdasarkan teori atau peraturan yang sesuai. Verifikasi data dilakukan secara terus- menerus sepanjang proses penelitian dilakukan. Sejak pertama memasuki lapangan dan selama proses penumpulan data peneliti berusaha menganalisis dan mencari makna yang dikumpulkan.




H.  Teknik Keabsahan Data

Sugiyono (2008: 365-378) uji keabsahan pada penelitian kualitatif, dapat dinyatakan valid apabila tidak ada perbedaan antara yang dilaporkan peneliti dengan apa yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti. Dari data yang dinyatakan valid melalui trianggulasi akan memberikan keyakinan terhadap peneliti tentang keabsahan datanya sehingga tidak ada keraguan dalam pengambilan kesimpulan keputusan. Uji keabsahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji kredibilitas.  Uji kredibilitas dalam penelitian  ini  menggunakan trianggulasi.  Pada penelitian   ini   trianggulasi   yang   digunakan   adalah   trianggulasi   sumber   dan trianggulasi teknik, sebagai berikut:
1.   Trianggulasi Sumber

Trianggulasi sumber yang digunakan dalam penelitian ini adalah kepala dinas, kepala  bidang  pembinaan ketenagaan,  pegawai  dan penerima  layanan.  Data dari sumber- sumber tersebut dideskripsikan, dikategorikan, mana yang memiliki pandangan sama, yang berbeda, dan mana yang spesifik.
2.   Trianggulasi Teknik

Trianggulasi teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik wawancara dan dokumentasi. Dalam penelitian ini peneliti mengungkapkan data tentang bagaimana pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur.




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini akan dideskripsikan hasil penelitian dan pembahasan dari data menyangkut fokus penelitian sebagai tindak lanjut dari hasil pengumpulan data. Berdasarkan penelusuran data di lapangan yang kemudian dianalisis sesuai dengan tujuan penelitian, maka dapat disajikan hasil penelitian dan pembahasan sebagai berikut:
A.   Hasil Penelitian

1.    Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Untuk mengetahui dan memperoleh data tentang gambaran umum lokasi penelitian, pada bagian ini peneliti akan membahas hal-hal yang berkaitan dengan keberadaan lokasi penelitian.
a.    Identitas Dinas Pendidikan

Nama  Dinas              : Dinas Pendidikan Kab. Luwu Timur

Alamat                        : Jalan Soekarno, Malili

Telepon                       : ( 0474 ) 321425; Fax ( 0474 ) 321425

Kode Pos                    : 92981

Desa/Kelurahan          : Malili

Kecamatan                  : Malili

Provinsi                      : Sulawesi Selatan
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Waktu Penyelenggara : sehari penuh (5 hari) Email                          : dikdas.lutim@yahoo.com
website                                    :  www.dikbudparmudora.luwutimurkab.go.id

b.    Struktur organisasi Dinas Pendidikan Luwu Timur
Untuk melaksanakan tugas pokok dan fungsi Dinas Pendidikan,maka  disusun struktur organisasi dan mekanisme kerja sebagaimana bagan di bawah :


KEPALA DINAS




SEKRETARIS DINAS


 (
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JABATAN FUNGSIONAL                                                       SUB BAGIAN PERENCANAAN  DAN
KEPEGAWAIAN



SUB BAGIAN UMUM DAN KEUANGAN



BIDANG PEMBINAAN PAUD DAN PNF

BIDANG PEMBINAAN PENDIDIKAN DASAR

BIDANG PEMBINAAN KETENAGAAN



SEKSI KURIKULUM PENILAIAN DAN KELEMBAGAAN PAUD
DAN PNF

SEKSI KURIKULUM PENILAIAN DAN KELEMBAGAAN DIKDAS

SEKSI PEMBINAAN KETENAGAAN PAUD DAN PNFI

SEKSI SARANA & PRASARANA PESERTA DIDIK DAN PEMBINAAN KARAKTER PAUD DAN PNF

SEKSI SARANA
PRASARANA

PEMBINAAN DIKDAS UPTD

SEKSI PEMBINAAN KETENAGAAN DIKDAS (SD DAN SMP)



Gambar 4.1 Struktur Organisasi Dinas Pendidkan






c.    Visi dan Misi Dinas Pendidikan Luwu Timur

Visi dan misi merupakan landasan awal dalam merumuskan program-program yang telah di rencanakan. Visi memberikan gambaran masa depan suatu organisasi, dia berperan sebagai pemberi arahan dan motivasi kepada semua warga dinas pendidikan. Misi adalah penjabaran dari visi yang memberikan pelayanan kepada masyarakat. Misi berperan untuk  mengenalkan dinas pendidikan terhadap sumber daya yang dimiliki dinass pendidikan. Adapun Visi, Misi Dinas Pendidikan Luwu Timur, yaitu sebagai berikut :
1)  Visi

“Terwujudnya Layanan Prima Pendidikan untuk Membentuk Insan Yang

Cerdas, Berkarakter Dan Mandiri Menuju Luwu Timur Terkemuka 2021”,

2)  Misi

a) Menyelenggarakan  pelayanan  pendidikan   yang   merata   dan berkeadilan,   unggul,   bermutu,   serta   meningkatkan   sarana   dan prasarana pendidikan yang berwawasan lingkungan.
b)  Meningkatkan  Profesionalisme/mutu  Tenaga  Pendidik  dan  Tenaga

Kependidikan.

d.    Tujuan Dinas Pendidikan Luwu Timur

Tujuan Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur

1)  Mewujudkan aksesbilitas dan kualitas layanan pendidikan.

2)  Mewujudkan kinerja pelayanan yang efektif, efesien dan akuntabel.






e.    Keadaan Pegawai Dinas Pendidikan Luwu Timur

Adapun jumlah pegawai di Dinas Pendidikan Luwu Timur adalah sebagai berikut :
1)  PNS                            = 33 orang

2)  Upah Jasa                   = 28 orang

3)  Tenaga Sukarela         = 4 orang

4)  Pengawas                    = 15 orang

Jumlah                        = 80 orang

Sumber  :  Arsip  data  pegawai  Pemerintah  Kabupaten  Luwu  Timur  Dinas

Pendidikan.

Dari  data  diatas  dapat  dilihat  bahwa  pegawai  yang  bertugas  di  Dinas

Pendidikan Luwu Timur sebanyak 80 orang.

f.    Keadaan Sarana dan Prasarana  Dinass Pendidikan Luwu Timur

Sarana prasarana sangat penting dalam menunjang lancarnyaa proses pelayanan. Adapun sarana dan prasarana yang tersdapat di Dinas Pendidikan Luwu Timur adalah sebagai berikut :
Tabel 4. 1. Keadaan Sarana Dan Prasarana Dinas Pendidikan Luwu Timur

	No
	Jenis Ruangan
	Jumlah (Ruang)
	Keterangan

	1
	Ruang Kepala Dinas
	1
	

	2
	Ruang Sekretaris
	1
	

	3
	Ruang Administrasi Surat
	1
	










	4
	Ruang Kasubag Keuangan
	1

	5
	Ruang Bendahara
	1

	6
	Ruang Rapat
	1

	7
	Ruang Kasubag Perecanaan
	1

	8
	Ruang Pengawas
	1

	9
	Ruang Dikdas
	1

	10
	Ruang Ketenagaan
	1

	11
	Ruang Paud
	1

	12
	Ruang Aula
	1

	13
	Mushollah
	1

	14
	Gudang
	1

	15
	Wc
	1

	16
	Jumlah
	15

	Sumber:  Arsip  data  Keadaan  Sarana  dan  Prasarana  Dinas  Pendidikan  Luwu



Timur

Berdasarkan tabel di atas, dapat di ketahui bahwa Dinas Pendidikan Luwu Timur sebagai salah satu lembaga pendidikan yang memiliki sarana dan prasarana yang cukup baik dalam  menunjang segala aktivitas di dinas pendidikan tersebut.






2.    Deskripsi Hasil Penelitian

Informasi tentang pelayanan diperoleh peneliti dengan teknik wawancara, observasi dan dokumentasi. Informan dalam penelitian ini meliputi Kepala Dinas, Kepala Bidang Pembinaan Ketenagaan, pegawai dan penerima layanan.
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada tanggal   01/04/19 sampai

18/04/19 adapun hasil penelitian diuraikan dalam point-point berikut ini berdasarkan fokus penelitian tangible (bukti fisik), realibility (kehandalan), responsiviness (ketanggapan), assurance (jaminnan), dan empathy (empati) sebagai berikut:
a.    Tangible (Bukti Fisik)

Bukti fisik atau   tangible adalah kualitas layanan yang dinilai berdasarkan bukti  fisik  yang  terlihat  ketersediaan  sarana  dan  fasilitas  serta  keahlian  pegawai secara nyata diterapkan kepada masyarakat selaku penerima layanan. Jika tangible ini dirasakan oleh masyarakat sudah baik maka masyarakat akan menilai pelayanan baik dan merasakan kepuasan. Untuk mengukur pelayanan pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur diukur melalui indikator sebagai berikut:
1)   Kondisi Fasilitas

Kondisi fasilitas merupakan sarana untuk melancarkan atau memudahkan pelayanan suatu instansi dengan melihat tidak hanya  dari segi bangunannya ataupun fasilitas yang dapat    menunjang berlangsungnya proses pelayanan dan dapat memuaskan para penerima pelayanan di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan.






Adapun kondisi fasilitas  di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan, berikut petikan wawancara dengan KPD selaku kepala dinas:
Kami bangga punya bangunan seperti ini bagus sekali sudah mampu menampung semua staf dan dilengkapi sarana dan prassaranan yang cukup dan ada aula. Fasilitas saya rasa juga bukan sempurna tapi lumayan cukup karna masing-masing staf di ketenagaan memegang laptop sebagai bentuk untuk mempermudah pekerjaan masing- masing.  Fasilitas yang  menunjang  disini sepertu  laptop   apa lagi disini semua ruangan sudah bisa online dan sampai saat ini tidak ada kendala yang signifikan terkait dengan ketenagaan. (KDP_01/04/2019).

Hal yang sama diungkapkan juga oleh KBK selaku kepala bidang ketenagaan, berikut hasil wawancaranya:
Keadaan bangunan kantor ini sangat  bagus sebagai tempat  kerja, tempat pelayanan bagi yang kita layani jadi kantor ini sangat nyama. Kondisi fasilitas kantor seperti meja komputer cukup sesuai dengan kebutuhan.  Seperti laptop,  komputer  dan  jaringan wifi semua  itu fasilitas yang diberikan untuk mempermudah pelayanan. (KBK_02/04/2019).

Adapun  pendapat   senada  dikatakan  oleh  R   selaku  pegawai  di  Dinas

Pendidikan Luwu Timur dari hasil wawancara sebagai berikut:

Bangunannya bagus, iya sesuai dengan ukurannya masing-masing bangunan.   Kalau   fasilitasnya   sudah   baik   kami   butuhkan   ada termasuk  laptop, print  dan kebutuhan   lain-lainnya ada. Fasilitas- fasilitas untuk menunjang meningkatkan salah satunya ini laptop dan print. (R_02/02/2019).

Senada dengan pendapat diatas MS selaku guru penerima layanan di bidang ketenagaan juga memberikan pendapat sebagai berikut:
Bangunan di sini sudah sangat bagus untuk proses pelayanan. Iya fasilitas disini sudah  bagus begitupun dibagian  ketenagaan sudah






bagus juga. Fasilitas menunjang disini menurut saya sudah bagus sudah disediakan tempat fotocopy yang dapat membantu. (MS_09/04/2019).

Berdasarkan pendapat informan diatas, diketahui bahwa kondisi fasilitas yang ada di kantor dinas pendidikan khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan adalah dilihat  dari keadaan  bangunan  sudah  sangat  bagus dan  sudah dapat  menampung semua staf   dan fasilitas yang dapat menunjang proses pelayanan meliputi laptop, print dan jaringan wifi.
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari senin 02 April

2019 dengan melihat secara langsung proses pelayanan di bagian bidang pembinaan ketenagaan pendidikan. Hasil observasi di Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti mengamati  bahwa  kondisi fasilitas yang ada pada bidang ketenagaan meliputi meja, kursi, laptop, print dan lain-lain sudah sesuai dengan yang diharapkan tapi fasilitas bagi penyandang disabilitas belum ada yang tampak.
Berdasarkan hasil wawancara, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa kondisi fasilitas di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang ketenagaan sudah dapat menunjang proses pelayanan.
2)   Kebersihan

Kebersihan merupakan hal utama yang harus diperhatikan salah satu bentuk pelayanan publik adalah pelayanan kebersihan dalam memuaskan masyarakat dengan mengedepankan   efisensi   dan   efektivitas.   Dalam   hal   ini   peneliti   melakukan wawancara dengan KPD selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur, mengenai kebersihan yang ada pada bidang ketenagaan:






Kebersihan relatif, kita harapkan setiap hari bersih dan ada sekertaris yang mengatur. Di sini juga ada tenaga cleaning service 4 yang di gaji  ada  di dalam  kantor  dan  ada  di  luar  kantor  di samping  itu masing-masing  bidang  membersihkan  secara  mandiri ruangannya. (KDP_01/04/2019).

Hal yang senada diungkapkan oleh KBK selaku kepala bidang pembinaan ketenagaan, mengenai kebersihan yang ada pada bidang ketenagaan. Berikut hasil wawancaranya:
Seperti yang terlihat bahwa kondisi kantor kami cukup bersih meskipun  tamunya  begitu  banyak,  tamu  juga  biasa  membuang sampah tempat yang tidak semestinya sehingga kadang kebersihan kantor  kita  kurang  tapi secara  umum  kebersihannya  cukup  baik. (KBK_02/04/2019).

Hal senada juga diungkapkan oleh R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu Timur  mengenai kebersihan dibidang  pembinaan ketenagaan. Berikut  hasil wawancaranya:
Kami mengutamakan kebersihan karena kebersihan itu sebagian dari iman   jadi   kita   juga   mencerminkan   kebersihan   artinya   kita nampakkan kepada tamu kita cerminkan pelayanan prima   jadi setidaknya harus mencerminkan yang ada di sekitar lingkungan ini. (R_02/04/2019).

Adapun pendapat Ms selaku penerima layanan mengenai kebersihan dibidang pembinaan  ketenagaan.  Berikut  hasil  wawancaranya:  “Iya  kantor  disini kebersihannya sudah cukup baik”. (MS_09/04/2019).
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari senin 02 April

2019 dengan melihat secara langsung proses pelayanan di bagian bidang ketenagaan pendidikan. Hasil observasi di Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti mengamati






kebersihan  yang  ada  di  Dinas  Pendidikan  Luwu  Timur  khususnya  pada  Bidang

Ketenagaan Pembinaan Pendidikan.

Berdasarkan hasil wawancara, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa kondisi kebersihan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan kebersihannya relatif secara umum kebersihannya cukup baik.
3)   Keterampilan dan Penampilan

Keterampilan dan penampilam merupakan cerminan sosok dan citra diri sebagai pemberi layanan kepada penerima layanan guna memberikan pelayanan yang terbaik kepada penerima layanan di Bidang Ketenagaan. Dalam hal ini peneliti melakukan wawancara kepada KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur yang menyatakan bahwa keterampilan dan penampilan pegawai yaitu, berikut hasil wawancaranya:
Kalau penampilan sama dengan penampilan kepala dinas, alhamdulillah artinya itu terjaga, keterampilannya juga secara alami dia   meningkatkan   kompetensi   masing-masing   kemudian   ada semacam networking jaringan kerja yang bagus sehingga semua staf di bidang itu bisa melakukan tugas pokoknya masing-masing dengan baik. (KDP_01/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh KBK selaku Kepala Bidang Pembinaan Ketenagaan yang menyatakan bahwa keterampilan dan penampilan pegawai yaitu, berikut  hasil  wawancaranya:  “Setiap  pegawai  sudah  memiliki  tugas  pokoknya masing-masing  dan  sudah  dibekali  keterampilan  sesuai  tugasnya”. (KBK_02/04/2019).






