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ABSTRAK
Oleh : Eddy Basuki
Pembimbing Utama : Prof Dr.H.A. Khusyairi. MA
Pembimbing Anggota : Drs. Ardiyanto.M.Si

Permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah untuk melakukan
kajian yang bersifat evaluatif terhadap kinerja pelayanan publik di Kabupaten
Bondowoso.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab permasalahan tersebut diatas.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang berlandaskan
phenomenologi. Pengamatan dilakukan secara Holistic dan Naturalistic.
Analisisnya menggunakan metode pendekatan Analisis Metode Interaktif dan
Miles dan Huberman (1992).

Yang menjadi operasional konsep adalah kinerja pelayanan publik, dan
sebagai pendukung adalah 1) Good govemance, indikator utama kinerja Birokrasi
Pemerintahan  2) Capacity Building, fokus penilaian kinerja Birokrasi
Pemerintahan 3) Model Reformasi Birokrasi Pemerintahan 4) Pelayanan Publik.

Penelitian ini menghasilkan temuan sebagai berikut, secara umum kinerja
pelayanan publik di Kabupaten Bondowoso di apresiasi dengan cukup baik oleh
para responden, terutama pada aspek yang menjadi fokus penelitian yakni, waktu,
etika, biaya, prosedur, fasilitas dan respon terhadap keluhan. Untuk Dinas /
Instansi pelayanan faktor waktu layanan dinilai Perlu mendapat prioritas
perhatian. Sedangkan untuk Kantor Kecamatan yang Perlu diprioritaskan adalah
aspek fasilitas layanan. Berbagai layanan publik yang disediakan oleh pemerintah
daerah selama ini sebenmnyamasihberpotensimenimbulkanpasoalanmendasar
1) kelemahan yang berasal dari sulitnya menentukan atau mengukur kualitas dan
pelayanan yang diberikan oleh pemerintah 2) pelayanan pemerintah tidak
mengenal “Bottom Line” artinya seburuk apapun kinerjanya pelayanan
pemerintah tidak mengenal istilah bangkrut.

Agar terdapat kepastian pelayanan publik Perlu segera disusun standart
pelayanan yang jelas, standart demikian diperlukan bukan hanya untuk kepastian
pelayanan, tetapi juga dapat digunakan untuk menilai kompetensi aparatur dan
usaha untuk mewujudkan pertanggungjawaban publik. Hak-hak masyarakat dalam
pelayanan publik Perlu di expose untuk diketahui oleh masyarakat, demikian pula
kewajiban aparatur dalam memberi pelayanan. Mekanisme penyampaian
komplain, keluhan dan berbagai ketidakpuasan kepada lembaga terkait. Perlu
dipermudah untuk Meningkatkan kontrol masyarakat.

Perlu dipertimbangkan untuk merumuskan kontrak pelayanan atau
Citizen’s Charter pada unit-unit pelayanan yang ada serta pengembangan model
pengawasan berbasis komunitas.

Demikian gambaran singkat dari keseluruhan hasil penelitian ini guna
mencermati lebih dalam, peneliti menyilahkan membaca lebih lanjut pada Bab
laporan penelitian ini.

Kata kunci : “ Analisis, kinerja, pelayanan publik, Good governance, Capacity
Building”.
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ABSTRACTION
By : Eddy Basuki
Especial counsellor: Prof Dr.H.A. Khusyairi. MA
Counsellor Of Member: Drs. Ardiyanto.M.Si.

The main problem that’s in this research is to make evaluative
investigation concerning working on public service in Bondowoso regency.

The aim of this research is to answer it. Qualitative approach resting on
phenomenology is used in this research. The observation is done according to
holistic and naturalistic. Its analyze using interactive methode analysis from Miles
and Huberman (1992) approaching method.

