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RINGKASAN
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kinerja instansi terhadap pelayanan
pembuatan kartu Antar Keja (AK 1) di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
Kabupaten Jember. Hasil penilaian terhadap kinerja organisasi pelayanan publik
adalah data dan informasi masyarakat yang diperoleh dari hasil wawancara dan
menggunakan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner atas pendapat
masyarakat dalam memperoleh pelayanan di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
Kabupaten Jember sebagai penyelenggara pelayanan publik. Penilaian kinerja
pelayanan diperoleh menggunakan empat indikator untuk mengukur Kkinerja
organisasi pelayanan publik yaitu efektifitas, efisiensi, keadilan, dan daya tanggap.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 84 responden pemohon kartu
Antar Kerja (AK 1).

Jenis penelitian yang dipilih oleh penulis adalah penelitian kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Oktober sampai
Desember 2013 di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember.

Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis meliputi teknik
wawancara, observasi, kuesioner, dan dokumentasi. Penelitian ini menggunakan
teknik analisis data kuantitatif. Adapun analisis data yang digunakan oleh penulis

yakni distribusi frekuensi, perhitungan nilai rata-rata (mean) dan perhitungan modus.

viii



Hasil penelitian yang diperoleh, menurut pemohon AK 1 tentang Kinerja
pelayanan pembuatan kartu AK 1 memiliki nilai mean 2,36. Hasil tersebut termasuk
kategori jawaban setuju yang berarti kinerja organisasi pelayanan publik dalam
pembuatan kartu AK 1 dapat dikatakan baik oleh masyarakat.



PRAKATA

Puji syukur kehadirat Allah SWT, atas segala rahmat dan karuniaNya
sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi berjudul: “Kinerja Organisasi
Pelayanan Publik Dalam Pembuatan Kartu Antar Kerja (AK 1) di Dinas Tenaga
Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember”. Skripsi ini disusun untuk memenuhi
salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan strata satu (S1) pada Jurusan
Administrasi Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember.

Penulis menyadari bahwa Kkarya tulis ini tidak mungkin terselesaikan tanpa
bantuan, dukungan dan petunjuk dari berbagai pihak.Oleh karena itu tidak ada kata
yang layak untuk menghargai selain ucapan terima kasih sebesar-besarnya untuk
semua pihak yang terkait dalam penulisan skripsi ini.Pada kesempatan ini penulis
ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada.

1. Prof. Dr. Hary Yuswadi, MA selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial dan llmu
Politik Universitas Jember.

2. Dr. Sasongko, M.Si selaku Ketua Jurusan llmu Administrasi Fakultas limu
Sosial dan lImu Politik Universitas Jember.

3. Dr. AnastasiaMurdyastuti, M.Si selaku Ketua Program Studi
Administrasi Negara Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas
Jember.

4. Drs. Boedijono, M.Si selaku dosen pembimbing | yang telah memberikan
bimbingan, saran, pikiran, waktu dan kesabaran yang penuh dalam
mengarahkan penulis sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik.

5. Suji, S.Sos, M.Si selaku dosen pembimbing Il yang telah meluangkan waktu
dan pikiran serta perhatiannya dengan sabar guna memberikan bimbingan dan
pengarahan demi terselesaikannya penulisan skripsi ini.

6. Pihak Instansi Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember yaitu

Kristanti, S.pd dan Sub Bagian Perencanaan yaitu Prima Judiarto, S.Sos yang



telah mengizinkan penulis untuk melakukan penelitian serta membantu
penulis dalam proses penelitian di lapangan dan turut mendukung dalam
kelancaran penelitian ini.

7. Saudara-saudaraku Dini, Vivi, Dilla, Nani, Dita, Sandrea yang telah
memberikan semangat.

8. Teman-teman seperjuanganku Administrasi Negara (AN), Indah Rezky, Agus
Febriyanto, Riski Dwi, Titis, Siti Nur Afifah, Siti Julaiha dan angkatan 2008
yang tidak dapat disebutkan satu per satu sehingga dapat memberi motivasi
penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

Semoga Allah SWT membalas semua budi baik yang diberikan kepada
penulis selama ini, penulis juga menerima segala kritik dan saran dari semua pihak
demi kesempurnaan skripsi ini.Akhirnya penulis berharap semoga skripsi ini

memberikan manfaat bagi semua pihak.