Jawaban yang tidak jauh berbeda peneliti peroleh dari informan ibu R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu Timur sebagai berikut:
Kami mempunyai penampilan yang berbeda-beda, karakter orangkan berbeda-beda  jadi  masing-masing  memiliki  karakter  yang  jelas intinya kami itu melayani dengan prima para tamu guru-guru, prima itu termasuk ada senyum, tegur, sapa yang baik dan ramah. (R_02/04/2019).
Adapun pendapat senada yang peroleh peneliti dari MS selaku penerima layanan. Berikut petikan hasil wawancaranya: “Penampilan pegawai sudah rapi dan karakter sudah bagus dalam memberikan pelayanan”. (MS_09/04/2019)
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari senin 02 April

2019 dengan melihat secara langsung proses pelayanan di bagian bidang pembinaan ketenagaan pendidikan. Hasil observasi di Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti mengamati   keterampilan dan penampilan pegawai yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa kondisi keterampilan dan penampilan pegawai di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu setiap pegawai sudah memiliki tugas pokoknya masing- masing dan sudah dibekali keterampilan sesuai tugasnya dan penampilannya terjaga.






b.   Realibility (Keandalan)

Realibility  merupakan kemampuan  memberikan  pelayanan  yang  dijanjikan secara tepat dan konsisten. Pemenuhan janji pelayanan yang tepat dan memuaskan. Untuk mengukur kualitass keandalan (realibility), dalam upaya mengetahui pelayanan melalui indikator sebagai berikut:
1)   Ketapan jam kerja dan istirahat

Ketepatan waktu pelayanan berkaitaan dengan waktu pelaksanan pelayanan dimulai yang dilakukan oleh pegawai pada Bidang Pembinaan Ketenagaan. Di ungkapkan  oleh   KDP   selaku   Kepala   Dinas   Pendidikan   Luwu   Timur   dalam melakukan wawancara. Berikut hasil petikan wawancara yang dilakukan:
Teman-teman disini tidak konsisten dengan jam kerjanya tapi dalam arti positif kitakan kerja 07:30 s/d 16:00 teman-teman disini kerja sampai malam berarti tidak konsisiten jam kerjanya tapi dalam hal positif,  artinya orang  semua disini  bekerja over  lebih  dari beban kerjanya tapi tidak dihonor betul-betul hanya karna tanggung jawab kadang  sore,  kadang  malam  namanya  pelayanan  masyarakat  jadi yang kita disini mulai dari PAUD s/d SMP. (KDP_01/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh KBK selaku Kepala Bidang Pembinaan Ketenagaan yang menyatakan ketepatan waktu pegawai. Berikut hasil petikan wawancaranya:
Jadwal kerja dikantor kami itu berlaku mulai dari jam 07:30 istirahat itu jam 12 dan masuk kembali jam 01:00 dan mengakhiri kerja itu pada jam 16:00. (KBK_02/02/2019).

Adapun pendapat dari R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu Timur yang menyatakan “Sesuai dengan jadwal yang ada”. Jadi dapat disimpulkan bahwa ketepatan waktu pegawai mengikuti jadwal yang sudah ada.






Senada dengan pendapat  diatas Ms selaku guru  penerima pelayanan yang merasakan pelayanan terkait ketepatan waktu pegawai. Berikut petikan hasil wawancaranya:
Saya tidak bisa memberikan jawaban itu karna saya bukan orang dekat saya orang jauh dari sebrang dan saya palingan datang jam 10 atau jam jam 11 jadi waktu dia masuk saya tidak tahu tapi setiap saya datang mereka sudah siap memberikan pelayanan. (MS_09/04/2019).
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02  s/d  05    April 2019  dengan  melihat  secara  langsung  ketepatan jam kerja dan istirahat   di  bagian   bidang   ketenagaan  pendidikan.   Hasil  observasi  di  Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti mengamati   ketepatan jam kerja dan istirahat pegawai yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Ketenagaan Pembinaan Pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa ketepatan jam kerja dan istirahat pegawai di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu sesuai dengan yang ada jadwal kerja dikantor berlaku mulai dari jam 07:30 istirahat itu jam 12 dan masuk kembali jam 01:00 dan mengakhiri kerja itu pada jam 16:00.
2)   Prosedur Pelayanan

Prosedur pelayanan merupakam salah satu standar pelayanan publik. Di ungkapkan  oleh   KPD   selaku   Kepala   Dinas   Pendidikan   Luwu   Timur   dalam






melakukan wawancara terkait  prosedur pelayanan yang ada di bidang  pembinaan ketenagaan pendidikan. Berikut petikan wawancaranya:
Semua   pelayanan   kita   disini   sudah   punya   SOP   dan   standar pelayanan, dimejanya kepala dinas tidak boleh ada dokumen bermalam sampai besok sehingga kalau saya terlambat masuk kantor begitu  juga di  bidang-bidang  kita  harus  masuk  sore atau  bahkan sampai malam untuk menyelesaikan supaya semua orang yang dilayani itu merasa nyaman dan puas. (KDP_01/04/2019)

Hal senada diungkapkan oleh KBK selaku kepala bidang pembinaan ketenagaan. Berikut hasil petikan wawancaranya:
Prosedur  pelayanan  sudah  standar  operasional  sesuai dengan  apa yang di dapatkan sudah ada staf yang di tugaskan untuk menangani. (KBK_02/04/2019).

Adapun pendapat R selaku pegawai di dinas Pendidikan Luwu Timur tentang prosedur pelayanan. Berikut petikan waawancaranya:
Kami   itu   melayani   sesuai   dengan   prosedur   kita   tidak   boleh melangkah kalau tidak melalui prosedur yang setidaknya sesuai dengan prosedur yang harus di jalani. (R_02/04/2019).

Hal senada pun diungkapkan oleh MS  selaku  penerima  layanan di Dinas Pendidikan khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan. Berikut hasil petikan wawancaranya “Prosedurnya sudah bagus menurut saya sudah terarah”. (MS_09/04/2019).
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung prosedur pelayanan di bagian bidang pembinaan ketenagaan pendidikan. Hasil observasi di Dinas Pendidikan Luwu






Timur, peneliti mengamati   prosedur pelayanan meliputi SOP yang ada di Dinas

Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan.

Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa prosedur pelayanan pegawai di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu Prosedur pelayanan sudah standar operasional sesuai dengan apa yang di dapatkan dan sudah ada staf yang di tugaskan.
3)   Kemampuan dalam pelayanan

Dalam  hal  pelayanan  terkait  kemampuan  pegawai  memberikan  pelayanan
KDP selaku kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur. Berikut hasil wawancaranya: Teman-teman disini sudah bekerja sesuai dengan tugasnya masing-
masing  dan  sesuai  kemampuannya.  Iya  karna  mereka  itu  secara
alami  belajar  dari  pengalaman-pengalaman  yang  di  alami  dari
teman-teman   sehingga   selalu   diingatkan   berikanlah   pelayanan terbaik kepada siapa saja kepada teman-teman guru, masyarakat. Sebagai pelayanan publik yang baik artinya memberikan pelayanan kepada masyarakat sesuai standar-standar untuk memuaskan 100% saya rasa tidak. (KDP_01/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh KBK selaku kepala bidang pembinaan ketenagaan terkait kemampuan pegawai dalam pelayanan. Hasil petikan wawancara:
Sesuai standar yang kami tetapkan yaitu SOPnya harus sesuai. Iya sudah pasti memiliki kemampuan karna kalau tidak pasti yang dilayani ini merasa kurang baik.(KBK_02/04/2019).

Hal senada juga diungkapkan oleh R selaku pegawai di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur mengenai cepat dan tepat dalam memberikan pelayanan. Berikut hasil petikan wawancaranya:






Insyahallah karna itu tugas kami kitakan harus melayani. Otomatis itu harus mereka mampu masing-masing memberikan pelayanan sesuai dengan kemampuannya. (R_02/04/2019).

Adapun pernyataan yang di berikan MS selaku  guru penerima  layanan di Dinas Pendidikan terkait kemampuan dalam pelayanan. Berikut petikan wawancaranya: “Iya pegawai memiliki kemampuan dalam bidang pelayanan. Mereka melayani dengan cepat dan tepat”. (MS_09/04/2019)
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung kemampuan dalam pelayanan di bagian   bidang   pembinaan   ketenagaan   pendidikan.   Hasil   observasi   di   Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti mengamati  cara pegawai memberikan pelayanan yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa kemampuan pegawai dalam pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu sesuai standar yang di tetapkan sudah pasti mampu dalam memberikan pelayanan.
4)   Ramah

Terkait sikap ramah dalam memberikan pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan kepada masyarakat KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan pendapat tentang sikap ramah. Berikut hasil petikan wawancara:






Ramah itu relatif kalau  yang dilayani itu ramah kita juga ramah, kalau yang dilayani itu tidak ramah kita tetap ramah. (KDP_01/02/2019).

Hal senada diungkapkan oleh KBK selaku kepala bidang pembinaan ketenagaan. Berikut hasil wawancaranya:
Iya itu menjadi standar yang kami tetapkan bahwa memberikan pelayanan  itu  harus  menunjukkan  sikap  senyum,  ramah,  sopan santun itu yang kami terapkan.(KBK_02/04/2019).

Adapun hal senada yang diupkanpkan R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu Timur. Berikut  hasil wawancaranya  “Alhamdulillah insyahallah kami akan melayani dengan ramah dan baik”. (R_02/04/2019).
Hal senada diungkapkan oleh MS guru selaku penerima layanan. Berikut hasil petikan wawancara “Iya pegawai melayani dengan ramah dan baik”. (MS_09/04/2019).
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung apakah pegawai ramah dalam memberikan pelayanan di bagian bidang ketenagaan pendidikan. Hasil observasi di Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti mengamati  keramahan pegawai memberikan pelayanan yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa apakah pegawai ramah dalam  memberikan pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur  khususnya pada Bidang Ketenagaan yaitu ramah itu relatif sudah menjadi standar yang di tetapkan






bahwa memberikan pelayanan itu harus menunjukkan sikap senyum, ramah, sopan santun.
c.    Responsiveness (Ketanggapan)

Responsiveness (Ketatanggapan) merupakan suatu respon/kesigapan pegawai dalam membantu penerima layanan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.
1)   Kehadiran Pegawai Sesuai Jadwal

Kehadiran pegawai mempengaruhi proses berjalannya pelayanan apabila pegawai tidak tepat waktu maka proses pelayanan tidak berjalan lancar.   Terkait kehadiran pegawai di bidang ketenagaan KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan tanggapan. Berikut petikan wawancara “Ada sanksi administrasi minimal kalau ada yang tidak sesuai dengan jam kerja yang telah ditetapkan”.
Hal  senada   diungkapkan   oleh   KBK   selaku   Kepala   Bidang   Pembinaan

Ketenagaan. Berikut hasil petikan wawancara:

Iya jika pegawai yang bersangkutan tidak ada atau hal   yang mengharuskan tidak hadir tepat waktu maka dia harus hadir tepat waktu kecuali dia ada tugas luar harus di selesaikan sebelum jam kerja di mulai karna ada sanksi bagi pegawai yang tidak tepat waktu, pertama mungkin diberikan teguran lisan kalau keseringan dikasih sanksi tertulis dan nanti dikaitkan dengan tunjangan kinerja. (KBK_02/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu

Timur. Berikut petikan wawancara:

Iya kami cepat kalau masuk jam 07:30, istirahat jam 12:00 masuk kembali jam 13:00 dan jam 16:00 pulang kecuali hari jumat nanti setengah 16:30 baru pulang. (R_02/04/2019).






Adapun   yang   diungkapkan  MS   selaku   guru   penerima   layanan  terkait kehasiran pegawai sesuai jadwal. Berikut petikan wawancara:
Kalau  pertanyaan  begitu  maka  jadwal  waktu  tidak  bisa  kasih jawaban karna saya bukan orang disini tapi kalau setiap saya datang pegawainya ada terus di dalam. (MS_09/04/2019).

Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung kehadiran pegawai apakah sesuai jadwal dalam memberikan pelayanan di bagian bidang pembinaan ketenagaan pendidikan. Hasil observasi di Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti melihat daftar hadir pegawai yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa apakah pegawai sesuai jadwal dalam memberikan pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu jika pegawai yang bersangkutan tidak ada atau hal   yang mengharuskan tidak hadir tepat waktu maka dia harus hadir tepat waktu kecuali ada tugas luar harus di selesaikan sebelum jam kerja di mulai karna ada sanksi bagi pegawai yang tidak tepat waktu.
2)   Kesiapan Pegawai

Kesiapan pegawai dalam pelaksanan pelayanan    perlu  diperhatikan dalam memberikan pelayanan. Terkait kesiapan pegawai KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan tanggapan terkait kesiapan pegawa. Berikut petikan wawancara:






Semua siap dari pagi, siap artinya dia sudah menguasai semua aturan tentang tugas-tugasnya di siapkan prasaranaa dimeja pegawai ada kursi jadi setiap orang yang datang dilayani diharapkan tidak berdiri dan duduk setara dengan orang  pelayanannya kemudian pelayanan itu sudah tahu aturan yang terkait. (KDP_01/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh KBK selaku Kepala Bidang Pembinaan Ketenagaan Luwu Timur. Berikut petikan wawancara “seperti yang kami amati staf disini sudah profesional dalam memberikan pelayanan”. (KBK_02/04/2019).
Hal senada diungkapkan oleh R selaku pegawai di Kantor Dinas Pendidikan Luwu  Timur  terkait  kesiapan  pegawai.  Berikut  hasil  wawancaranya  “Iya  cepat tangkap sesuai kebutuhan kami. (R_02/04/2019).
Adapun yang diungkapkan MS selaku guru penerima pelaayanan terkait kesipan pegawai. Berikut hasil wawancara:
Iya mereka selalu siap tanggap dalam memberikan pelayanan pada kami. (MS_09/04/2019).
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02  s/d  05  April  2019  dengan  melihat  secara  langsung  kesiapan  pegawai  dalam memberikan pelayanan di bagian bidang ketenagaan pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi  yang  peneliti  lakukan,  dapat  disimpulkan  bahwa  kesiapan  pegawai dalam  memberikan pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur  khususnya pada Bidang  Pembinaan Ketenagaan yaitu  siap artinya  sudah menguasai semua aturan tentang  tugas-tugasnya  dan  seperti yang  diamati para pegawai sudah  profesional dalam memberikan pelayanan.
3)   Kemampuan Berkomunikasi Yang Baik






Kemampuan berkomunikasi yang baik disini sudah jelas dan di mengerti oleh penerima pelayanan. Terkait masalah tersebut KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan ungkapan dari hasil wawancara yang dilakukakn. Berikut petikan wawancara:
Iya memang setiap saat diajari menggunakan etika bahasa yang mudah dipahami, bahasa yang tidak menyinggung orang dan yang enak di dengar. Karna kita disini menggunakan bahasa yang sederhana menggunakan kalimat-kalimat yang baik yang mudah di pahami dan mudah dimengerti. (KDP_01/04/2019).

Hal  senada  diungkapkan  oleh  KBK  selaku  Kepala  Bidang  Pembinaan

Ketenagaan. Berikut petikan wawancara:

Seorang  pelayanan  yang  baik  harus  memiliki kemampuan komunikasi harus memiliki kompotensi khususnya di dalam berkomunikasi yang baik karna syarat dalam pelayanan harus mempunyai kemampuan komunikasi. Iya sudah pasti harus memberikan informasi yang mudah di pahami kepada yang dilayani. (KBK_02/04/2019).

Hal senada pun diungkapkan R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu

Timur. Berikut petikan wawancara:

Iya kami selalu menggunakan bahasa yang baik dan mudah di mengerti oleh para tamu yang datang. Iya kami selalu memberikan informasi yang sesuai dan yang di butuhkan oleh para tamu. (R_02/04/2019).
Adapun yang diungkapkan MS selaku guru penerima layanan di bidang ketenagaan. Berikut petikan wawancara:
Kalau  menurut saya kemampuan komunikasi para pegawai sudah baik sudah dapat di mengerti. Pegawai dalam memberikan informasi sudah jelas, mudah dimengerti dan tidak berbelit-belit menurut pendapat saya. (MS_09/04/2019).






Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung kemampuan komonukasi dalam memberikan pelayanan di bagian bidang pembinaan ketenagaan pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa apakah pegawai mempunyai kemampuan komunikasi dalam memberikan pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu Seorang pelayanan yang baik harus memiliki kemampuan komunikasi harus memiliki kompotensi khususnya di dalam berkomunikasi yang baik karna syarat dalam pelayanan harus mempunyai kemampuan komunikasi.
d.   Assurance (Jaminan)

Assurance (Jaminan) merupakan pengetahuan dan kesopanan pegawai serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan. Untuk mengukur assurance (Jaminan), dalam upaya mengetahui pelayanan  di Kantor Dinas Pendidikan  Luwu  Timur  khususnya  pada  Bidang  Pembinaan  Ketenagaan  dapat diukur melalui indikator berikut:
1)   Kondisi Lingkungan

Untuk kondisi lingkungan dalam pelayanan seperti amannya kondisi lingkungan  yang  ada di  Kantor  Dinas Pendidikan  Luwu Timur.  Terkait  masalah tersebut KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan ungkapan dari hasil wawancara yang dilakukakn. Berikut petikan wawancara:






Iya saya rasa sampai saat ini orang yang datang nyaman-nyaman saja kalau memang harus menunggu disini ada tempat duduk diruangan tengah yang sudah kita siapakan disitu ada disiapkan kipas angin nyamanlah mereka. (KDP_01/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh KBK selaku Kepala Bidang Pembinaan Ketenagaan terkait kondisi lingkungan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan. Berikut petikan wawancara:
Iya alhamdulillah baik bahwa kita sangat jarang mendapatkan komplain terhadap pelayanan kita jadi demekian pelayanan cukup baik. (KBK_02/04/2019).