Workin on public service becomes operational concept and as proponents
are :

1. Good governance, main indicator working on government bureaucracy
2. Capacity building, estimation focus working on government bureaucracy
3. The government bureaucracy reformation model

4. Public service

This research produces the finding as follows, working on public service
in Bondowoso regency in good enough appreciated by the respondents in general,
especially in the aspects that become research focus these are times, etics, COsts,
procedures, facilities, and response about complain. For the official / instance,
factor of serve time services are valuated to get attention priority. Where as for the
sub district office, facilities aspect are need to give priority.

Actually many public services that prepared by the local government are
still potentially arouse a basic issue
1. Weaknes that comes from the difficulties to determinate or measure the

quality and services that are given by the government.
2. The government service doesn’t know “ Bottom Line” that mean at the worst
of working on government service unrecognized the bankrupt word.

In order be found an assurance of public service, it is inmediately need to
arranged about a clarity of service standart. Such as this standart in not only
needed for assurance of public service but also it is used to evaluate apparatus
competency and every effort to realize a public responsibility. Society’s rights in
the public service are need to expose to be known by the public it self. Such as
also apparatus duty in giving services. The mechanism of complaints delivery and
many of unsatisfaction to interrelated institution need to be simplified to increase
socletys control.

It’s need to consider formulating the citizens charter to service units there
and also developing of supervisions model community basis.

Thus all of the research result in a glance, so that the researcher ask the reader to
read it continuity in this research’s report section.

ge}igprd . Performance Analysis, Public Service, Good Governance, Capacity
uilding.
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harus mampu memposisikan diri sebagai pelayan masyarakat yang responsif
dan akuntabel. Dalam berbagai kasus, tidak hanya terjadi di Kabupaten
Bondowoso, beberapa instansi pemerintah lokal yang memiliki tugas pelayanan
publik ternyata masih belum mampu menunjukkan komitmen yang serius
dalam melakukan pelayanan kepada masyarakat, indikasinya ditunjukkan
dengan masih seringnya terdengar berbagai keluhan dari masyarakat pengguna
jasa layanan publik yang disampaikan baik secara langsung maupun melalui
media cetak (misal : surat pembaca) serta media elektronik (radio dan
televisi).

Pada prinsipnya seluruh perangkat daerah adalah sebagai pelaksana
pelayanan publik, hanya ada yang bersifat langsung tetapi sebagian bersifat
tidak langsung sehingga muncul sebutan aparatur pemerinntah adalah pelayan
masyarakat, kinerjanya pun diukur dari bagaimana mereka mampu melayani
masyarakat sesuai dengan tugas pokok dan fungsi yang diembannya. Dari
perspektif budaya, Kabupaten Bondowoso cenderung mengikuti budaya Jawa
baik dilihat dari dialek bahasa sehari-hari maupun budaya seni dan tradisi
yang dianut oleh masyarakat, hal ini juga tampak dari bentuk omamen
pendopo sebagai simbol kekuasaan pemerintah (Kabupaten Bondowoso) yang
berbentuk joglo khas budaya Jawa.

Seperti telah disebutkan diatas, bahwa Kabupaten Bondowoso sebagai
local government harus mampu menunjukkan kinerja yang optimal dalam hal
pelayanan publik, oleh karena hal ini merupakan salah satu tolok ukur penting
bagi kinerja sebuah birokrasi. Mewujudkan pelayanan publik yang prima bukanlah
sesuatu yang mudah, hal ini karena budaya patemalistik ditubuh birokrasi
pemerintah sangat kuat sehingga menyulitkan terwujudnya pelayanan publik yang
responsif dan akuntabel. Apalagi image seorang aparatur pemerintah lokal sebagai
seorang pamong praja yang justru semakin memperkuat budaya patemalistik
tersebut, belum lagi orientasi kepentingan birokrasi yang lebih dominan dari pada
harus memperhatikan tuntutan masyarakat. Sikap sendika dhawuh menjadikan para
pejabat birokrat lebih takut kepada atasannya dari pada harus mengupayakan
terciptanya kepuasan masyarakat pengguna jasa pelayanan publik. Sifat paternalistik

yang begitu kuat tersebut mendudukkan posisi pimpinan memegang peranan yang
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