Jember,11 Juni 2014 Penulis

Xi



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ...ooiiiii it i
HALAMAN SAMPUL.....ooiii st i
HALAMAN PERSEMBAHAN ....ccoiiiiiiieseieeseese e iii
HALAMAN MOTO ...ttt iv
HALAMAN PERNYATAAN. ... \
HALAMAN PEMBIMBINGAN .....cooooiicee e Vi
HALAMAN PENGESAHAN ..ot vii
RINGIKASAN ...ttt ne e viii
PRAK AT A et X
DAFTAR ISH oottt e e Xii
DAFTAR TABEL ..ot XV
DAFTAR GAMBAR ...ttt XX
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XX
BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang ........ccooveiiiiiiiec 1

1.2 Rumusan Masalah...........cccocoiiiiiiiiiiii e 11

1.3 Tujuan Penelitian ........cccocveiiiiiiiie e e 12

1.4 Manfaat Penelitian .........cccooiiiiiieiice e 12

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Konsep Administrasi, Paradigma Administrasi Negara,

Paradigma Model Pelayanan PubliK.............c.cccocoiiiiiiiiicnnnns 14
2.2 Konsep Pelayanan PUubliK.............cccooiiiiiiiis 19
2.2.1 Barang dan Jasa.........cceeueiiriieiiinie e 19
2.2.2 Pemberi Pelayanan ... 21

Xii



2.3 KONSEP KINBIJA.....ciiiiiiiiieiieiieie e
2.3.1 Definisi KINEIJA ...ccveiiieiie i
2.3.2 KiNerja OrganiSasi ........c.cocvreriresieieeiieniesesie e siesieseeneas

2.4 Pengukuran Kinerja Organisasi Pelayanan Publik..................

2.5 Konsep Pelanggan ..o

BAB 3. METODE PENELITIAN

3.1 Tipe Penelitian .......ccccoviieiieecie e

3.2 Objek Penelitian ........ccooviveiiiiieeiic e

3.3 Lokasi PENEIAN .......c.ccviiiiiiiesiee e

3.4 Penentuan Populasi dan Sampel..........ccccooeiininiiniinee,
3.4.1 Penentuan POPUIAST .........ccccoveiiiiiieiciceee e
3.4.2 Penentuan Sampel ...

3.5 Definisi Operasional Variabel..............ccoooiiiiiiie,

3.6 SUMBEK DALA........cecieiieiecieee e

3.6 Teknik Pengumpulan Data ..........cccccoevveieiieiiece e

3.7 Metode ANalisis Data.........ccceieeiieiiiiiieeese e

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 HaSil PENEITIaN ........cccveieiieece e
4.1.1 Gambaran Umum Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi Kabupaten Jember ..........cccocviniiiiiiiniien,
4.1.2 Deskripsi Karateristik Responden Pengguna Layanan
Pembuatan Kartu Antar Kerja (AK 1) di Dinas Tenaga
Kerja dan Transmigras Kabupaten Jember..........................
4.1.3 Penilaian Responden Terhadap Pelayanan Pembuatan
Kartu Antar Kerja (AK 1) di Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi Kabupaten Jember ..........ccccccooevveiviicinenenn,

4.2 Pembahnasan ........ccccoiiiiiiiie

4.2.1 Karakteristik Responden Pengguna LayananPembuatan

Kartu AK 1 di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi

Xiii



Kabupaten Jember ... 100
4.2.2 Penilaian Responden Terhadap Efisiensi Kinerja

Pelayanan Pembuatan Kartu Antar Kerja (AK 1) di Dinas

Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember ............ 101
4.2.3 Penilaian Responden Terhadap Efektivitas Kinerja

Pelayanan Pembuatan Kartu Antar Kerja (AK 1) di Dinas

Tenaga Kerja dan transmigrasi Kabupaten Jember ............. 102
4.2.4 Penilaian Responden Terhadap Keadilan Kinerja

