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ABSTRAK

Adzani Pramey Rifa : Analisis Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas
Pelayanan Publik Pada Dinas Pendidikan Kota Padang
Menggunakan Analisis Korespondensi.

Dinas Pendidikan Kota Padang merupakan salah satu instansi pemerintahan yang
memberikan pelayanan publik kepada masyarakat.Permasalahan dalam penelitian ini
adalah adanya keluhan dari masyarakat terhadap indikator kualitas pelayanan publik di
Dinas Pendidikan Kota Padang yang relatif rendah. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui indikator apa saja yang mencirikan tingkat kepuasan masyarakat dan
kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan Dinas
Pendidikan Kota Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Populasi dalan penelitian ini adalah
seluruh masyarakat Kota Padang yang datang dan telah mendapatkan pelayanan pada
Dinas Pendidikan Kota Padang sekurang-kurangnya dua kali dan sampel berjumlah 96
orang. Teknik penarikan sampel yang digunakan adalah accidental sampling. Metode
pengumpulan data dengan penyebaran kuesioner yang terdiri dari 18 item pernyataan.
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis korespondensi.

Berdasarkan hasil penelitian ini kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat
terhadap kualitas pelayanan pada Dinas Pendidikan Kota Padang yaitu cenderung pada
sangat puas. Indikator kualitas pelayanan yang mencirikan masyarakat sangat puas yaitu
informasi mengenai prosedur pelayanan, jadwal jam buka tutup sesuai informasi, hasil
pelayanan sesuai dengan harapan, petugas memberikan pelayanan secara tuntas,
ketentraman dan kenyamanan lingkungan kantor, sarana dan prasarana yang disediakan
seperti kenyamanan ruang tunggu,toilet,parkir, dan tersedianya kotak saran. Indikator
yang mencirikan puas Yyaitu keberadaan informasi tertulis pada papan informasi,
keterampilan petugas, keahlian dan kecakapan petugas, petugas melakukan sesuai
kewenangan, keadaan ruangan bersin dan nyaman, perilaku petugas (kedisipilinan,
keramahan, dan kerapihan). Indikator yang mencirikan tidak puas yaitu kemudahan dan
kejelasan informasi persyaratan pelayanan, prosedur/alur pelayanan, kecepatanan proses
pelayanan, jangka waktu pelayanan, dan ketanggapan petugas dalam menyelesaikan
keluhan/ masalah masyarakat.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Dinas Pendidikan, Kepuasan Masyarakat, Analisis
Korespondensi
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam kehidupan bernegara, setiap warga membutuhkan pelayanan dari
pemerintah atau birokrat untuk pemenuhan keinginan dan kebutuhan oleh
masyarakat yang dinamakan pelayanan publik (publik services). Pelayanan publik
menurut Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (KEPMENPAN)
Nomor 25 Tahun 2004 adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh
penyelengara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
layanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundangan-
undangan. Pemerintah mempunyai peranan penting untuk menyediakan layanan
publik sesuai yang telah diamanatkan dalam Undang-Undang Nomor 25 Tahun
2009 tentang pelayanan publik pasal 1 menyebutkan bahwa “Pelayanan publik
adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan
pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara
dan penduduk atas barang, jasa dan/atau pelayanan administratif yang disediakan
oleh penyelenggara pelayanan publik™.

Masyarakat mempunyai tuntutan yang lebih untuk mendapatkan pelayanan
yang optimal sehingga pemerintah perlu memberikan pelayanan yang optimal
kepada masyarakat. Keyataannya pelayanan yang optimal dari pemerintah
tersebut belum sesuai dengan harapan masyarakat khususnya wilayah Sumatera
Barat. Pada tahun 2015 lalu Ombudsman RI Perwakilan Sumbar (lembaga negara
yang mempunyai kewenangan mengawasi penyelenggaraan pelayanan publik)

melakukan penelitian tentang Pelayanan Publik di Sumatera Barat. Berdasarkan
1



hasil laporan masyarakat yang diadukan kepada Ombudsman bahwa Kota Padang
memiliki pelayanan publik yang buruk kepada masyarakat. Ombudsman
menyatakan bahwa dari 9 Satuan Kerja Perangkat Daerah (SKPD) Kota Padang
yang diteliti enam diantaranya masuk zona merah, satu zona kuning, dan dua zona
hijau. Salah satu SKPD yang mendapatkan rapor merah tersebut yaitu Dinas
Pendidikan yang dilaporkan memiliki masalah dalam pelayanan publik kepada

masyarakat (padangmedia.com).

Salah satu instansi pemerintahan yang memberikan pelayanan publik
kepada masyarakat adalah Dinas Pendidikan Kota Padang. Pelayanan publik yang
diberikan oleh Dinas Pendidikan Kota Padang seperti pengurusan pelayanan
sertifikasi, non sertifikasi dan aneka tunjangan guru dan pegawai SD & SMP,
persyaratan pengurusan izin mendirikan lembaga kursus dan pelatihan, proses
kenaikan gaji, izin penelitian untuk mahasiswa, serta pengurusan izin lainnya.