Hal senada  pun  diungkapakan  oleh    R  selaku  pegawai di    Kaator  Dinas Pendidikan Luwu Timur. Berikut petikan wawancara “Aman selama ini aman-aman tidak ada yang kontroversi tidak ada” (R_02/04/2019)
Adapun yang diungkapkan MS selaku guru penerima layanan di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan. Berikut petikan wawancara “Kalau saya disini aman-aman saja tidak ada hal-hal yang mengganggu”. (MS_09/04/2019).
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05  April 2019 dengan melihat  secara langsung  kondisi lingkungan dalam memberikan pelayanan di bagian bidang ketenagaan pendidikan. Hasil observasi di Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti melihat kondisi lingkungan seperti bangunan yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan.






Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang  peneliti  lakukan,  dapat  disimpulkan kondisi  lingkungan dalam memberikan pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu sampai saat ini orang yang datang nyaman-nyaman saja dan jarang mendapatkan komplain.
2)   Bersikap Sopan

Bersikap sopan dalam arti pegawai memberikan pelayanan yang sesuai diharapkan oleh penerima  layanan.  Terkait  masalah tersebut  KDP  selaku  Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan ungkapan dari hasil wawancara yang dilakukakn. Berikut petikan wawancara:
Insyahallah pegawai disini sopan-sopan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Yang jelas kadang-kadang saya lihat orang datang dengan wajah yang kusut keluar dengan senyum. (KDP_01/04/2019).

Hal  senada  diungkapkan  oleh  KBK  selaku  Kepala  Bidang  Pembinaan

Ketenagaan di Dinas Pendidikan. Berikut petikan wawancara:

Iya  sopan-sopan  dalam  memberikan  pelayanan.  Mudah-mudahan saya berkesimpulan karna tidak komplain jadi mereka nyaman. (KBK_02/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu

Timur. Beriku petikan wawancara:

Iya begitulah intinya itu kami siap melayani secara prima karena prima  itukan  sudah  mencerminkan  ramah  sikap  menerima  tamu tegur sapa. Iya harus siap melayani menerima pelayanan. (R_02/04/2019).






Adapun yang diungkapkan oleh MS selaku guru penerima layanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan. Berikut petikan wawancaranya “Iya pegawai disini sopan-sopan. Iya selama belum ada keluhan yang saya rasakan dalam menerima pelyanan”. (MS_09/04/2019).
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung apakah pegawai bersikap sopan dalam memberikan pelayanan di bagian bidang pembinaan ketenagaan pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan apakah pegawai sopan dalam memberikan pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu pegawai disini sopan-sopan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat.
3)   Terampil Dalam Memberikan Pelayanan

Terampil yang dimaksudkan disini terampil dalam hal memberikan pelayanan, menjawab pertanyaan dan informasi kepada penerima layanan. Terkait masalah tersebut KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan ungkapan dari hasil wawancara yang dilakukakn. Berikut petikan wawancara:
Insyahallah karna tugas pegawai berusaha menguasai semua aturan- aturan mengenai tugas pokoknya. Iya karna memang ada standar- standar  yang  telah  dimiliki  oleh  pegawai  disini  jadi  pegawai dibidang ketenagaan itu sudah dibagi siapa yang bekerja, siapa yang melayani, siapa yang bertanggung jawab semua sudah ada yang urus jadi   staf disana sudah profesional dibidangnya masing-masing. (KDP_01/04/2019).






Hal  senada  diungkapkan  oleh  KBK  selaku  Kepala  Bidang  Pembinaan

Ketenagaan di Dinas Pendidikan. Berikut petikan wawancara:

Iya karna semua terlayani dengan baik berarti   staf   dan pegawai saya memiliki kemampuan. Karna sudah ada standar-standar yang yang telah dimiliki jadi pegawai sudah profesional dalam memberikan pelayanan. (KBK_02/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu

Timur. Beriku petikan wawancara:

Iya mereka sudah kuasai masing-masing tugasnya ya intinya mereka sudah terampil. Ya justru intinya itu pelayanan prima dan pelayanan yang terbaik itu tegur, sapa, senyum dan melayani dengan ikhlas. (R_02/04/2019).

Adapun yang diungkapkan oleh MS selaku guru penerima layanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan. Berikut petikan wawancaranya:
Iya mereka sudah memiliki kemampuan terhadap apa yang mereka layani. Iya mereka sudah memiliki terampil dalam memberikan pelayanan kepada kami. (MS_09/04/2019)

Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung keterampilan pegawai dalam memberikan pelayanan di bagian bidang pembinaan ketenagaan pendidikan. Hasil observasi di Dinas Pendidikan Luwu Timur, peneliti melihat struktur organisasi yang ada   di   Dinas   Pendidikan   Luwu   Timur   khususnya   pada   Bidang   Pembinaan Ketenagaan Pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa keterampilan pegawai






dalam  memberikan pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur  khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu Karna sudah ada standar-standar  yang  yang telah dimiliki jadi pegawai dibidang ketenagaan itu sudah dibagi siapa yang bekerja, siapa yang melayani, siapa yang bertanggung jawab semua sudah ada yang urus.
e.    Empathy (Empati/Perhatian)

Empathy (Empati/Perhatian)  yaitu  syarat  untuk  peduli,  memberi  perhatian kepada penerima layanan. Dalam upaya mengetahui pelayanan di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan. Dapat di ukur melalui indikator berikut.
1)   Memberikan perhatian

Pemberi layanan dalam pelayanan di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khusunya pada bidang pembinaan ketenagaan perlu memberikan perhatian kepada penerima layanan. Terkait masalah tersebut KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan ungkapan dari hasil wawancara yang dilakukakn. Berikut petikan wawancara:
Dia semaksimal mungkin memberikan pelayanan yang baik kecuali kalau dalam waktu-waktu tertentu mereka datang berkelompok lebih dari kapasitas yang ada di ruangan maka yang lain dapat istirahat dulu di tempat yang sudah kami sediakan disini tetapi bukan berarti di tinggalkan teman-teman kita disini memberikan pelayanan sampai selesai semua. Biasa dalam waktu tertentu mereka datang berkelompok  jadi kita  sediakan tempat  duduk  di ruangan  tengah karna kita berusaha menyelesaikan pelayanan pd hari itu jg disini kan cukup  jauh dari tempat  teman-teman  yang  dilayani ada dari Mahalona, Soroako, Nuha   jadi kita berupaya menyelesaikan pada hari itu juga. (KDP_01/04/2019).






Hal  senada  diungkapkan  oleh  KBK  selaku  Kepala  Bidang  Pembinaan

Ketenagaan di Dinas Pendidikan. Berikut petikan wawancara:

Jadi itu memberikaaan pelayanan prima itu fungsi bahwa orang meminta kita selaku pelayan memberikan    pelayanan prima, pelayanan prima itu adalah pelayanan yg seseui dengan harapan org yang  di  layani  atau  sesuai  dengan  standar  prosedur  yang  kita tetapkan sehingga yang dilayani itu merasa puas tidak ada komplain merasa bahwaapa yang diharapkan di dalam pelayanan ini tercapai dengan baik. Insyahallah mudah-mudahan mereka memberikan perhatian kepada para penerima layanan. (KBK_02/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu

Timur. Beriku petikan wawancara:

Intinya itu pelayanan prima pelayanan terbaik senyum, tegur sapa, melayani dengan ikhlas. Iya kami memperhatikan apa yang ingin mereka kerjakan. (R_02/04/2019).

Adapun yang diungkapkan oleh MS selaku guru penerima layanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang ketenagaan. Berikut petikan wawancaranya:
Iya mereka sudah memberikan perhatian dalam   memberikan pelayanan kepada kami. Ya mereka memperhatikan apa yang saya butuhkan. (MS_09/04/2019).

Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung pegawai memberikan perhatian dalam memberikan pelayanan di bagian bidang pembinaan ketenagaan pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa apakah pegawai memberikan  perhatian  dalam  memberikan  pelayanan  di  Dinas  Pendidikan  Luwu






Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu memberikan pelayanan itu fungsi bahwa orang meminta kita selaku pelayan memberikan  pelayanan prima, pelayanan prima itu adalah pelayanan yang sesuai dengan harapan orang yang di layani atau sesuai dengan standar prosedur yang kita tetapkan sehingga yang dilayani itu merasa puas tidak ada komplain merasa bahwa apa yang diharapkan di dalam pelayanan ini tercapai.
2)   Mendengarkan dan memahami kebutuhan penerima layanan

Pegewai pemberi pelayanan harus mendengarkan dan memahami kebutuhan penerima layanan di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khusunya pada bidang pembinaan   ketenagaan.   Terkait   masalah   tersebut   KDP   selaku   Kepala   Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan ungkapan dari hasil wawancara yang dilakukakn. Berikut petikan wawancara:
Insyahallah   malahan   kita   disini   menyediakan   fotocopy  segala macam siapa tau ada hal-hal yang dilupa bisa di potocopy disitu, seperti ada  pertama  orang  disitu  yang  mau  dilayani  masuk  dulu diruangan sebelah dan diarahkan ke bagian pelayanan kalau seumpanya   guru   akan   dibawa   ke   ruangan   ketenagaan.   Itu komunikatif artinya antara melayani dan dilayani tapi insyahallah. (KDP_01/04/2019).

Hal  senada  diungkapkan  oleh  KBK  selaku  Kepala  Bidang  Pembinaan

Ketenagaan di Dinas Pendidikan. Berikut petikan wawancara:

Mudah-mudahan karna saya harap seperti itu para staf  memberikan yang serius sungguh kepada mereka yang membutuhkan pelayanan. Iya sudah seyokyanya pegawai kami mendengarakan apa yang di sampaikan oleh semua stakholder yang memerlukan pelayann. (KBK_02/04/2019).






Hal senada diungkapkan oleh R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu

Timur. Beriku petikan wawancara:

Iya kami memperhatikan kepentingan para guru dengan sungguh- sungguh. Iya kami mendengar mereka butuhkan apa misalnya ada keluhan kami dengar apapun itu kami kasih saran apa, ini penyelesaian kalau ada masalah. (R_02/04/2019).

Adapun yang diungkapkan oleh MS selaku guru penerima layanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan. Berikut petikan wawancaranya:
Mereka memperhatikan kepentingan kami dengan baik. Iya para pegawai mendengarkan keluhan kami atau ada yang kami tidak mengerti. (MS_09/04/2019).

Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung apakah pegawai mendengarkan dan memahami kebutuhan penerima layanan dalam memberikan pelayanan di bagian bidang ketenagaan pendidikan.
Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi yang peneliti lakukan, dapat disimpulkan bahwa apakah pegawai mendengarkan dan memahami kebutuhan penerima layanan dalam memberikan pelayanan di Dinas  Pendidikan  Luwu Timur  khususnya pada Bidang  Pembinaan Ketenagaan yaitu para staf  memberikan yang serius sungguh kepada mereka yang membutuhkan  pelayanan  dalam  arti  komunikatif  artinya  antara  melayani  dan dilayani. Kami mendengar apa yang mereka butuhkan misalnya ada   keluhan kami dengar apapun itu kami kasih saran untuk  menyelesaikan kalau ada masalah.






3)   Melayani tanpa membeda-bedakan penerima layanan

Pegawai selaku pemberi pelayanan seharusnya melayani tanpa membeda- bedakan penerima layanan. Terkait masalah tersebut KDP selaku Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur memberikan ungkapan dari hasil wawancara yang dilakukakn. Berikut petikan wawancara “Iya kita selalu ingatkan jangan membeda- bedakan antara yang satu dengan yang lain”.
Hal  senada  diungkapkan  oleh  KBK  selaku  Kepala  Bidang  Pembinaan
Ketenagaan di Dinas Pendidikan Luwu Timur. Berikut petikan wawancara: Di dalam  standar  operasional  yagn  sudah   kami tetapkan bahwa
pelayanan itu harus diberikan pada semua yang dilayani tanpa membeda-bedakan antara satu dengan yang lain tidak ada anak emas di dalam semua sama harus di layani tanpa dibeda-bedakan. (KBK_02/04/2019).

Hal senada diungkapkan oleh R selaku pegawai di Dinas Pendidikan Luwu

Timur. Beriku petikan wawancara:

Iya kami tidak membeda-bedakan semua guru yang datang disini kami ratakan semua kami tidak katakan si A si B tidak kami layani sesuai kebutuhan mereka. (R_02/04/2019).

Adapun yang diungkapkan oleh MS selaku guru penerima layanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan. Berikut petikan wawancaranya “Iya para pegawai tidak membeda-bedakan kami”.
Selain wawancara peneliti juga melakukan observasi pada hari selasa tanggal

02 s/d 05 April 2019 dengan melihat secara langsung pegawai melayani tanpa membeda-bedakan penerima layanandalam memberikan pelayanan di bagian bidang ketenagaan pendidikan.






Berdasarkan hasil wawancara yang diperoleh dari informan, observasi dan dokumentasi  yang  peneliti  lakukan,  dapat  disimpulkan  bahwa  pegawai  melayani tanpa membeda-bedakan penerima layanan dalam memberikan pelayanan di Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan Ketenagaan yaitu di dalam standar operasional yagn sudah   kami tetapkan bahwa pelayanan itu harus diberikan pada semua  yang  dilayani tanpa  membeda-bedakan antara satu  dengan yang lain.
B.   Pembahasan

Penyajian data hasil penelitian pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kabupaten Luwu Timur sebagaimana telah dipaparkan diatas, maka pembahasan terdiri dari tangible (bukti fisik), realibility (kehandalan),   responsiviness   (ketanggapan),   assurance   (jaminnan),   empathy (empati). Berikut pemaparan penelitian tentang pelayanan pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan di Dinas Pendidikan Kab. Luwu Timur.
1.   Tangible (bukti fisik)

Bukti fisik atau  tangible adalah layanan yang dinilai berdasarkan bukti fisik yang terlihat ketersediaan sarana dan fasilitas serta keahlian pegawai secara nyata diterapkan kepada masyarakat selaku penerima layanan. Oleh karena itu, pelayanan di  setiap  instansi  penyedia  layanan  sangat  diharapkan  oleh  masyarakat.  Pada penelitian ini tangible ditentukan oleh indikator-indikator yaitu kondisi fasilitas, kebersihan, keterampilan dan penampilan dalam pelayanan. Sejalan dengan pendapat Lupiyoadi (2001) yang menyatakan bahwa kualitas layanan bukti fisik dari suatu






layanan jasa, sangat ditentukan bukti fisik berupa penggunaan alat, ketersediaan perlengkapan yang terpenuhi dan kemampuan individu dari untuk memberikan suatu kualitas pelayanan yang dapat memuaskan konsumen.
Pelayanan   pada   bidang   pembinaan   ketenagaan   pendidikan   di   Dinas Pendidikan Kab. Luwu Timur sudah menerapkan tangible beserta indikatornya. Penilaian pelayanan yang sudah berjalan belum seseuai harapan masyarakat dalam hal ini   kondisi fasilitas yang ada di Dinas Pendidikan khususnya pada bidang pembinaan ketenagaan pendidikan bangunannya sudah bagus dan fasilitas yang menunjang meliputi meja, kursi, laptop, print, jaringan wifi dan lain-lain untuk mempermudah pelayanan tapi fasilitas bagi penyandang disabilitas belum ada yang tampak..  Kebersihan di bidang  pembinaan ketenagaan relatif dan ada 4  cleaning service yang di gaji ada di dalam kantor dan di luar secara umum kebersihannya cukup baik walaupun terkadang tamu juga biasa membuang sampah ditempat yang tidak semestinya. Keterampilan dan penampilan pegawai sudah memiliki tugas pokoknya masing-masing keterampila juga secara alami meningkatkan kompetensi masing-masing ada semacam networking jaringan kerja yang bagus sehingga semua staf bisa melakukan tugas pokoknya dan sudah dibekali keterampilan sesuai tugasnya dan penampilan terjaga.
2.   Realibility (Kehandalan)