Pelayanan Pembuatan Kartu Antar Kerja (AK 1) di dinas

Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember............ 104
4.2.5 Penilaian Responden Terhadap Daya Tanggap Kinerja

Pelayanan Pembuatan Kartu Antar Kerja (AK 1) di Dinas

Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember ............ 106
BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 KeSIMPUIAN ..o 110
S.2 SATAN ..o 112
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xiv



DAFTAR TABEL

Halaman

1.1 Tabel Daftar Prioritas Pelayanan PubliK ............cccooiiiinininiiinie 5
1.2 Tabel Daftar Pencari Kerja Menurut Pendidikan Dinas Tenaga

Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember tahun 2011 dan 2012 ........... 6
1.3 Tabel Target dan Realisasi Waktu Penyeleseian Proses Pembuatan

Kartu Antar Kerja (AK 1) ... 9
2.1 Tabel Pergeseran Paradigma Model Pelayanan Publik.................c.cc........ 18
3.1 Tabel Jumlah Pemohon Kartu Antar Kerja (AK 1) yang Terdaftar

Di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember

Bulan Juni dan Juli 2013..........ooiieiecee e 34
3.2 Tabel Variabel Penilaian Kinerja Organisasi Pelayanan Publik................ 37
4.1 Tabel Komposisi Pegawai Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi

Kabupaten Jember Berdasarkan Tingkat Pendidikan ............ccccoceeeinns 59

4.2 Tabel Komposisi Pegawai Bidang Pelatihan dan Penempatan Tenaga

Kerja Berdasarkan Tingkat Pendidikan ............ccccocceviveiiiieiicne e, 60
4.3 Tabel Komposisi Pegawai Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi

Kabupaten Jember Berdasarkan Golongan Pangkat...............cccceeeveennnene. 60
4.4 Tabel Komposisi Pegawai Bidang Pelatihan dan Penempatan Tenaga

Kerja Berdasarkan Golongan Pangkat .............ccocereneiineninenineneiens 61
4.5 Tabel Komposisi Pegawai Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi

Kabupaten Jember Berdasarkan Tingkat Masa Kerja ..........ccccccvevieinnne 61
4.6 Tabel Komposisi Pegawai Bidang Pelatihan dan Penempatan Tenaga

Kerja Berdasarkan Tingkat Masa Kerja...........ccooerenineneneienisesceeens 62
4.7 Tabel Distribusi Frekuensi Usia Pengguna Layanan Pembuatan Kartu

AK 1 di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Jember

TANUN 2013 ..o 68

XV



4.8 Tabel Distribusi Frekuensi Jenis Kelamin Pengguna Layanan

Pembuatan AK 1 di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi

Kabupaten Jember Tahun 2013 .........ccooiiiiiiiiieee e 68
4.9 Tabel Distribusi Frekuensi Tingkat Pendidikan Pengguna Layanan

Kartu AK 1 di Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten

Jember Tahun 2013 ... 69
4.10 Tabel Distribusi FrekuensiPenilaian Responden Tentang

Waktu Penyelesaian Pembuatan AK 1 Berlangsung Cepat

15 MBNIT. ot 71
4.11 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Tempat
Pembuatan Kartu AK 1 Mudah Dijangkau Masyarakat ..............c.......... 72

4.12 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang

Kemudahan Pemohon Dalam Prosedur Pembuatan Kartu AK 1............ 73
4.13 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Masyarakat

Paham Mengenai Prosedur Pembuatan Kartu AK 1........ccccccevviveiinnnnnn 74
4.14 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang

Kemudahan Pemohon Dalam Memenuhi Persyaratan Pembuatan

KartU AK L e 75
4.15 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Ketepatan

Pelaksanaan Pembuatan Kartu AK 1 Sesuai Dengan Prosedur............... 76
4.16 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Ketepatan

Penyelesaian Pembuatan Kartu AK 1 Dengan Yang Dinyatakan............ 77
4.17 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Keadilan

Petugas Dalam Memberikan Pelayanan Sesuai Antrian............cccceeeeeee. 78
4.18 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Keadilan

Dalam Menerapkan Persyaratan Pelayanan Pembuatan Kartu

XVi



4.19 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Keadilan

Dalam Proses atau Pelaksanaan Pelayanan Pembuatan Kartu

4.20 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Ketepatan

Jam Buka Pelayanan Pembuatan Kartu AK 1........ccccccevvviiiiieineiiecenn,

4.21 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Petugas

Tanggap Saat Memberikan Pelayanan Pembuatan Kartu AK 1 .............