Pemohon yang ingin mendapatkan pelayanan publik di Dinas Pendidikan
Kota Padang bisa mengunjungi aparatur yang ada di Dinas Pendidikan Kota
Padang. Aparatur bagian umum menerima surat/dokumen permohonan dari
pemohon. Kemudian surat tersebut diserahkan kepada Sekretaris Pribadi (Sespri)
yang mana Sespri akan memilah surat setelah disposisi dari sekretaris untuk
kepala dinas dan untuk bidang sesuai disposisi kemudian diolah oleh bidang-
bidang sesuai Tugas Pokok dan Fungsi. Setelah permohonan dari pemohon diolah
oleh bidang-bidang sesuai tupoksi, maka keluarlah hasil dari permohonan dan

hasil tersebut diserahkan pada pemohon kembali.


http://www.infosumbar.net/

Pada Dinas Pendidikan Kota Padang masih terdapat beberapa masalah yang
tidak sesuai dengan indikator kepuasan masyarakat terhadap pelayanan publik.
Kepuasan masyarakat akan pelayanan publik merujuk pada Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi (PermenPANRB)
Nomor 16 Tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penyelenggaraan Pelayanan Publik dengan 9 indikator yaitu persyaratan,
prosedur, waktu pelayanan, biaya/tarif, produk spesifikasi jenis pelayanan,
kompetensi pelaksana, perilaku petugas pelayanan, maklumat pelayanan, dan
penanganan pengaduan, saran dan masukan.

Berdasarkan observasi pendahuluan yang telah dilakukan peneliti dengan
beberapa masyarakat yang mana salah satu kekurangannya yaitu terkait dengan
indikator persyaratan pelayanan serta prosedur pelayanan bahwa tidak adanya
kejelasan informasi dalam pelayanan, misalnya seperti petugas tidak memberikan
kejelasan dalam memberikan informasi mengenai syarat yang akan di berikan
akibatnya masyarakat harus bolak-balik untuk memenuhi persyaratan tersebut.
Selain itu terkait indikator waktu pelayanan yang termasuk lamban. Misalnya
jangka waktu penyelesaian surat lama seperti pengururusan surat izin penelitian
mahasiswa yang mana seharusnya selesai dalam waktu 2 sampai 3 hari, tetapi
pada kenyataannya lebih dari 1 minggu.

Berdasarkan permasalahan tersebut, tampak kesenjangan kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pihak Dinas Pendidikan Kota Padang yang mempengaruhi
tingkat kepuasan masyarakat. Untuk mengetahui indikator kualitas pelayanan

yang mengalami kesenjangan dapat diketahui melalui kecenderungan tingkat



kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan yang diberikan Dinas
Pendidikan Kota Padang.

Salah satu analisis yang dapat digunakan untuk mengetahui kecenderungan
tingkat kepuasan masyarakat Dinas Pendidikan Kota Padang adalah Analisis
Korespondensi.Menurut Mattjik (2011:271), Analisis korespondensi adalah suatu
ilmu yang mempelajari hubungan antara dua atau lebih peubah kualitatif, yaitu
dengan teknik multivariat secara grafik yang digunakan untuk eksplorasi data dari
suatu tabel kontingensi. Analisis korespondensi seringkali digunakan untuk
menentukan kategori-kategori yang mirip dalam suatu peubah sehingga kategori-
kategori tersebut dapat digabungkan menjadi satu kategori.

Analisis korespondensi dapat digunakan untuk permasalahan ini, karena
data yang digunakan adalah data yang dibentuk ke tabel kontingensi dengan
variabel kualitatif. Hasil analisis korespondensi yang berupa peta persepsi dapat
digunakan untuk melihat kecenderungan kepuasan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan publik Dinas Pendidikan Kota Padang. Selain itu Analisis
korespondensi juga dapat mengetahui indikator kualitas pelayanan yang
mencirikan tingkat kepuasan masyarakat Dinas Pendidikan Kota Padang.

Analisis korespondensi juga dapat mengetahui hubungan antara variabel
indikator kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan masyarakat dengan
menggunakan jarak khi-kuadrat. Setiap kategori indikator kualitas pelayanan
dengan kategori tingkat kepuasan masyarakat, dapat ditampilkan secara bersama-
sama pada satu dimensi yang terbentuk secara optimal. Dimensi yang terbentuk

dapat mempertahankan informasi berharga yang terdapat dalam kumpulan data.



Berdasarkan uraian di atas maka dilakukan penelitian mengenai “Analisis
Kepuasan Masyarakat Terhadap Kualitas Pelayanan Publik Dinas
Pendidikan Kota Padang Menggunakan Analisis Korespondensi”.