Reliability (Kehandalan) merupakan kemampuan penyedia layanan untuk memberikan   pelayanan   sesuai   yang   dijanjikan   secara   tepat   dan   terpercaya. Kehandalan pegawai dalam  memberikan pelayanan  sangat  membantu  masyarakat






dalam menerima pelayanan dengan cepat dan mudah. Kehandalan dapat dilihat dari kecermatan dalam melayani, kemampuan pegawai dalam pelayanan. Tjiptono (2011:175) bahwa kehandalan adalah kemampuan instansi untuk menyampaikan layanan yang dijanjikan secara akurat sejak pertama kali.
Pada penelitian ini reliability ditentukan oleh indikator-indikator yaitu ketetapan jam kerja dan istirahat, prosedur pelayanan, dan kemampuan dalam pelayanan dan ramah. Pelayanan di kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada   bidang   pembinaan   ketenagaan   sudah   menerapkan   pelayanan   reliability. Penilaian pelayanan yang sudah berjalan sesuai harapan masyarakat dalam hal ini antara lain ketetapan jam kerja dan istirahat sesuai dengan yang ada pada jadwal kantor yang berlaku mulai dari jam 07:30 istirahat jam 12:00 dan masuk kembali jam
13:00 dan mengakhiri kerja itu pada jam 16:00. Prosedur pelayanan sudah standar operasional sesuai dengan apa yang di dapatkan dan sudah ada staf yang di tugaskan. Kemampuan dalam pelayanan sesuai standar yang di tetapkan sudah mampu dalam memberikan pelayanan.  Ramah  sudah  menjadi  standar  yang  di  tetapakan  bahwa memberikan pelayanan harus menunjukkan sikap senyum, ramah dan sopan santun.
3.    Responsiveness (Ketanggapan)

Responsiviness (Ketanggapan) merupakan kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pengguna layanan, dengan penyampaian informasi yang berkaitan dengan keperluan pelayanan dengan jelas. Secara singkat dapat diartikan sebagai kemauan untuk membantu pengguna layanan dengan  baik dan  cepat.  Ketanggapan adalah  kesediaan pegawai pelayanan untuk






membantu pengguna layanan dan menyelenggarakan pelayanan secara tepat waktu. Tjiptono (2011:175) bahwa ketanggapan merupakan suatu kemampuan kemampuan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat, dengan penyampaian informassi yang jelas. Daya tanggap berkaitan dengan ketanggapan petugas yang akan meningkatkan kenyamanan pengguna layanan, ini sebagai salah satu pendorong keberhasilan pelayanan, daya tanggap pelaksanaan pelayanan akanmempengaruhi hasil kinerja.
Pelayanan   pada   bidang   pembinaan   ketenagaan   pendidikan   di   Dinas Pendidikan  Kab.  Luwu  Timur  sudah  menerapkan  Responsiviness  beserta indikatornya. Penilaian pelayanan yang sudah berjalan sesuai harapan masyarakat ini antara lain kehadiran pegawai sesuai jadwal mengharuskan pegawai hadir tepat waktu kecuali ada tugas luar yang harus diselesaikan karna ada sanksi bagi pegawai yang tidak tepat waktu. Kesiapan pegawai sudah menguasai semua aturan tentang tugas- tugasnya dan pegawai sudah profesional dalam memberikan pelayanan. Kemampuan berkomunikasi yang baik syarat kompetensi yang dimiliki oleh pegawai.
4.   Assurance (Jaminan)

Assurance (Jaminan) merupakan jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan parapegawai pelayanan untuk menumbuhkan rasa percaya pengguna layanan kepada penyedia layanan. Terdiri dari komponen komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun. Secara singkat dapat  diartikan sebagai pengetahuan dan  keramah-tamahan pengawai dan kemampuan pegawai untuk dapat dipercaya dan diyakini. Sejalan dengan pendapat Tjiptono (2011:175) berkenaan dengan pengetahuan dan kesopanan pegawai serta






kepuasan  mereka  dalam  menumbuhkan  rasa  percaya  dan  keyakinan  penerima layanan.
Pelayanan   pada   bidang   pembinaan   ketenagaan   pendidikan   di   Dinas Pendidikan Kab. Luwu Timur sudah menerapkan Assurance beserta indikatornya. Penilaian pelayanan yang sudah berjalan sesuai harapan masyarakat ini antara lain kondisi lingkungan sampai saat ini orang yang datang nyaman-nyaman dan belum ada komplain. Bersikap sopan dalam memberikan pelayanan siap melayani. Terampil dalam memberikan pelayanan karna sudah ada standar-standar yang telah dimiliki oleh pegawai dan sudah ada yang bertanggung jawab. Jaminan yang diberikan penyedia layanan berkaitan dengan kemampuan penyedia layanan yang memberikan rasa kepercayaan yang tinggi kepada pengguna layanan, sifat dipercaya yang dimiliki para pegawai.  Jika pengguna layanan  sudah diberikan jaminan terkait  pelayanan, maka akan menumbuhkan kepercayaan pengguna layanan penyedia layanan.
5.    Empathy (Empati/Perhatian)

Emphaty   (Empati)   ini   memberikan   perhatian   yang   tulus   dan   bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada pengguna layanan dengan berupaya memahami keinginan pengguna layanan dimana penyedia layanan diharapkan memiliki suatu pengertian dan pengetahuan tentang pengguna layanan, memahami kebutuhan pengguna layanan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman. Secara singkat dapat diartikan sebagai usaha untuk mengetahui dan mengerti kebutuhan pengguna layanan secara individual. Sama seperti pendapat yang diutarakan oleh Parasuraman (2001:32) jika pelayanan akan berjalan dengan lancar






dan berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki adanya rasa empati atau perhatian, yang artinya pelayan mampu memberikan pelayanan  dengan  tanpa  atau  melihat  status  sosial  penerima  layanan,  selain  itu pelayan mampu memberikan perhatian yang khusus saat berhadapan langsung dengan penerima layanan.
Pelayanan   pada   bidang   pembinaan   ketenagaan   pendidikan   di   Dinas Pendidikan Kab. Luwu Timur sudah menerapkan Emphaty beserta indikatornya. Penilaian pelayanan yang sudah berjalan sesuai harapan masyarakat ini antara lain memberikan perhatian sesuai dengan yang diterapkan memberikan pelayanan yaitu pelayanan  yang  sesuai  dengan  harapan  orang  yang  dilayani  atau  sesuai  dengan standar prosedur yang ditetapkan sehingga yang dilayani merasa puas tidak ada komplain. Mendengarkan dan memahami kebutuhan penerima layanan denga serius yang  mereka  butuhkan  dalam  arti  komunikatif  antara  melayani  dan  dilayani. Melayani   tanpa   membeda-bedakan   didalam   standar   operasional   yang   sudah ditetapkan bahwa pelayanan diberikan kepada semua yang dilayani tanpa membeda- bedakan.




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN


A.   Kesimpulan

Berdasarkan uraian pada hasil penelitian dan pembahasan, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :
Pelayanan   pada   bidang   pembinaan   ketenagaan   pendidikan   di   Dinas Pendidikan Kab. Luwu Timur dapat dinilai dari lima dimensi yaitu Tangibel, Reliability, Responsiviness, Assurance, dan Emphaty.
1.   Tangible  (Bukti  Fisik)   yang   mempunyai  indikator   yaitu  kondisi  fasilitas, kebersihan, keterampilan dan penampilan. Penilaian pelayanan tangible belum sepenuhnya berjalan dengan baik  dari segi kondisi fasilitas.
2.   Reliability (Kehandalan) yang mempunyai indikator yaitu ketetapan jam kerja dan istirahat sudah sesuai dengan yang berlaku. Prosedur  pelayanan sudah sesuai standar operasional. Kemampuan dalam pelayanan sesuai standar yang di tetapkan.  Ramah  sudah  sesuai  standar  yang  berlaku.  Penilaian  pelayanan reliablity cukup baik terbukti karena tidak ada keluhan dari pengguna layanan terkait indikator dalam dimensi reliablity.
3.   Responsiveness   (Ketanggapan)   yang   mempunyai  indikator   yaitu   kehadiran pegawai  sudah  sesuai  jadwal.  Kesiapan  pegawai  sudah  sesuai  aturan  tentang
tugas-tugasnya. Kemampuan berkomunikasi sudah sesuai yang dimiliki. Penilaian
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4. pelayanan responsiveness cukup baik terbukti karena tidak ada keluhan dari pengguna layanan terkait indikator dalam dimensi responsiveness.
5.   Assurance (Jaminan) yang mempunyai indikator yaitu kondisi lingkungan sudah sesuai dengan yang diharapkan. Bersikap sopan dalam memberikan pelayanan dan sudah terampil dalam memberikan pelayanan. Penilaian pelayanan assurance cukup baik terbukti karena tidak ada keluhan dari pengguna layanan terkait indikator dalam dimensi assurance.
6.   Empathy  (empati/perhatian)  yang  mempunyai  indikator  memberikan perhatian sudah sesuai dengan yang diterapkan. Mendengarkan dan memahami kebutuhan penerima layanan denga serius. Melayani tanpa membeda-bedakan sesuai standar operasional  yang  sudah  ditetapkan  bahwa  pelayanan  diberikan  kepada  semua yang dilayani tanpa membeda-bedakan. Penilaian pelayanan empathy cukup baik terbukti karena tidak ada keluhan dari pengguna layanan terkait indikator dalam dimensi empathy.
B.  SARAN

Berdasarkan penelitian dan analisis yang telah dilaksanakan, maka ada beberapa saran yang perlu disampaikan untuk peningkatan pelayanan agar lebih maksimal dan sesuai dengan penerima layanan, sebagai berikut:
1. Kantor Dinas pendidikan Kab. Luwu Timur perlu menambahkan sarana dan prasarana bagi penyandang disabilitas.
 (
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2.   Kantor Dinas pendidikan Kab. Luwu Timur perlu menyediakan tempat sampah pada setiap ruangan atau pada setiap bidang.






3. Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya Bidang Ketenagaan perlu menambahkan sarana dan prasarana yang memadai, terutama peningkatan sarana di ruang pelayanan agar penerima layanan merasa nyaman ketika melaksanakan pelayanan.
4.   Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya Bidang Ketenagaan diharapkan lebih  meningkatkan  proses  pelayanan  dengan  memberlakukan  nomor  antrian untuk lebih mempermudah proses pelayanan.




DAFTAR PUSTAKA


Arikunto, S. 2009. prosedur Penelitian Satuan Pendekatan Praktik. Jakarta: Rineka
Cipta

Daryanto & Ismanto Setyabudi. 2014. Konsumen dan Pelayanan Prima. Yogyakarta: Gava Media

Fandy   Tjiptono.   2011.   Service   Management:   Mewujudkan   Layanan   Prima.
Yogyakarta: Andi Offset

            . 2000. Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi Offset

Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana. 2003. Total Quality Management. Yogyakarta: Andi Offset

Hakim,  Arif  Rahman.  2015.  Kualitas  Pelayanan  Dinas  Pendidikan  Kota  Depok (Studi Menurut Kepala Sekolah Negeri Di Kota Depok).Depok: Fakultas Ilmu Sosial dan Politik.

Hardiyansyah, 2011. Kualitas Pelayanan Publik (Konsep, Dimensi, Indikator dan
Implementasinya). Yogyakarta: Gava Media

Ibrahim. 2008. Teori dan Konsep Pelayanan Publik Serta Implementasinya. Jakarta: Mandar Maju

Lupiyoadi Rambat. 2001. Manajemen Pemasaran Jasa, Teori dan Praktek. Jakarta: Salemba Empat

Margono. 2000. Metodologi Penelitian Pendidikan. Jakarta Rineka Cipta,

Menteri Pemberdayagunaan Aparatur Negara RI. Keputusan Menteri Pemberdayagunaan Aparatur Negara Nomor: 63/KEP/26/M.PAN/7/2003. Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik

Moleong,  Lexy  J.  2009.  Metodologi  Penelitian  Kualitatif.  Bandung:  PT  Remaja
Rosdakarya

Nina, Rahmayanty. 2013. Manajemen Pelayanan Prima. Yogyakarta: Graha Ilmu

Pandji, Santosa. 2008. Administrasi Publik (Teori dan Aplikasi Good Governance).
Bandung: Refika Aditama




73
74






Parasuraman,  A  Valeri.  2001.  (Diterjemahkan  oleh  Susanto)  Delivering  Quality
Service. New York: The Free Press

Ratminto & Atik Septi Winarsih. 2013. Manajemen Pelayanan. Yogyakarta: Pustaka
Belajar

Soewaryo,   Hardjosoedarmo.   2004.   Bacaan   Terpilih   tentang   Total   Quality
Management. Yogyakarta: Andi

Sugiyono. 2015. Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D). Bandung: CV. Alfabeta

Sukardi. 2003. Metodologi Penelitian endidikan Kompetensi dan Prakteknya. Jakarta: Bumi Aksara

Sukmawati.   Arifin,   Ahmad.   &   Wahira.   2019.   Pelaksanaan   Pelayanan   Mutu Akademik (Studi pada Jurusan Pendidikan Teknik dan Perencanaan Fakultas Teknik Universitas Negeri Makassar). Makassar: UNIVERSITAS NEGERI MAKASSAR
Sutopo,  Achini.  2017.  Kualitas  Pelayanan  Publik  di  Dinas  Kependudukan  dan
Pencatatan Sipil Kabupaten Temanggung. Yogyakarta:  Fakultas Ekonomi

Website  New  Rakyatku.  2017.  Ombudsman  Sulsel  Terima  354  Pengaduan  Soal
Maladministarsi.Diakses dari

http://news.rakyatku.com/read/80158/2017/12/29/2017-ombudsman-sulsel-terima-
354-pengaduan-soal-maladministarsi. Pada tanggal 18 September 2018 pukul

20.00 Wita.









L



A M P
I R A
N






75






Lampira 1. Kisi-kisi Instrumen

KISI-KISI INSTRUMEN PENELITIAN


PELAYANAN PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN DI DINAS PENDIDIKAN KAB. LUWU TIMUR


	


FOKUS
	


DIMENSI
	


DESKRIPTOR
	


SUMBER DATA
	


TEKNIK PENGUMPULAN DATA

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	


1.   Tangible
	


(Bukti
	


1.
	


Kondisi Fasi
	


litas
	
	


1.
	


Kepala
	


Dinas
	

	
	
Fisik)
	
	
2.
	
Kebersihan
	
	
	
	
Pendidikan
	
Luwu
	

	
	
	
	
3.
	
Keterampilan
	
dan
	
	
Timur
	
	

	
	
	
	
	
Penampilan
	
	
	
2.
	
Kepala
	
Bidang
	

	
	2.   Reability
	1.
	Ketetapan
	Jam  Kerja
	
	Ketenagaan
	
	

	
	
(Keandalan)
	
	
dan Istirahat
	
	
	
3.
	
Pegawai
	
Dinas
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	2.
	Prosedur Pelayanan
	Pendidikan   Luwu
	
	

	
	
	
3.
	
Kemampuan        dalam
	
Timur
	
1.
	
Observasi

	
Pelayanan         pada
	
	
	
Pelayanan
	
4.   Penerima
	
2.
	
Wawancara

	
Bidang    Pembinaan
	
	
4.
	
Ramah
	
Pelayanan       di
	
3.
	
Dokumentasi

	Ketenagaan
	3.   Responsiveness
	1.
	Kehadiran        Pegawai
	Dinas
	
	

	
Pendidikan di Dinas
	
(Ketanggapan)
	
	
sesuai Jadwal
	
Pendidikan
	
	

	
Pendidikan      Luwu
	
	
2.
	
Kesiapan Pegawai
	
Luwu Timur
	
	

	
Timur
	
	
3.
	
Kemampuan
	
	
	

	
	
	
	
Berkomunikasi      yang
	
	
	

	
	
	
	
Baik
	
	
	

	
	4.   Assurance
	1.
	Kondisi Lingkungan
	
	
	

	
	
(Jaminan)
	
2.
	
Bersikap sopan
	
	
	

	
	
	
3.
	