4.22 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Petugas

Mampu Dalam Memberikan Informasi Kepada Pemohon Seperti

Tata cara, Persyaratan, dll .............cccoooiiiiiii e

4.23 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Petugas
Cepat Dalam Menanggapi Keluhan Pemohon Mengenai Pelayanan

[T LU A 0t T

4.24 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Petugas

Tepat Dalam Mengatasi Masalah Pemohon Mengenai Pelayanan

L LU AN G F TR

4.25 Tabel Distribusi Frekuensi Penilaian Responden Tentang Program

Pembuatan Kartu AK 1 Bermanfaat Bagi Pemohon..............ccccccvevvene.

4.26 Tabel Perangkat Item dalam Rekapitulasi Distribusi Frekuensi
Tentang Hasil Penilaian Efisiensi Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan Kartu AK L.

4.27 Tabel Perangkat Item dalam Rekapitulasi Distribusi Frekuensi

Tentang Hasil Penilaian Efektivitas Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan KartU AK L .....oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeeennnnes

4.28 Tabel Perangkat Item dalam Rekapitulasi Distribusi Frekuensi

Tentang Hasil Penilaian Keadilan Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan Kartu AK L ...

XVii



4.29 Tabel Perangkat Item dalam Rekapitulasi Distribusi Frekuensi

Tentag Hasil Penilaian Daya Tanggap Kinerja Organisasi

Pelayanan Pembuatan Kartu AK L........ccooeiiiiiniinnene e

4.30 Peringkat item dalam rekapitulasi distribusi frekuensi tentang hasil

Penilaian Kinerja Organisasi Pelayanan Publik ..............cccccooveivinnne.

4.31 Tabel Penilaian Rata-rata Efisiensi Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan KartU AK L ...

4.32 Tabel Penilaian Rata-rata Efektivitas Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan Kartu AK L ...t

4.33 Tabel Penilaian Rata-rata Keadilan Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan KartU AK L ...

4.34 Tabel Penilaian Rata-rata Daya Tanggap Kinerja Organisasi

Pelayanan Pembuatan Kartu AK L.........ccccocoiieiiieieiicni e

4.35 Tabel Mean Variabel Terhadap Dimensi Kinerja Organisasi

Pelayanan PUBIIK ...

4.36 Tabel Penilaian Responden Tentang Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan Kartu AK 1 (ModUS) ......ccccoveiiiiiiisie e

xviii



DAFTAR GAMBAR

Halaman
4.1 Gambar Struktur Organisasi Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
Kabupaten JEMDEN..........couiiic e 48
4.2 Gambar Alur Pelayanan Pembuatan Kartu AK 1 .......ccccccoviviiniiininennne 65
4.3 Gambar Penilaian Responden Tentang Waktu Penyeleseian
Pembuatan AK 1 Berlangsung Cepat 15 Menit...........ccccovevvvieiveieiiennns 71
4.4 GambarPenilaian Responden Tentang Tempat Pembuatan Kartu
AK 1Mudah Dijangkau Masyarakat ...............cccoeeieiininienenenineseeen 72
4.5 GambarPenilaian Responden Tentang Kemudahan Pemohon Dalam
Prosedur Pembuatan Kartu AK L. 73
4.6 Gambar Penilaian Responden Tentang Masyarakat Paham Mengenai
Prosedur Pembuatan Kartu AK L. 74
4.7 GambarPenilaian Responden Tentang Kemudahan Pemohon
Dalam Memenuhi Persyaratan Pembuatan Kartu AK 1...........ccccoevveenee. 75
4.8 Gambar Penilaian Responden Tentang Ketepatan Pelaksanaan
Pembuatan Kartu AK 1 Sesuai Dengan Prosedur ..........cccovvveiieeiieinnnn, 76
4.9 GambarPenilaian Responden Tentang Ketepatan Penyeleseian
Pembuatan Kartu AK 1 Dengan Yang Dinyatakan............c.cccccoevvvennnnne. 77
4.10 GambarPenilaian Responden Tentang Keadilan Petugas Dalam
Memberikan Pelayanan Sesuai ANtrian ..........cccoocvevveiieenieciienie e 78
4.11 GambarPenilaian Responden Tentang KeadilanDalam
Menerapkan Persyaratan Pelayanan Pembuatan Kartu AK 1.................. 79
4.12 Gambar Penilaian Responden Tentang KeadilanDalam
Proses atau Pelaksanaan Pelayanan Pembuatan KartuAK 1................... 80