B. Batasan Masalah

Agar masalah dalam penelitian ini lebih terfokus dan sesuai dengan yang
dituju, maka perlu adanya batasan masalah. Adapun batasan masalah pada
penelitian ini fokus kepada kepuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan
publik Dinas Pendidikan Kota Padang. Ruang lingkup penelitian ini mencakup
persyaratan, prosedur, waktu, biaya/tarif, produk spesifikasi jenis pelayanan,
kompetensi pelaksana, perilaku pelaksana, maklumat pelayanan, dan penanganan
pengaduan, saran dan masukan.

C. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian serta penjelasan pada latar belakang di atas, maka
peneliti merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Indikator kualitas pelayanan apa saja yang mencirikan tingkat kepuasan

masyarakat di Dinas Pendidikan Kota Padang ?

2. Bagaimana kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap

kualitas pelayanan publik Dinas Pendidikan Kota Padang ?
D. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui indikator kualitas pelayanan yang mencirikan tingkat

kepuasan masyarakat di Dinas Pendidikan Kota Padang.



2.

Untuk mengetahui kecenderungan tingkat kepuasan terhadap kualitas

pelayanan publik Dinas Pendidikan Kota Padang.

E. Manfaat Penelitian

1.

Bagi peneliti, menambah pengetahuan, wawasan, dan pemahaman
materi peneliti serta menerapkan ilmu statistika dalam bidang
pendidikan khususnya penggunaan metode analisis korespondensi.

Bagi pegawai Dinas Pendidikan Kota Padang penelitian ini diharapkan
dapat digunakan sebagai bahan masukan dan evaluasi terhadap kualitas
pelayanan publik Dinas Pendidikan Kota Padang untuk memperbaiki,
meningkatkan, dan mengembangkan kualitas pelayanan. Serta
menelaah  kebutuhan dan keinginan masyarakat, dari tingkat
kepentingannya yang dilihat dari segi kualitas pelayanan yang diberikan
sehingga dapat memenuhi harapan bagi kepuasan masyarakat.

Bagi masyarakat, khususnya masyarakat Kota Padang hasil penelitian
ini sangat berguna sebagai wacana dalam memberikan masukan, saran
dan pandangan kepada Dinas Pendidikan Kota Padang untuk
peningkatan mutu/kualitas layanan serta pencapaian kepuasan

masyarakat.



A.

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1.

Indikator kualitas pelayanan yang mencirikan masyarakat sangat puas
yaitu informasi mengenai prosedur pelayanan, jadwal jam buka dan
tutup sesuai dengan informasi, hasil pelayanan yang diterima telah
sesuai dengan ketentuan dan harapan, petugas memberikan pelayanan
secara menyeluruh dan tuntas, ketentraman dan kenyamanan lingkungan
kantor, keadaan ruangan bersih dan nyaman, sarana dan prasarana yang
disediakan kenyamanan ruang tunggu, toilet, parkir, dan tersedianya
kotak saran.

Indikator kualitas pelayanan yang mencirikan masyarakat puas yaitu
keberadaan informasi persyaratan tertulis pada papan informasi,
keterampilan petugas dalam melakukan pelayanan, keahlian dan
kecakapan petugas dalam memberikan pelayanan, petugas melakukan
layanan sesuai dengan kewenangan, perilaku petugas dalam pelayanan
(kedisiplinan, keramahan, dan kerapihan) serta keadaan ruangan bersih
dan nyaman.

Indikator kualitas pelayanan yang mencirikan masyarakat tidak puas
yaitu kemudahan dan kejelasan persyaratan pelayanan, prosedur/alur
pelayanan yang dilaksanakan, kecepatan proses pelayanan, jangka waktu
pelayanan sesuai dengan ketentuan, dan ketanggapan petugas dalam

menyelesaikan keluhan/ masalah masyarakat.
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2. Kecenderungan tingkat kepuasan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan pada Dinas Pendidikan Kota Padang yaitu cenderung pada
sangat puas.

B. Saran

Saran yang disampaikan dalam penelitian ini adalah

1. Untuk pihak Dinas Pendidikan Kota Padang pada persyaratan pelayanan
lebih memudahkan dan menjelaskan apa saja persyaratan pelayanan
yang akan diberikan kepada masyarakat. Pada prosedur pelayanan
dimana prosedur/ alur pelayanan yang dilaksanakan jangan berbelit-
belit. Pada waktu pelayanan lebih dipercepat lagi proses pelayanannya.
Dan pada penanganan pengaduan untuk lebih tanggap lagi dalam
menyelesaikan keluhan dari masyarakat.

2. Diharapkan menjadi masukan bagi pihak Dinas Pendidikan Kota Padang

untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
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