Keterampilan      dalam
	
	
	

	
	
	
	
Memberikan Pelayanan
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	5.   Empathy
	1.   Memberikan Perhatian
	
	

	
	
(Empati/Perhatia
	
2.   Mendenganrkan dan
	
	

	
	
n)
	
Memahami Kebutuhan
	
	

	
	
	
Penerima Layanan
	
	

	
	
	
3.   Melayani tanpa
	
	

	
	
	
Membeda-bedakan
	
	

	
	
	
Penerima Layanan
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Lampiran 2. Pedoman Wawancara







PEDOMAN WAWANCARA



KEPALA DINAS

PELAYANAN PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN DI DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN LUWU TIMUR
Nama Lengkap         : NIP       : Hari/Tanggal  : Waktu            : Tempat                      :
A.  Tangible (Bukti Fisik)

1.   Menurut  bapak  bagaimana  gambaran  keadaan  bangunan  kantor  di  Dinas

Pendidikan Luwu Timur ?

2.   Bagaimana kebersihan di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur ?

3.   Bagaiamana kondisi fasilitas di Dinas Pendidikan Luwu Timur ?

4.   Apakah  ada   fasilitas   yang   menunjang  kelancaran  pelayanan  di  Dinas Pendidikan Luwu Timur khususnya pada Bidang Pembinaan ketenagaan Pendidikan ?
5.   Bagaiamana keterampilan dan penampilan pegawai dalam memberi layanan

pada Bidang Pembinaan ketenagaan Pendidikan?
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B.  Reability (Keandalan)

1.   Menurut bapak apakah jadwal kerja dan istirahat sesuai dengan jadwal yang ditetapkan pada Bidang Ketenagaan Pendidikan ?
2.   Bagaimana  prosedur  pelayanan  yang  ada  di  pada  Bidang   Ketenagaan

Pendidikan?

3.   Apakah pegawai melayani dengan cepat dan tepat ?

4.   Apakah sikap pegawai ramah dalam memberikan pelayanan ?

5.   Apakah pegawai mempunyai kemampuan dalam bidang pelayanan ?

C.  Responsiveness (Ketanggapan)

1.   Apakah pegawai hadir sesuai dengan jadwal yang ditentukan ?

2.   Bagaimana kesiapan pegawai dalam memberikan pelayanan ?

3.   Apakah pegawai selalu siap dalam memberikan pelayanan ?

4.   Apakah pegawai mempunyai kemampuan berkomunikasi yang baik dalam memberikan pelayanan ?
5.   Apakah pegawai memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti ?

D.  Assurance (Jaminan)

1.   bagaimana kondisi lingkungan yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur apakah aman bagi penerima layanan ?
2.   Apakah pegawai bersikap sopan dalam memberi pelayanan ?
3.   Apakah  penerima  layanan  merasa  nyaman  saat  berhubungan  langsung dengan pegawai ?
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4.   Apakah   pegawai   memiliki   penguasaan   pengetahuan   dalam   menjawab pertanyaan dan informasi penerima layanan ?
5.   Apakah pegawai sudah terampil dalam memberikan pelayanan ?

E.  Empathy (Empati/Perhatian)

1.   Menurut bapak bagaimana gambaran perhatian yang baik diberikan pegawai kepada penerima layanan ?
2.   Apakah pegawai memberikan perhatian penuh kepada penerima layanan ?

3.   Apakah  pegawai  memperhatikan  kepentingan  penerima  layanan  dengan sungguh-sungguh ?
4.   Apakah pegawai melayani tanpa membeda-bedakan penerima layanan ?
5.   Apakah   pegawai   mendengarkan   dan   memahami   kebutuhan   penerima layanan?
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PEGAWAI




PEDOMAN WAWANCARA

PELAYANAN PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN DI DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN LUWU TIMUR
Nama Lengkap         : NIP       : Hari/Tanggal  : Waktu            : Tempat                      :
A.  Tangible (Bukti Fisik)

1.   Bagaimana keadaan bangunan kantor di Dinas Pendidikan Luwu Timur ?

2.   Bagaimana kebersihan di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur pada Bidang

Ketenagaan Pendidikan ?

3.   Bagaiamana kondisi fasilitas di Dinas Pendidikan Luwu Timur pada Bidang

Ketenagaan Pendidikan khususnya ?

4.   Apakah  ada   fasilitas  yang   menunjang  kelancaran  pelayanan  di  Dinas

Pendidikan Luwu Timur pada Bidang Ketenagaan Pendidikan ?

5.   Bagaiamana keterampilan dan penampilan pegawai dalam memberi layanan ?

B.  Reability (Keandalan)

1.   Apakah  jadwal  kerja  dan  istirahat  pegawai  sesuai  dengan  jadwal  yang ditetapkan ?
2.   Bagaimana prosedur pelayanan yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur

pada Bidang Ketenagaan Pendidikan ?
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3.   Apakah pegawai melayani dengan cepat dan tepat ?

4.   Apakah sikap pegawai ramah dalam memberikan pelayanan ?

5.   Apakah pegawai mempunyai kemampuan dalam bidang pelayanan ?

C.  Responsiveness (Ketanggapan)

1.   Apakah pegawai hadir sesuai dengan jadwal yang ditentukan ?

2.   Bagaimana  kesiapan  pegawai  dalam  memberikan  pelayanan  ?

Apakah cepat tanggap dalam memberikan pelayanan ?

3.   Apakah pegawai selalu siap dalam memberikan pelayanan ?

4.   Apakah  pegawai  mempunyai  kemampuan  berkomunikasi  yang baik dalam memberikan pelayanan ?
5.   Apakah pegawai memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti ?
D.  Assurance (Jaminan)

1.   Bagaimana kondisi lingkungan yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur apakah aman bagi penerima layanan ?
2.   Apakah pegawai bersikap sopan dalam memberi pelayanan ?

3.   Apakah  penerima  layanan  merasa  nyaman  saat  berhubungan  langsung dengan pegawai ?
4.   Apakah   pegawai   memiliki   penguasaan   pengetahuan   dalam   menjawab pertanyaan dan informasi penerima layanan ?
5.   Apakah pegawai sudah terampil dalam memberikan pelayanan ?
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E.  Empathy (Empati/Perhatian)

1.   Menurut bapak bagaimana gambaran perhatian yang baik diberikan pegawai kepada penerima layanan ?
2.   Apakah pegawai memberikan perhatian penuh kepada penerima layanan ?

3.   Apakah  pegawai  memperhatikan  kepentingan  penerima  layanan  dengan sungguh-sungguh ?
4.   Apakah pegawai melayani tanpa membeda-bedakan penerima layanan ?
5.   Apakah   pegawai   mendengarkan   dan   memahami   kebutuhan   penerima layanan?
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PENERIMA LAYANAN







PEDOMAN WAWANCARA

PELAYANAN PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN DI DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN LUWU TIMUR
Nama Lengkap         :

Hari/Tanggal  : Waktu            : Tempat                      :
A.  Tangible (Bukti Fisik)

1.   Menurut  anda apakah lokasi kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur  sudah strategis ?
2.   Menurut anda apakah keadaan bangunan di Dinas Pendidikan Luwu Timur cukup bagus ?
3.   Bagaimana kebersihan di Kantor Dinas Pendidikan Luwu Timur pada Bidang

Ketenagaan Pendidikan ?

4.   Menurut anda bagaiamana kondisi fasilitas di Dinas Pendidikan Luwu Timur pada Bidang Ketenagaan Pendidikan?
5.   Bagaiamana keterampilan dan penampilan pegawai dalam memberi layanan

kepada anda ?
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B.  Reability (Keandalan)

1.   Menurut  anda  apakah  jadwal  kerja  dan  istirahat  pegawai  sesuai  dengan jadwal yang ditetapkan ?
2.   Bagaimana pendapat anda mengenai prosedur pelayanan yang ada di Dinas

Pendidikan Luwu Timur pada Bidang Ketenagaan Pendidikan ?

3.   Apakah pegawai melayani anda dengan cepat dan tepat ?

4.   Apakah sikap pegawai ramah dalam memberikan pelayanan kepada anda ?

5.   Apakah  pegawai  mempunyai  kemampuan  dalam  memberikan  pelayanan kepada anda ?
C.  Responsiveness (Ketanggapan)

1.   Menurut anda apakah pegawai hadir sesuai dengan jadwal yang ditentukan ?

2.   Bagaimana kesiapan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada anda ?

Apakah cepat tanggap dalam memberikan pelayanan ?

3.   Menurut anda apakah pegawai selalu siap dalam memberikan pelayanan ?

4.   Apakah pegawai mempunyai kemampuan berkomunikasi yang baik dalam memberikan pelayanan kepada anda ?
5.   Apakah pegawai memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti ?

D.  Assurance (Jaminan)

1.   Apakah kondisi lingkungan yang ada di Dinas Pendidikan Luwu Timur aman menurut anda ?
2.   Apakah pegawai bersikap sopan dalam memberi pelayanan kepada anda ?

3.   Apakah anda merasa nyaman saat berhubungan langsung dengan pegawai ?
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4.   Apakah  pegawai  memiliki  penguasaan  pengetahuan  dalam  memberikan informasi dan menjawab pertanyaan dari anda ?
5.   Apakah pegawai sudah terampil dalam memberikan pelayanan kepada anda ?

E.  Empathy (Empati/Perhatian)

1.   Apakah pegawai memberikan perhatian penuh yang dapat membantu anda ?

2.   Apakah   pegawai   memperhatikan   kepentingan   anda   dengan   sungguh- sungguh?
3.   Apakah pegawai melayani tanpa membeda-bedakan ?

4.   Apakah pegawai mendengarkan dan memahami kebutuhan anda?

5.   Apakah perhatian yang diberikan pegawai seuai dengan harapan anda ?
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Lampiran 3. Maktris Analisis Data


Maktriks Analisis Data

PELAYANAN PADA BIDANG PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN DI DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN LUWU TIMUR
KET : F = Fokus

D = Deskriptor

P = Pertanyaan

	Sub Fokus
	Hasil Wawancara
	Catatan Observasi
	Dokumentasi dan Teori Yang

Mendukung

	
	
	
	

	

Tangible (Bukti Fisik)
	

KDP (F1. D1. P1)
	

Pada hari senin, 27 Maret
	

Selain   observasi   peneliti   juga

	
	Kami bangga punya bangunan seperti
	2019, Peneliti datang ke
	melakukan     dokumentasi     foto

	
	ini    bagus    sekali    sudah    mampu
	Kantor Dinas Pendidikan
	terhadap fasilitas-fasilitas yang di

	
	menampung semua staf dan dilengkapi
	Luwu      Timur      untuk
	kantor  Dinas  Pendidikan  Luwu

	
	sarana  dan  prassaranan  yang  cukup
	membawa     surat     izin
	Timur. Hal ini sependapat dengan

	
	dan ada aula.
	penelitian     dari     dinas
	Lupioadi     (2008:148)     fasilitas
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	MS (F1. D1. P2)
	penanaman modal Luwu
	merupakan                 penampilan,

	
	Iya kantor disini sudah lumyan bersih
	Timur.    Pada    saat    itu
	kemampuan sarana prasarana dan

	
	D (F1. D1. P2)
	peneliti      mengutarakan
	keadaan    lingkungan   sekitarnya

	
	Iya kantor disini kebersihannya sudah
	maksud             keinginan
	dalam  menunjukkan  eksitensinya

	
	cukup baik
	peneliti                    untuk
	kepada  eksternal  yang  meliputi

	
	H (F1. D1. P2)
	mengadakan penelitian di
	fasilitas          fisik          (gedung),

	
	Kebersihan di kantor ini sudah bagus
	Dinas  Pendidikan  Luwu
	perlengkapan dan peralatan.

	
	dan baik
	Timur   tentang   kualitas
	

	
	KDP (F1. D1. P3)
	pelayanan     prima  studi
	

	
	Fasilitas    saya    rasa    juga    bukan
	pada bidang ketenagaan.
	

	
	sempurna  tapi  lumayan  cukup  karna
	Peneliti   disambut   oleh
	

	
	masing-masing   staf   di   ketenagaan
	Sekertaris Kepala Dinas.
	

	
	memegang    laptop    sebagai    bentuk
	Pada   tanggal  01   April
	

	
	untuk       mempermudah      pekerjaan
	2019  peneliti melakukan
	

	
	masing-masing.
	wawancara           dengan
	

	
	KBK (F1. D1. P3)
	Kepala Dinas Pendidikan
	

	
	Kondisi  fasilitas  kantor  seperti  meja
	Kepala                  Bidang
	

	
	komputer     cukup     sesuai     dengan
	Ketenagaan       sekaligus
	

	
	kebutuhan.
	melakukan        observasi
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	R (F1. D1. P3)
	terkait   dengan   kualitas
	

	
	Kalau  fasilitasnya  sudah  baik  kami
	pelayanan    prima    pada
	

	
	butuhkan  ada  termasuk  laptop,  print dan kebutuhan lain-lainnya ada.
I (F1. D1. P3)

Fasilitas  disini  baik  sudah  memadai sesuai dengan kebutuhan yang ada.
M (F1. D1. P3)
	bidang ketenagaan.
	

	
	Kalau   untuk   fasilitas   disini   sudah
	
	

	
	bagus sudah ada laptop dan print yang di berikan.
MS (F1. D1. P3)

Iya fasilitas disini sudah bagus sudah bisa membantu kami.
D (F1. D1. P3)
	
	

	
	Iya    fasilitas    disini    sudah    bagus
	
	

	
	begitupun dibagian ketenagaan sudah bagus juga
H (F1. D1. P3)
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	Fasilitas  disini  khususnya  di  bagian

ketenagaan sudah bagus menurut saya

KDP (F1. D1. P4)
	
	

	
	Fasilitas     yang     menunjang    disini
	
	

	
	sepertu laptop   apa lagi disini semua
	
	

	
	ruangan sudah bisa online dan sampai
	
	

	
	saat   ini   tidak   ada   kendala   yang
	
	

	
	signifikan terkait dengan ketenagaan. KBK (F1. D1. P4)
Seperti laptop, komputer dan jaringan wifi semua itu fasilitas yang diberikan untuk mempermudah pelayanan
R (F1. D1. P4)
	
	

	
	Fasilitas-fasilitas    untuk    menunjang
	
	

	
	meningkatkan salah satunya ini laptop dan print.
I (F1. D1. P4)

Fasilitas  yang  menunjang  pelayanan disini seperti laptop, print dan jaringan
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	wifi
	
	

	
	M (F1. D1. P4)
	
	

	
	Seperti yang  kita  lihat  fasilitas  yang menunjang pelayanan disini seperti komputer, laptop, print  dan juga ada jaringan wifi
MS (F1. D1. P4)
Fasilitas menunjang disini menurut saya  sudah  bagus  sudah  disediakan
	
	

	
	tempat       fotocopy      yang       dapat
	
	

	
	membantu.
	