XiX



4.13 Gambar Penilaian Responden Tentang Ketepatan Jam Buka

Pelayanan Pembuatan Kartu AK L........ccccocveiiiiiieiie e

4.14 Gambar Penilaian Responden Tentang Petugas Tanggap Saat

Memberikan Pelayanan Pembuatan Kartu AK 1........cccccevvviiervernnnnne

4.15 Gambar Penilaian Responden Tentang Petugas Mampu Dalam

Memberikan Informasi Kepada Pemohon SepertiTata cara,

Persyaratan, dll...........cccooiiiiii i

4.16 Gambar Penilaian Responden Tentang Petugas Cepat Dalam

Menanggapi Keluhan Pemohon Mengenai PelayananKartu AK 1..........

4.17 Gambar Penilaian Responden Tentang Petugas Tepat Dalam

Mengatasi Masalah Pemohon Mengenai Pelayanan Kartu AK 1............

4.18 Gambar Penilaian Responden Tentang Program Pembuatan

Kartu AK 1 Bermanfaat Bagi Pemohon ............cccccoeveveiie e,

4.19 Gambar Penilaian Efisiensi Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan KartU AK L .....oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennnnes

4.20 Gambar Penilaian Efektivitas Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan Kartu AK L. ..o

4.21 Gambar Penilaian Keadilan Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan KartU AK L .....oeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeeeeneeennnees

4.22 Gambar Penilaian Daya Tanggap Kinerja Organisasi Pelayanan

Pembuatan KartU ALK L .......eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeessesesesseeesseennenssesssssssnnnes

4.23 Gambar Penilaian Kinerja Organisasi Pelayanan Publik Dalam

Pembuatan Kartu AK L ...

4.24 Gambar Penilaian Responden Tentang Kinerja Pelayanan Pembuatan

Kartu AK 1 (IMOQUS) ...coveeiieiiiiesiieeeieie e

XX



N o g &~ W

9.

10.
11.
12.

DAFTAR LAMPIRAN

Data Responden Pemohon Pelayanan Pembuatan Kartu Antar Kerja (AK 1).
Data Mentah Penilaian Responden Terhadap Kinerja Organisasi Pelayanan
Pembuatan kartu AK 1.

Peringkat Item Dalam Rekapitulasi Distribusi Frekuensi.

Perhitungan Mean.

Perhitungan Modus.

Daftar Kuesioner.

Struktur Organisasi Pegawai Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten
Jember.

Daftar Urut Kepangkatan Pegawai Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
Kabupaten Jember.

Contoh Kartu AK 1.

Contoh Formulir AK 11.

Surat Ijin Penelitian dan Lembaga Penelitian UNEJ.

Surat ljin Penelitian dari Bakesbangpol.

13. Surat Keterangan Telah Selesai Melakukan Penelitian di Dinas Tenaga Kerja dan

14.

Transmigrasi Kabupaten Jember.
Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No. 63 Tahun 2003 tentang
Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik.

15. Peraturan Menteri Tenaga Kerja dan Transmigrasi Republik Indonesia Nomor. 04

Tahun 2007 tentang Pedoman Pelayanan Publik di Lingkungan Departemen
Tenaga Kerja dan Transmigrasi.
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