	

	
	D (F1. D1. P4)
	
	

	
	Iya    fasilitas    disini    sudah    dapat
	
	

	
	membantu saya
	
	

	
	H (F1. D1. P4)
	
	

	
	Fasilitas disini sudah dapat membantu saya
KDP (F1. D1. P5)
	
	

	
	Kalau    penampilan    sama    dengan
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	penampilan           kepala           dinas,
	
	

	
	alhamdulillah    artinya    itu    terjaga,
	
	

	
	keterampilannya juga secara alami dia
	
	

	
	meningkatkan    kompetensi    masing-
	
	

	
	masing    kemudian    ada    semacam
	
	

	
	networking jaringan kerja yang bagus sehingga semua staf di bidang itu bisa melakukan tugas pokoknya masing- masing dengan baik
KBK (F1. D1. P5)

Setiap pegawai sudah memiliki tugas pokoknya masing-masing dan sudah dibekali keterampilan sesuai tugasnya. R (F1. D1. P5)
Kami  mempunyai  penampilan  yang
	
	

	
	berbeda-beda,      karakter      orangkan
	
	

	
	berbeda-beda     jadi     masing-masing
	
	

	
	memiliki  karakter  yang  jelas  intinya kami itu melayani dengan prima para
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	tamu  guru-guru,  prima  itu  termasuk

ada senyum, tegur, sapa yang baik dan ramah.
I (F1. D1. P5)

Penampilan kami disini sudah sangat paling bagus dari yang lain dan kami disini menerapkan melayani dengan prima
M (F1. D1. P5)
	
	

	
	Penampilan kami  disini  sudah  bagus dan  sudah  sesuai  masalah  karakter
kami  disini  sudah  memberikan  yang
	
	

	
	terbaik dalam memberikan pelayanan

MS (F1. D1. P5)
	
	

	
	Penampilan  pegawai  sudah  rapi  dan
	
	

	
	karakter      sudah      bagus       dalam
	
	

	
	memberikan pelayanan
	
	

	
	D (F1. D1. P5)
	
	

	
	Penampilan   dan   karakter   pegawai
	
	







94
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	Jadwal kerja dikantor kami itu berlaku

mulai dari jam 07:30 istirahat itu jam

12 dan masuk kembali jam 01:00 dan mengakhiri kerja itu pada jam 16:00
R (F1. D2. P1)

Sesuai dengan jadwal yang ada

I (F1. D2. P1)

Sudah sesuai dengan jadwal yang berlaku
M (F1. D2. P1)

Sesuai dengan jadwal yang berlaku

MS (F1. D2. P1)

Saya tidak bisa memberikan jawaban itu karna saya bukan orang dekat saya orang jauh dari sebrang dan saya palingan datang jam 10 atau jam jam
11  jadi waktu  dia  masuk  saya  tidak tahu tapi setiap saya datang mereka sudah siap memberikan pelayanan.
	peneliti           mengamati
	

	
	
	
prosedur           pelayanan
	

	
	
	
meliputi SOP yang ada di
	

	
	
	
Dinas  Pendidikan  Luwu
	

	
	
	
Timur   khususnya   pada
	

	
	
	
Bidang          Ketenagaan
	

	
	
	
Pendidikan.
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	D (F1. D2. P1)

Iya betul sudah sesuai dengan jadwal yang ada
H (F1. D2. P1)

Saya kurang tahu karna saya selalu datang disaat siang dan sore tapi setiap saya   datang   mereka   sudah  ada   di tempat
KDP (F1. D2. P2)

Semua pelayanan kita disini sudah punya SOP dan standar pelayanan, dimejanya  kepala  dinas  tidak  boleh ada dokumen bermalam sampai besok sehingga kalau sayaterlambat masuk kantor  begitu  juga  di  bidang-bidang kita harus masuk sore atau bahkan sampai malam untuk menyelesaikan supaya semua orang yang dilayani itu merasa nyaman dan puas.
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	KBK (F1. D2. P2)
	
	

	
	Prosedur   pelayanan   sudah   standar
	
	

	
	operasional sesuai dengan apa yang di
	
	

	
	dapatkan   sudah   ada   staf   yang   di
	
	

	
	tugaskan untuk menangani

R (F1. D2. P2)
	
	

	
	Kami   itu   melayani   sesuai   dengan
	
	

	
	prosedur  kita tidak  boleh  melangkah

kalau   tidak   melalui  prosedur   yang
	
	

	
	setidaknya   sesuai   dengan   prosedur
	
	

	
	yang harus di jalani.

I (F1. D2. P2)
	
	

	
	Kami   itu   melayani   sesuai   dengan
	
	

	
	prosedur  kita tidak  boleh  melangkah

kalau   tidak   melalui  prosedur   yang
	
	

	
	setidaknya   sesuai   dengan   prosedur
	
	

	
	yang harus di jalani.

M (F1. D2. P2)
	
	

	
	Kami   itu   melayani   sesuai   dengan
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	prosedur  kita tidak  boleh  melangkah

kalau   tidak   melalui  prosedur   yang
	
	

	
	setidaknya   sesuai   dengan   prosedur
	
	

	
	yang harus di jalani.

MS (F1. D2. P2)
	
	

	
	Prosedurnya   sudah   bagus   menurut
	
	

	
	saya sudah terarah

D (F1. D2. P2)

Prosedurnya  sudah  bagus  tapi  masih
	
	

	
	ada   juga   peraturannya   yang   tidak
	
	

	
	stabil.
	
	

	
	H (F1. D2. P2)
	
	

	
	Prosedurnya sudah bagus

KDP (F1. D2. P3)
	
	

	
	Teman-teman   disini   sudah   bekerja
	
	

	
	sesuai    dengan    tugasnya    masing-
	
	

	
	masing dan sesuai kemampuannya

KBK (F1. D2. P3)

Sesuai  standar  yang  kami  tetapkan
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	yaitu SOPnya harus sesuai

R  (F1. D2. P3)
	
	

	
	Insyahallah   karna   itu   tugas   kami
	
	

	
	kitakan harus melayani

I  (F1. D2. P3)
	
	

	
	Kami    selalu     berupaya     melayani
	
	

	
	dengan cepat dan tepat

M  (F1. D2. P3)

Kami selalu berupaya melayani karna itu tugas kami
MS (F1. D2. P3)
	
	

	
	Iya  betul  mereka  melayani  dengan cepat dan tepat
D (F1. D2. P3)

Iya  betul  mereka  melayani  dengan cepat dan tepat
H (F1. D2. P3)

Iya  betul  mereka  melayani  dengan cepat dan tepat
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	KDP (F1. D2. P4)
	
	

	
	Ramah itu relatif kalau yang dilayani itu ramah kita juga ramah, kalua yang dilayani itu tidak ramah kita tetap ramah
KBK (F1. D2. P4)

Iya  itu  menjadi  standar  yang  kami
	
	

	
	tetapkan         bahwa         memberikan
	
	

	
	pelayanan itu haru menunjukkan sikap senyum, ramah, sopan santun itu yang kami terapkan
R (F1. D2. P4)

Alhamdulillah insyahallah kami akan melayani dengan ramah dan baik
I (F1. D2. P4)

Kami melayani dengan ramah, sopan dan baik agar para guru yang datang merasa nyaman
M (F1. D2. P4)
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	Kami melayani dengan ramah, sopan

dan baik agar para guru yang datang merasa nyaman
MS (F1. D2. P4)

Iya pegawai melaayani dengan ramah dan baik
D (F1. D2. P4)

Iya pegawai melaayani dengan ramah dan baik
H (F1. D2. P4)

Iya pegawai melaayani dengan ramah dan baik
KDP (F1. D2. P5)
Iya  karna  mereka  itu  secara  alami belajar  dari  pengalaman-pengalaman
	
	

	
	yang   di   alami   dari   teman-teman
	
	

	
	sehingga selalu diingatkan berikanlah

pelayanan  terbaik  kepada  siapa  saja
	
	

	
	kepada           teman-teman          guru,
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	masyarakat. Sebagai pelayanan publik
	
	

	
	yang     baik     artinya     memberikan
	
	

	
	pelayanan  kepada  masyarakat  sesuai
	
	

	
	standar-standar    untuk     memuaskan
	
	

	
	100% saya rasa tidak. KBK (F1. D2. P5)
Iya sudah pasti memiliki kemampuan karna kalau tidak pasti yang dilayani ini merasa kurang baik
R (F1. D2. P5)

Otomatis  itu  harus  mereka  mampu
	
	

	
	masing-masing                  memberikan
	
	

	
	pelayanan            sesuai            dengan
	
	

	
	kemampuannya
	
	

	
	(F1. D2. P5)
	
	

	
	Iya   setiap   pegawai   harus   memiki
	
	

	
	kemampuan dalam bidang pelayanan untuk mempermudah proses pelayanan IM (F1. D2. P5)
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luar harus di selesaikan sebelum jam
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	Iya  kami  selalu  datang  tepat  waktu

kecuali ada tugas dinas luar

MS (F1. D3. P1)

Kalau pertanyaan begitu maka jadwal waktu tidak bisa kasih jawaban karna saya bukan orang disini tapi kalau setiap saya datang pegawainya ada terus di dalam.
D (F1. D3. P1)

Kalau  menurut  saya  pegawai  hadir tepat waktu karna setiap saya masuk mengurus mereka semua sudah ada di dalam
H (F1. D3. P1)

Kalau masalah hadir sesuai waktu saya belum  bisa  berikan  pendapat  karna
saya  datang  tidak  bersamaan  sama
	
	

	
	mereka    tapi    setiap    saya    masuk
	
	

	
	pegawainya sudah ada di dalam
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	KDP (F1. D3. P2)
	
	

	
	Semua siap dari pagi, siap artinya dia
	
	

	
	ssudah    menguasai    semua    aturan
	
	

	
	tentang   tugas-tugasnya   di   siapkan
	
	

	
	prasaranaa dimeja pegawai ada kursi jadi setiap orang yang datang dilayani
diharapkan  tidak  berdiri  dan  duduk
	
	

	
	setara  dengan  orang     pelayanannya
	
	

	
	kemudian pelayanan itu sudah tahu aturan yang terkait
KBK (F1. D3. P2)

Seperti yang kami amati staf disini sudah profesional dalam memberikan pelayanan
R (F1. D3. P2)

Iya cepat tangkap sesuai kebutuhan kami
I (F1. D3. P2)

Kesiapan   kami   dalam   memberikan
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	layanan sudah tanggap sesuai dengan

yang dibutuhkan

M (F1. D3. P2)
	
	

	
	Kami       sudah       tanggap       dalam
	
	

	
	memberikan  pelayanan  kepada  para guru
MS (F1. D3. P2)

Iya mereka selalu siap tanggap dalam memberikan pelayanan pada kami
D (F1. D3. P2)
	
	

	
	Kalau    masalah   tanggapnya   dalam
	
	

	
	memberikan pelayanan pegawai sudah siap sudah sesuai menurut saya
H (F1. D3. P2)
	
	

	
	Iya   mererka   siap   tanggap   dalam
	
	

	
	memberikan pelayanan
	
	

	
	KDP (F1. D3. P3)
	
	

	
	Iya    memang    setiap    saat    diajari
	
	

	
	menggunakan    etika    bahasa    yang
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	mudah  dipahami,  bahasa  yang  tidak

menyinggung orang dan yang enak di dengar
KBK (F1. D3. P3)
	
	

	
	Seorang  pelayanan  yang  baik  harus
	
	

	
	memiliki    kemampuan    komunikasi
	
	

	
	haruus         memiliki         kompotensi
	
	

	
	khususnya   di  dalam   berkomunikasi
	
	

	
	yang     baik    karna    syarat    dalam
	
	

	
	pelayanan         harus         mempunyai
	
	

	
	kemampuan komunikasi
	
	

	
	R (F1. D3. P3)
	
	

	
	Iya kami selalu menggunakan bahasa yang baik dan mudah di mengerti oleh para tamu yang datang
I (F1. D3. P3)
	
	

	
	Kami   selalu   menggunakan   bahasa
	
	

	
	yang    mudah    di    mengerti    dalam
	
	

	
	berkomunikasi dengan para tamu yang
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	datang
	
	

	
	M (F1. D3. P3)
	
	

	
	Dalam   berkomunikasi   kami   selalu
	
	

	
	menggunakan bahasa yang baik yang
	
	

	
	tidak   membuat   para   tamu   merasa
	
	

	
	tersinggung dan mudah di mengerti

MS (F1. D3. P3)
	
	

	
	Kalau    menurut    saya    kemampuan
	
	

	
	komunikasi para pegawai sudah baik sudah dapat di mengerti
D (F1. D3. P3)

Kalau  dalam  berkomunikasi pegawai
	
	

	
	sudah  baik     kalau  ditanya  mereka
	
	

	
	langsung merespon
	
	

	
	H (F1. D3. P3)
	
	

	
	Kalau     komunikasi     dengan     para
	
	

	
	pegawai sudah baik saya sudah dapat mengerti penjelasan mereka
KDP (F1. D3. P4)
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	Karna kita disini menggunakan bahasa

yang sederhana menggunakan kalimat- kalimat yang baik yang mudah di pahami dan mudah dimengerti
KBK (F1. D3. P4)

Iya  sudah  passti  harus  memberikan
	
	

	
	informasi   yang   mudah   di   pahami
	
	

	
	kepada yang dilayani

R (F1. D3. P4)

Iya kami selalu memberikan informasi yang sesuai dan yang di butuhkan oleh para tamu
I (F1. D3. P4)
	
	

	
	Kami      disini      selalu       berupaya
	
	

	
	memberikan         informasi         yang
	
	

	
	dibutuhkan   oleh   para   tamu   yang
	
	

	
	datang
	
	

	
	M (F1. D3. P4)
	
	

	
	Iya kami selalu memberikan informasi
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	yang sesuai dan yang di butuhkan oleh

para tamu

MS (F1. D3. P4)

Pegawai dalam memberikan informasi sudah jelas, mudah dimengerti dan tidak berbelit-belit menurut pendapat saya
D (F1. D3. P4)

Dalam  memberikan  informasi  sudah baik sudah jelas dan dapat di mengerti H (F1. D3. P4)
Pegawai dalam memberikan informasi sudah jelas, mudah dimengerti dan tidak berbelit-belit menurut pendapat saya
	
	

	Assurance (Jaminan)
	KDP (F1. D4. P1)
	Peneliti  juga  melakukan
	Selain   observasi   peneliti   juga

	
	Iya  saya  rasa  sampai  saat  ini  orang
	observasi      pada      hari
	melakukan dokumentasi terhadap

	
	yang   datang   nyaman-nyaman   saja
	selasa tanggal 02 s/d 05
	dimensi jaminan yang ada dengan

	
	kalau memang harus menunggu disini
	April      2019      dengan
	melihat  beberapa  indikator  yaitu
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	ada  tempat  duduk  diruangan  tengah
	melihat  secara  langsung
	kondisi     lingkungan,     bersikap

	
	yang  sudah  kita  siapakan  disitu  ada
	kondisi           lingkungan
	sopan     dan     terampil     dalam

	
	disiapkan    kipas    angin    nyamanlah
	dalam           memberikan
	memberikan    layanan.    Adapun

	
	mereka
	pelayanan     di     bagian
	pendapat    Tjiptono    (2012:175)

	
	KBK (F1. D4. P1)
	bidang            ketenagaan
	berkenaan   dengan   pengetahuan

	
	Iya   alhamdulillah   baik   bahwa   kita
	pendidikan.              Hasil
	dan   kesopanan   pegawai   serta

	
	sangat  jarang  mendapatkan komplain
	observasi      di      Dinas
	kepuasan         mereka         dalam

	
	terhadap pelayanan kita jadi demekian
	Pendidikan Luwu Timur,
	menumbuhkan  rasa  percaya  dan

	
	pelayanan cukup baik
	peneliti  melihat  kondisi
	keyakinan penerima layanan.

	
	R (F1. D4. P1)
	lingkungan            seperti
	

	
	Aman selama ini aman-aman tidak ada
	bangunan   yang   ada   di
	

	
	yang kontroversi tidak ada
	Dinas  Pendidikan  Luwu
	

	
	I (F1. D4. P1)
	Timur   khususnya   pada
	

	
	Selama  saya  disini  aman-aman  saja
	Bidang          Ketenagaan
	

	
	tidak ada yang aneh-aneh

M (F1. D4. P1)

Kalau disini aman-aman saja tidak pernah ada gangguan selama saya di sini
	Pendidikan.
	







113






	
	MS (F1. D4. P1)
	
	

	
	Kalau   saya   disini  aman-aman  saja tidak ada hal-hal yang mengganggu
D (F1. D4. P1)

Aman-aman saja selama saya datang disini belum pernah dengar hal yang lain
H (F1. D4. P1)

Aman-aman saja selama saya datang disini belum pernah dengar hal yang lain
KDP (F1. D4. P2)
	
	

	
	Insyahallah   pegawai   disini   sopan-
	
	

	
	sopan  dalam  memberikan  pelayanan kepada masyarakat
KBK (F1. D4. P2)

Iya  sopan-sopan  dalam  memberikan pelayanan
R (F1. D4. P2)
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	Iya   begitulah   intinyaitu   kami   siap

melayani secara prima karena prima itukan sudah mencerminkan ramah sikap menerima tamu tegur sapa
I (F1. D4. P2)

Intinya  kami disini  melayani dengan prima setiap tamu yang datang
M (F1. D4. P2)
	
	

	
	Kami   disini   melayani   masyarakat
	
	

	
	dengan  sopan  dengan  ramah  sesuai
	
	

	
	dengan     pelayanan     prima     yang
	
	

	
	diterapkan disini
	
	

	
	MS (F1. D4. P2)
	
	

	
	Iya pegawai disini sopan-sopan

D (F1. D4. P2)

Iya pegawai disini sopan-sopan dan ramah menurut saya karna setiap saya datang respon mereka begitu
H (F1. D4. P2)
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	Kalau  menurut  saya  pegawai  disini

sudah sopa-sopan semua

KDP (F1. D4. P3)

Yang  jelas kadang-kadang  saya  lihat orang datang dengan wajah yang kusut keluar dengan senyum
KBK (F1. D4. P3)

Mudah-mudahan saya berkesimpulan karna tidak komplain jadi mereka nyaman
R (F1. D4. P3)

Iya harus siap melayani menerima pelayanan
I (F1. D4. P3)

Iya saya rasa begitu  mereka nyaman dengan pelayanan yang ada
M (F1. D4. P3)

Saya merasa mereka nyaman karna belum ada komplain
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	MS (F1. D4. P3)
	
	

	
	Iya  selama  belum  ada  keluhan  yang
	
	

	
	saya     rasakan     dalam     menerima
	
	

	
	pelyanan
	
	

	
	D (F1. D4. P3)
	
	

	
	Iya   tidak   ada   keluhan   yang   saya rasakan
H (F1. D4. P3)
	
	

	
	Iya   tidak   ada   keluhan   saya   saat
	
	

	
	dilayani
	
	

	
	KDP (F1. D4. P4)
	
	

	
	Insyahallah    karna    tugas    pegawai
	
	

	
	berusaha   menguasai   semua   aturan- aturan mengenai tugas pokoknya.
KBK (F1. D4. P4)

Iya karna semua terlayani dengan baik
	
	

	
	berarti      staf      dan   pegawai   saya
	
	

	
	memiliki kemampuan
	
	

	
	R (F1. D4. P4)
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	Iya   mereka   sudah   kuasai   masing-
	
	

	
	masing  tugasnya  ya  intinya  mereka sudah terampil
I (F1. D4. P4)
	
	

	
	Iya    kami    sudah    memiliki    tugas
	
	

	
	masing-masing  jadi kami sudah tahu prosedur dan standar-standar yang ada M (F1. D4. P4)
Iya kami sudah tahu standar yang ada dan tugas-tugas kami.
MS (F1. D4. P4)
	
	

	
	Iya       mereka       sudah       memiliki
	
	

	
	kemampuan terhadap apa yang mereka layani
D (F1. D4. P4)

Menurut saya mereka sudah memiliki
	
	

	
	pengetahuan    dibidangnya    masing-
	
	

	
	masing
	
	

	
	H (F1. D4. P4)
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	Saya  rasa  begitu  karna  sudah  tahu

tugasnya masing-masing

KDP (F1. D4. P5)

Iya karna memang ada standar-standar yang telah dimiliki oleh pegawai disini jadi pegawai dibidang ketenagaan itu
sudah dibagi siapa yang bekerja, siapa
	
	

	
	yang     melayani     ,     siapa     yang
	
	

	
	bertanggung  jawab semua  sudah ada
	
	

	
	yang  urus  jadi     staf  disana  sudah
	
	

	
	profesional     dibidangnya      masing-
	
	

	
	masing
	
	

	
	KBK (F1. D4. P5)
	
	

	
	Karna sudah ada standar-standar yang

yang telah dimiliki jadi pegawai sudah
	
	

	
	profesional       dalam       memberikan
	
	

	
	pelayana
	
	

	
	R  (F1. D4. P5)
	
	

	
	Ya justru intinya itu pelayanan prima
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	dan pelayanan yang terbaik itu tegur,

sapa,  senyum  dan  melayani  dengan ikhlas
I  (F1. D4. P5)

Iya kami disinimelayani dengan prima sesuia dengan peraturan yang ada
M  (F1. D4. P5)
	
	

	
	Disini   kami   melayani   masyarakat
	
	

	
	dengan  menerapkan pelayanan prima sesuai standar yang ada
MS  (F1. D4. P5)

Iya mereka sudah memiliki terampil dalam memberikan pelayanan kepada kami
D  (F1. D4. P5)
	
	

	
	Saya   rasa   mereka   sudah   terampil
	
	

	
	dalam memberikan pelayanan kepada kami
H  (F1. D4. P5)
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	Iya       mereka
	sudah
	memiliki
	
	

	
	keterampilan
	dalam
	memberikan
	
	

	
	pelayanan.
	
	
	
	

	Empathy
	KDP (F1. D5. P1)
	Peneliti  juga  melakukan
	Selain   observasi   peneliti   juga

	(Empati/Perhatian)
	Dia semaksimal mungkin memberikan
	observasi      pada      hari
	melakukan dokumentasi terhadap

	
	pelayanan  yang  baik  kecuali  kalau
	selasa tanggal 02 s/d 05
	dimensi         empati         meliputi

	
	dalam  waktu-waktu  tertentu  mereka
	April      2019      dengan
	memberikan                   perhatian,

	
	datang     berkelompok     lebih     dari
	melihat  secara  langsung
	mendengarkan    dan    memahami

	
	kapasitas  yang  ada di ruangan  maka
	apakah                pegawai
	kebutuhan     penerima     layanan

	
	yang lain dapat istirahat dulu di tempat
	memberikan     perhatian,
	dalam memberikan pelayanan dan

	
	yang sudah kami sediakan disini tetapi
	mendengarkan           dan
	tidak  mebeda-bedakan  penerima

	
	bukan  berarti  di  tinggalkan  teman-
	memahami      kebutuhan
	layanan.  Adapun  pendapat  yang

	
	teman     kita     disini      memberikan
	penerima  layanan  dalam
	sejalan        oleh        Parasuraman

	
	pelayanan sampai selesai semua
	memberikan    pelayanan
	(2001:32)   jika   pelayanan   akan

	
	KBK (F1. D5. P1)
	dan      tidak      mebeda-
	berjalan     dengan     lancar     dan

	
	Jadi    itu    memberikaaan    pelayanan
	bedakan            penerima
	berkualitas  apabila  setiap  pihak

	
	prima itu fungsi bahwa orang meminta
	layanan di bagian bidang
	yang     berkepentingan     dengan

	
	kita    selaku    pelayan    memberikan
	ketenagaan pendidikan.
	pelayanan  memiliki  adanya  rasa

	
	pelayanan prima, pelayanan prima itu
	
	empati    atau    perhatian,    yang
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	adalah  pelayanan  yg  seseui  dengan
	
	artinya         pelayan          mampu

	
	harapan org yang di layani atau sesuai
	
	memberikan   pelayanan   dengan

	
	dengan  standar  prosedur  yang  kita
	
	tanpa  atau  melihat  status  sosial

	
	tetapkan  sehingga  yang  dilayani  itu
	
	penerima    layanan,    selain    itu

	
	merasa   puas   tidak   ada   komplain
	
	pelayan     mampu     memberikan

	
	merasa bahwaapa yang diharapkan di
	
	perhatian     yang     khusus     saat

	
	dalam  pelayanan  ini tercapai dengan
	
	berhadapan     langsung     dengan

	
	baik

R (F1. D5. P1)

Intinya itu pelayanan prima pelayanan terbaik senyum, tegur sapa, melayani dengan ikhlas
I (F1. D5. P1)

Karna  kami  disini  melayani  dengan
	
	penerima layanan.

	
	prima   jadi   intinya   semua   didalam
	
	

	
	sudah diterapkan
	
	

	
	M (F1. D5. P1)
	
	

	
	Intinya itu pelayanan prima pelayanan terbaik senyum, tegur sapa, melayani
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	dengan ikhlas itu semua kita terapkan

dalam memberikan pelayanan

MS (F1. D5. P1)
	
	

	
	Iya     mereka     sudah     memberikan
	
	

	
	perhatian     dalam           memberikan
	
	

	
	pelayanan kepada kami

D (F1. D5. P1)

Mereka  memberikan perhatian kepda kami
H (F1. D5. P1)
	
	

	
	Iya     mereka     sudah     memberikan
	
	

	
	perhatian     dalam           memberikan
	
	

	
	pelayanan kepada kami

KDP (F1. D5. P2)

Biasa  dalam  waktu  tertentu  mereka datang berkelompok jadi kita sediakan
tempat duduk di ruangan tengah karna
	
	

	
	kita         berusaha         menyelesaikan
	
	

	
	pelayanan  pd  hari  itu  jg  disini  kan
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	cukup  jauh dari tempat  teman-teman

yang   dilayani   ada   dari   Mahalona,
	
	

	
	soroako,  Nuha     jadi  kita  berupaya
	
	

	
	menyelesaikan pada hari itu juga

KBK (F1. D5. P2)

Insyahallah mudah-mudahan mereka memberikan perhatian kepada para penerima layanan
R  (F1. D5. P2)

Iya  kami  memperhatikan  apa  yang ingin mereka kerjakan
I  (F1. D5. P2)
	
	

	
	Iya    intinya    kami    siap    melayani,
	
	

	
	memperhatikan tamu yang datang

M  (F1. D5. P2)

Kami  selalu  siap  melayani  dengan baik memperhatikan dengan baik pula MS  (F1. D5. P2)
Ya  mereka  memperhatikan apa  yang
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	saya butuhkan
	
	

	
	D  (F1. D5. P2)
	
	

	
	Seperti  yang  saya  harapkan  mereka
	
	

	
	memperhatikan     apa     yang     saya
	
	

	
	butuhkan
	
	

	
	H (F1. D5. P2)
	
	

	
	Iya mereka memperhatikan kebutuhan saya mengarahkan saya
KDP  (F1. D5. P3)
	
	

	
	Insyahallah     malahan     kita     disini
	
	

	
	menyediakan fotocopy segala macam

siapa tau ada hal-hal yang dilupa bisa
	
	

	
	di   potocopy   disitu,       seperti   ada
	
	

	
	pertama    orang    disitu    yang    mau
	
	

	
	dilayani masuk dulu diruangan sebelah

dan  diarahkan  ke  bagian  pelayanan
	
	

	
	kalau   seumpanya guru akan dibawa
	
	

	
	ke ruangan ketenagaan

KBK (F1. D5. P3)
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	Mudah-mudahan   karna   saya   harap
	
	

	
	seperti itu para staf  memberikan yang serius sungguuh kepada merreka yang membutuhkan pelayanan
R (F1. D5. P3)

Iya kami memperhatikan kepentingan para guru dengan sungguh-sungguh
I (F1. D5. P3)
	
	

	
	Seperti    itu    kami    memperhatikan
	
	

	
	kepentingan     para     guru     dengan
	
	

	
	sungguh-sungguh
	
	

	
	M (F1. D5. P3)
	
	

	
	Kami          akan          memperhatikan
	
	

	
	kepentingan     para     guru     dengan
	
	

	
	sungguh-sungguh
	
	

	
	MS (F1. D5. P3)
	
	

	
	Mereka   memperhatikan  kepentingan kami dengan baik
D (F1. D5. P3)
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	Iya          mereka          memperhatikan
	
	

	
	kepentingan  kami  dengan  sungguh-
	
	

	
	sungguh
	
	

	
	H (F1. D5. P3)
	
	

	
	Iya          mereka          memperhatikan
	
	

	
	kepentingan  kami  dengan  sungguh-
	
	

	
	sungguh dan baik

KDP (F1. D5. P4)
	
	

	
	Iya    kita    selalu    ingatkan    jangan
	
	

	
	membeda-bedakan  antara  yang  satu
	
	

	
	dengan yang lain

KBK (F1. D5. P4)

Di  dalam  standar  operasional  yagn
	
	

	
	sudah kami tetapkan bahwa pelayanan

itu harus diberikan pada semua yang
	
	

	
	dilayani     tanpa     membeda-bedakan
	
	

	
	antara satu dengan yang lain tidak ada anak emas di dalam semua sama harus di layani tanpa dibeda-bedakan
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	R (F1. D5. P4)
	
	

	
	Iya   kami   tidak   membeda-bedakan
	
	

	
	semua guru  yang datang disini kami

ratakan semua kami tidak katakan si A
	
	

	
	si    B    tidak    kami    layani    sesuai
	
	

	
	kebutuhan mereka
	
	

	
	I (F1. D5. P4)
	
	

	
	Iya   kami   tidak   membeda-bedakan
	
	

	
	setiap  guru  yang  datang  kalau  dia cepat datang dia duluan yang kami layani
M (F1. D5. P4)

Iya kami tidak membedaka-bedakan antara si A dan si B
MS (F1. D5. P4)

Iya para pegawai tidak membeda- bedakan kami
D (F1. D5. P4)
	
	

	
	iya   kami   tidak   ada   yang   dibeda-
	
	







128






	
	bedakan oleh para pegawai

H (F1. D5. P4)

Iya kami tidak di beda-bedakan oleh para pegawai
KDP (F1. D5. P5)
	
	

	
	Itu     komunikatif     artinya     antara
	
	

	
	melayani dan dilayani tapi insyahallah

KBK (F1. D5. P5)

Iya sudah seyokyanya pegawai kami
	
	

	
	mendengarakan      apa       yang      di
	
	

	
	sampaikan   oleh   semua   stakholder
	
	

	
	yang memerlukan pelayann

R (F1. D5. P5)

Iya kami mendengar mereka butuhkan
	
	

	
	apa   misalnya   ada      keluhan   kami
	
	

	
	dengar  apapun  itu  kami  kasih  saran
	
	

	
	apa    ini    penyelesaian    kalau    ada
	
	

	
	masalah
	
	

	
	I (F1. D5. P5)
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	Kami mendengarkan apa yang mereka

keluhkan atau ada masalah dan akan kami arahkan untuk mempermudah para guru
M (F1. D5. P5)

Kami  mendengarkan apabila  keluhan dari para guru  dan  mencarikan  jalan keluarnya atau solusinya
MS (F1. D5. P5)
	
	

	
	Iya    para    pegawai    mendengarkan
	
	

	
	keluhan  kami  atau  ada  yang  kami tidak mengerti
D (F1. D5. P5)

Iya  para  guru  mendengrkan  keluhan kami
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2.   Foto ruangan Bidang Pembinaan Ketenagaan tampak sebelah kiri
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4.   Foto wawancara dengan Kepala Dinas Pendidikan Luwu Timur
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6.   Foto wawancara dengan pegawai bidang pembinaan ketenagaan
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9.   Foto daftar hadir pegawai
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11. Foto arsip sarana dan prasara
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RIWAYAT HIDUP




Dian Febrianty, dilahirkan di Malili, Kabupaten Luwu Timur. Pada tanggal 15 Juli 1997. Beragama Islam dan berstatus pelajar. Anak kedua dari 4 bersaudara. Dari pasangan Bapak Abdul Malik dan Ibu Fatmini. Peneliti menyelesaikan pendidikan di Sekolah
Dasar di SDN 234 Kore-Korea, Kecamatan Malili, Kabupaten Luwu Timur pada tahun  2009.  Pada  tahun  itu  juga  peneliti  melanjutkan  pendidikan  di  Sekolah Menengah Pertama di MtsS As-adiyah Malili   Kabupaten Luwu Timur dan tamat pada tahun 2012. Kemudian melanjutkan pendidikan di Sekolah Menengah Atas di SMAN 1 Malili Kabupaten Luwu Timur, dan tamat pada tahun 2015. Pada tahun
2015 melanjutkan pendidikan di Perguruan Tinggi Negeri tepatnya di Universitas

Negeri  Makassar,  Fakultas  Ilmu  Pendidikan,  Jurusan  Administrasi  Pendidikan

Program Strata Satu (S1).
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Hal : PenunjukanPembimbingSkripsi
Yth :1. Dr. Wahira, M.Pd

2. Sumarlin Mus, S.Pd., M.Pd

Berdasarkan surat usulan Ketua JurusanAdministrasi Pendidikan, Nomor : 068/UN.36.4.3/KM/2018,
tanggal 25 April 2018, tentang pembimbingan penulisan skripsi mahasiswa Program Sarjana (S1),

kami menugaskan Bapak/Ibu untuk membimbing mahasiswa tersebut dibawah ini :

[ Nama NIM Jur/Prodi Judul Skripsi .

Dian Febrianty 1543041017 | Administrasi | Pelaksanaan Pelayanan Administrasi
Pendidikan | Pegawai Tata Usaha di SMA Negeri 1
Luwu Timur

Harapan kami semoga pembimbingan ini dapat terlaksana dengan baik dan selesai pada waktu yang
telah ditentukan.
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Ta® Laman: www.unm.ac.id

PERSETUJUAN PEMBIMBING

Proposal dengan judul “Pelaksanaan Pelayanan Prima Di Dinas Pendidikan Kota
Makassar”

Atas nama:

Nama - DIAN FEBRIANTY

NIM 1543041017

Jurusan . ADMINISTRASI PENDIDIKAN
Fakultas : ILMU PENDIDIKAN

Setelah diperiksa, diteliti, dan di perbaiki. maka Proposal ini memenuhi svarat untuk
di seminarkan.

Makassar, 01 Februari 2019
Disetujui Oleh:

Pgmbimbing I

Dr. Wahira, S.Pd., M.IPd S us, S.Pd.. M.Pd
NIP. 19700212 200501 2 001 Nllzoz 201012 1 008

Disahkan:
Q»Kétua Jurusan AP FIP UNM

Dr. H. Ansdr, M.Si
NIP. 19690729 200312 1 004
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KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS NEGERI MAKASSAR (UNM)
FAKULTAS ILMU PENDIDIKAN
Jalan: Tamalate [ Tidung, Makassar KP. 90222
Telepon: 884457, Fax. (0411) 884457
Laman: www.fip.unm.ac.id; E-mail: fip@unm.ac.id

Nomor : 017/Pan-Seminar/2019

Lamp. : 1 (satu) Examplar
Hal : Undangan Seminar Proposal
Yth. : 1. Dr. Ansar, M.Si (Ketua Ujian)

2. Dr. Wahira, M.Pd. (Pembimbing 1)

3. Sumarlin Mus, S.Pd., M.Pd. (Pembimbing 2)
4. Drs. A. Mappincara, M.Pd (Penanggap 1)

S. Drs. M. Bachtiar, M.Si (Penanggap 2)

di Makassar

Dengan hormat, mengharapkan kesediaan Bapak/Ibu untuk bertindak sebagai penguji/panitia
seminar proposal usulan penelitian dari:

Nama Mahasiswa : DIAN FEBRIANTY

Nomor Pokok 1 1543041017

Program Studi : ADMINISTRASI PENDIDIKAN - (S1)
Pembimbing : 1. Dr. Wahira, M.Pd.

2. Sumarlin Mus, S.Pd., M.Pd.
dengan judul Penelitian:

"pelaksanaan pelayanan prima di dinas pendidikan kota makassar"”

Yang Insya Allah dilaksanakan pada:

Hari/Tanggal : Jumat, 15 Februari 2019
Pukul :14.30 - 16.00 WITA
Tempat : Ruang Pimpinan Jurusan AP FIP UNM

Demikian undangan kami, atas perhatian dan kehadiran Bapak/Ibu, kami diucapkan terima
kasih. 3 ?K\\

7 WONGL 5, R\

 atat -M%Ear, 07 Februari 2019

}Ketua" Jfjusan Administrasi Pendidikan,

Printed on : 08/02/2019 10:39:27
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’i” Laman: www.unm.ac.id

PENGESAHAN USULAN PENELITIAN

Berdasarkan hasil yang telah diperoleh pembahas utama dan pam peserta seminar

' yang telah dilaksanakan pada tanggal 15 Februari 2019, maka usulan penclitian

untuk skiipsi saudara dibawah ini ;

Nama
- NIM

: Dian Febrianty
1154 304 1017

Program Studi/Jurusan : Administrasi Pendidikan

Judul

: Kualitas Pelayanan Prima Di Dinas Pendidikan Luwu Timur
( Studi pada Bidang Pembinaan Ketenagaan Pendidikan )

Telah dilakukan perbaikan/penyempurnaan sesuai usulan/saran pembahas utama

dan peserta seminar. Maka usulan penelitian untuk skripsi saudara diperkenankan

meneruskan kegiatan pada tahap selanjutnya.

Pempjmbing I,

Makassar, 05 Maret 2019

Disetujui Oleh
Komisi Pembimbing:

NIP. 19700212 200501 2 001 9631202 2(;1012 1.008

gy R
5
NIP. 19720817 200212 1 001 \.‘-, 2 )

Disahkan:

; ‘\Kerua Jurusan AP FIP UNM
LR

P 19690729 20

> 690729 200312 1 004
\\  Jurusan gp 7/




image50.jpg
«SNE0ee,  KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI DAN PENDIDIKAN TINGGI
@M‘v UNIVERSITAS NEGERI MAKASSAR (UNM)

&
% p{,__(,. FAKULTAS ILMU PENDIDIKAN
-l

N

Yvs

Jalan: Tamalate I Tidung, Makassar KP. 90222
* TP » Telepon: 884457, Fax. (0411) 884457
UNM Laman: www.fip.unm.ac.id; E-mail: fip@unm.ac.id

Nomor  :2173/UN36.4/LT/2019 20 Maret 2019
Hal : Permohonan Izin Melakukan Penelitian

Yth : Gubernur Provinsi Sulawesi Selatan
Cgq. Kepala UPT P2T BKPMD Prov. Sulawesi Selatan

Di-
Makassar

Sehubungan dengan penyelesaian studi mahasiswa Program Strata Satu (S-1), maka terlebih dahulu
harus melakukan penelitian dalam rangka penulisan skripsi. Untuk itu kami mohon kiranya mahasiswa
tersebut dibawah ini:

v

Nama : Dian Febrianty

NIM : 1543041017

Jurusan/ Prodi : Administrasi Pendidikan

Judul Skripsi : Kualitas Pelayanan Prima di Dinas Pendidikan Luwu Timur (Studi pada

Bidang Permbinaan Ketenagaan Pendidikan)

Diberikan izin untuk melakukan penelitian pada lokasi atau tempat yang ada dalam wilayah Lembaga/
Instansi/ Organisasi yang Bapak/ Ibu Pimpin.

Sebagai bahan pertimbangan bersama ini kami lampirkan proposal penelitian mahasiswa yang
bersangkutan. Atas kerjasamanya diucapkan terima kasih.

Tembusan:

1. Yth. Ketua Lembaga Penelitian Universitas Negeri Maka
2. Yang bersangkutan
3. Arsip
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DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN T
BIDANG PENYELENGGARAAN PELAYANAN%EEQ:BLA'NSATU il

Nomor  : 12985/S.01/PTSP/2019 KepadaYth.
Lampiran : Bupati Luwu Timur
Perihal  : Izin Penelitian

di-
Tempat

Berdasarkan surat Pembantu Dekan Bid. Akademik FIP UNM Makassar Nomor : 2173/UN36.4/LT/2019
tanggal 20 Maret 2019 perihal tersebut diatas, mahasiswa/peneliti dibawah ini:

Nama : DIAN FEBRIANTY

Nomor Pokok : 1543041017

Program Studi : Adm. Pendidikan
Pekerjaan/Lembaga : Mahasiswa(S1)

Alamat : JI. Tamalate | Tidung, Makassar

Bermaksud untuk melakukan penelitian di daerah/kantor saudara dalam rangka penyusunan Skripsi, dengan
judul @
" KUALITAS PELAYANAN PRIMA DI DINAS PENDIDIKAN LUWU TIMUR (STUDI PADA BIDANG
PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN) "

Yang akan dilaksanakan dari : Tgl. 21 Maret s/d 21 April 2019

Sehubungan dengan hal tersebut diatas, pada prinsipnya kami menyetujui kegiatan dimaksud dengan
ketentuan yang tertera di belakang surat izin penelitian.

Demikian Surat Keterangan ini diberikan agar dipergunakan sebagaimana mestinya.

Diterbitkan di Makassar
Pada tanggal : 21 Maret 2019

A.n. GUBERNUR SULAWESI SELATAN
KEPALA DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU
PINTU PROVINSI SULAWESI SELATAN
Selaku Administrator Pelayanan Perizinan Terpadu

_

A.M. YAMIN, SE., MS,
Pangkat : Pembina Utama Madya
Nip : 19610513 199002 1 002

Tembusan Yth
1. Pembantu Dekan Bid. Akademik FIP UNM Makassar di Makassar;
2. Pertinggal.

SIMAP PTSP 21-03-2019

JI.Bougenville No.5 Telp. (0411) 441077 Fax. (0411) 448936

Website : hitp://simap.sulzelprov.go.id Email : ptsp@aulaelproy.go.id
Makassar 90222





image52.jpg
PEMERINTAH KABUPATEN LUWU TIMUR
SEKRETARIAT DAERAH

J1. Soekarno Hatta Malili 92981
Telp. (0474) 321004-321005 Fax (0474) 321006
Email Sekretariatdacrah@luwutimurkab.go.id
Website : www.luwutimurkab.go.id

LEMBAR DISPOSISI

Surat Dari 3 Dian Febrianty Tgl. Terima 25 Maret 2019
Nomor Surat  : 12985/5.01/PTSP/2019 No. Agenda : 0784

Tanggal Surat : 21 Maret 2019 Sifat 3
Perihal : 1zin Penelitian

DITERUSKAN KEPADA

1. SEKDA. . Tanggapan

2. ASISTEN. " Proses Lebih Lanjut
3 KEPALA BADAN .

Koordinasi/Konfirmasi
4. KEPALA DINAS..

5.SEKRETARIS DPRD

6. KEPALA KANTOR/BAGIAT
DISPOSISI ASISTEN :

Y. Ke Pl PP "

ate, om :
2015

DISPOSISI SEKDA :

ZPOSISI SEKDA =

DISPOSIS| WAKIL BUPATI ;

DISPOSISI BUPATI :

Malili, 25 Maret 2019

KEPALA BAGIAN UMUM
s,

WINDAYANI ZAKARIA,SE

Pangkat: Pembina Tk, IV/b
Nip 19780206 200312 2 008
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PEMERINTAH KABUPATEN LUWU TIMUR
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN

TERPADU SATU PINTU
Jalan Soekarno Hatta Telp. 081 234 577 756

A Website. dlpmptep luinstimorh b go id Emadl bpptajunnitimurkab go.id

MALILI, Kode pos 92981

Malili, 26 Maret 2019

Kepada
Nomor : 52/DPMPTSP/II/2019 Yth.  Kepala Dinas Pendidikan
Lampiren  : -
Perihal : 1zin Penelitian Di-

Tirnur Of Malili;

Kab.Luwu Timur

Berdasarkan Surat dari pembantu Dekan Bid. Akademik FIP UNM Makassar Nomor :
2173/UN36.4/LT/2019, tanggal 21 Maret 2019, tentang Permohonan 1zin Penelitian.
Dengan ini disampaikan bahwa yang namanya tersebut dibawah ini :

Nzma : DIAN FEBRIANTY
Tempat/Tgl Lahir < Malili / 15 Juli 1997
Stambuk/NKRM : 1543041017

Jurusan/Program Studi : Adm. Pendidikan

Aamat : JI. Tamalate I Tidung, Makassar

Bermaksud untuk melzkukan Penelitian di Instansi Bapak / Ibu dalam rangka pelaksanaan
Penyusunan Skripsi dengan judul :

"KUALITAS PELAYANAN PRIMA DI DINAS PENDIDIKAN LUWU TIMUR (STUDI
PADA BIDANG PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN).”

Yang akan dilaksanakan dari : tgl 26 Maret s/d 21 April 2019

Sehubungan dengan hal tersebut di atas pada prinsipnya Pemkab Luwu Timur dapat
menyetujui kegiatan tersebut dengan ketentuan :
1. Sebelum dan sesudah melaksanakan kegiatan terlebih dahulu melapor kepada
Pemerintah setempat.
2. Penelitian tidak menyimpang dari izin yang diberikan.
3. Mentaati semua peraturan perundang — undangan yang berlaku dan mengindahkan

adat istiadat Daerah setempat.
4, Melaporkan hasinya selambat - lambatnya 7 (tujuh) hari setelah kegiatan

dilaksanakan kepada Bupatl Luwu Timur Cq. Kepala Dinas Penanaman Modal dan

Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kab. Luwu Timur.
5. Surat izin akan dicabut kembali dan dinyatakan tidak berlaku apabila temyata

pemegang surat izin ini tidak mentaati ketentuan tersebut di atas.
Demikian disampaikan untuk diketahui.

: Pembina Tk.I (IVb)
: 19641231 198703 1 208

sebagal Laporan) di Malil;

Maii;

Dekan UNM Marassar ¢f Tempat.
o 11, DIAN FEBRIANTY ¢ Tempat.

2
I Uinas, Pesdaiiean &
4
5
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DINAS PENDIDIKAN
Jalan : Sockarno Hatta Puncak Indah, Malili Telp (0474) 321428, Faks (0474) 321425 Malili
Website : www.dikbudparmudora.luw utimurkab.go.id

@ PEMERINTAH KABUPATEN LUWU TIMUR

SURAT AN

Nomor : 410/ 42 /8

Yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : DRS. LA BESSE

NIP o 19631231 198903 1222
Pangkat / Golongan : Pembina Utama Muda, 1V/c
Jabatan : Kepala Dinas

Dengan ini menerangkan bahwa :

Nama : DIAN FEBRIANTY

Program Studi : Adm. Pendidikan

Perguruan Tinggi : Universitas Negeri Makassar

Judul Skripsi . Kualitas Pelayanan Prima di Dinas Pendidikan

Kabupaten Luwu Timur ( Studi Pada Bidang Pembinaan

Ketenagaan Pendidikan )

Benar telah melakukan penelitian di Dinas Pendidikan Kab.Luwu Timur

Demikian Surat Keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Malili, 22 April 2019

NIP : 19631231 198903 1 222

Tembusan :

|. Bupati Luwu Timur (sebagai laporan) di Malili;

2. Wakil Bupati Luwu Timur di Malili;

3. Ketua Dewan Pendidikan Kab.Luwu Timur di Malili;
4 Arsip.
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KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI DAN PENDIDIKAN [INGG]
ﬂ UNIVERSITAS NEGERI MAKASSAR (UNM)

/ FAKULTAS ILMU PENDIDIKAN
W Jalan : Tamalate I Tidung Makassar 90222
"\i"/‘ ‘ Telepon : 884457, Fax. (0411) 883076

Laman: htp:/fip.unm.ac.id e-Mail : fip@unm.ac.id / fip.unm.ac.id@gmail com

SURAT KETERANGAN

Nomor: .17 ... /UN36,4/KM/..20(7

Dekan Fakultas llmu Pendidikan Universitas Negeri Makassar menerangkan bahwa
Nama
NIM

Fakultas/Jurusan
Alamat

cJ Teedory Nt Gpapal 3

Benar saudara tersebut di atas sudah bebas dari pinjaman buku dan hal-hal yang
bersangkutan dengan perpustakaan Fakultas Ilmu Pendidikan Universitas Negeri Makassar

Demikian surat keterangan ini diberikan kepadanya untuk digunakan sebagaimana
mestinya.

Makassar, ¢3. Mei 219

wARDekan,
\?/Wakil, Dekan Bidang Akademik,

\ o
L N . .
AN

__ -Dr.Mustafa, M.Si =
“-NIP 19660525 199203 1 002
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«;\SNEGER/ KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS NEGERI MAKASSAR (UNM)
FAKULTAS ILMU PENDIDIKAN
JURUSAN ADMINISTRASI PENDIDIKAN
Jalan : Tamalate 1 Tidung, Makassar KP. 90222
Telepon : 884457, Fax. (0411) 884457
Laman: www.fip.unm.ac.id; E-mail: fip@unm.ac.id

PERSETUJUAN PEMBIMBING

Hasil Penelitian dengan judul “KUALITAS PELAYANAN PRIMA DI DINAS PENDIDIKAN
LUWU TIMUR (STUDI PADA PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN*

Nama : DIAN FEBRIANTY
NIM 1 154304 1017

Jurusan : Administrasi Pendidikan
Fakultas : llmu Pendidikan

Setelah diperiksa dan diteliti, naskah hasil penelitian ini telah memenuhi syarat untuk
diseminarkan.

Makassar, / Juli 2019

Pembim

Dr. Wahira Zﬁ Pd.

Dr. Wanira, >.d., V.Td

NIP. 19700212 200501 2 001 631202 201012 1 008

. Disahkan Oleh :
tA’ il,Kc‘lilxl Jurusan AP FIP UNM

\luu::;- o
DI EY. Faridah, 8. T., M.Sc
NIP. 19740224 200501 2 002
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&NEGEQ, KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI DAN PENDIDIKAN TINGGI
>y UNIVERSITAS NEGERI MAKASSAR (UNM)
§ FAKULTAS ILMU PENDIDIKAN

E JURUSAN ADMINISTRASI PENDIDIKAN
L A Jalan : Tamalate I Tidung, Makassar KP. 90222

Telepon : 884457, Fax. (0411) 884457
Laman: www.fip.unm.ac.id; E-mail: fip@unm.ac.id

PERSETUJUAN PEMBIMBING

Hasil Penelitian dengan judul “PELAYANAN PEMBINAAN KETENAGAAN PENDIDIKAN
DI DINAS PENDIDIKAN KABUPATEN LUWU TIMUR *

Nama : DIAN FEBRIANTY

NIM 1 154304 1017
Jurusan . Administrasi Pendidikan
Fakultas

: Ilmu Pendidikan

Setelah diperiksa dan diteliti, naskah skripsi penelitian ini telah memenuhi syarat untuk
diseminarkan.

Makassar, |6 Juli 2019

imbing I;

'
Dr. Wahira, M

NIP. 19700212 200501 2 001

Pembihling 11;

831202 "0101” I 008
Disahkan Oleh :
k\é n Ketua Jurusan AP FIP UNM

\

R g
\DrzEd. Faridah, ST., M.Se
NIP. 19700212 200501 2 001
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