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fiertarqkan menjadi 14 unsur yang lelevan, vard dan relrabee'sebagai unsur minimal yang harus ada
qUk daar pengukuran pelayanan publik adalah sebagai berikut:
a Prosedur pelayanan, yaitu kemudahan tahapan pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dilihat

dari sisi kesederhanaan alur pelayanan;
tr Persyaratan pelayanan, yaifu persyaratan teknis dan adminisbatif yang diperlukan unfuk

mendapafl<an pelayanan sesuai dengan jenis pelayanannya;
c- Kejelasan pefugas pelayanan, yaitu keberadaan dan kepastian petugas yang rnemberikan pelayanan

(nama, jabatan serta kewenangan dan tanggung jawabnya);

d- Kedisiplinan petugas pelayanan, yaifu kesungguhan pefugas dalam memberikan pelayanan terutama
terhadap konsistensiwaktu kerja sesuai ketentuan yang berlaku;

e. Tanggung iawab petugas pelayanan, ya1fu kejelasan weu,enang dan tanggung jawab petugas dalam
penyelenggaraan dan penyelesaian pelayanan;
lGmampuan petugas pelayanan, yaitu tingkat keahlian dan ketrampilan yang dimiliki oleh petugas
dalam memberikan / menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat;
Kecepatan pelayanan, yaitu hrget wakfu pelayanan dapat diselesaikan dalam waktu yang telah
ditentukan oleh unit penyelenggara pelayanan;
Keadilan mendapatkan pelayanan, yaitu pelaksaaaan pelayanan dengan tidak membedakan
golongan/status masyarakat yang dilayani;
Kesopanan dan keramahan petugas, yaitu sikap dan perilaku petugas dalam memberikan pelayanan
kepada masyarakat secara sopan dan ramah serta saling menghargai dan menghormati;
Kewajaran biaya pelayanan, yaru keterjangkauan masyarakat terhadap besamya biaya yang
ditetapkan oleh unit pelayanan;

Kepastian biaya pelayanan, yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayarkan dengan biaya yang telah
ditetapkan;
Kepastan ladwal peiayarraii, yaitu peiaksanaan 172fi1r peiayanan sesr.ai cenlan ieterrtuan yeng
telah ditetapkan;
Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana pelayanan yang bersih, rapi, dan
teratur sehingga dapat memberikan rasa nyaman kepada penerima pelayanan;
Keamanan Pelayanan yaifu tefiaminya tingkat keamanan lingkungan unit penyelenggara pelayanan
ataupun sarana yang digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang untuk mendapat<an
pelayanan tertradap resiko+esiko yang diakibafl<an dari pelaksanaan pelayanan.

Konsep Strategi
Menurut Chandler (1962) dalam Rangkuti (2002:3), menyebufl<an bahwa stategi merupakan alat

untuk mencapai tujuan perusahaan daiam kaitannya dengan tujuan jangka panjang, program tindak lanju(
serta prioritas alokasi sumber daya. Sedangkan menurut Chlstensen (1973) dalam Supnyono (1gg6 : 7),
sfategi adalah pola - pola berbagai fu.iuan serta kebijaksanaan dasar dan rencan+rencana uhhrk
mencapai tujuan tersebut, dirumuskan sedemikian rupa sehingga jelas usaha apa ),ang sedang dan akan
dilaksanakan oleh perusahaan, demikian juga siht perusahaan baik sekarang maupun di masalang akan
datang.

Konsep Quality Function Dciptoyment (QFD)
Cohen dalam Nurmianto (2002:39) nendefinisikan @afty Fundion Dephynent (penyebaran

fungsi kualitas) sebagai suafu metode percncanaan dan pengembangan produk yang tersLuftrr yang
nemungkinkan tim pengern{angan produk unfuk menenfukan secara ielas keinginan dan kebufuhan
konsumen dan kemudian melakukan eyaluasi secara sistematis tentang kemampuannya dalam
menghasilkan produk untuk memuaskan konsumen. lrlenurut Nasution (2001:52), QFD adjhh suafu
proses atau mekanisme tersebukfur unfuk rnerenfukan kebufuhan pelanggan dan menerjemahkannya
kedalam kebufuhan teknis yang relevan dimana masng+nasing aea fungsional dan tingkat oganisisi
dapat mengerti dan bertindak.

AIat utama dari proses QFD adalah mahik dimana hasil{rasilnya dkrpai rnelalui penggunaan tim
antar departemeffingsional dengan rnengumpulkan, menginterpretasi, mendokurnentasikan dan
rneminioritas*an kebutuhan*ebutuhan pelanggan. Mabik tersehrt terdiri dan beberapa sub matik yang
bergabung bersama-sama dalam acara yang berbeda, setiap sub matrik berisi informasi yang
berhubungan dengan sub mafik yang lain. (Cahen, 1995:11). Matrik tersebut dinamakan sebagai runnah
mutu (house of quality). Untuk lebih jelasnya, rumah mutu tersebut dapat dilihat pada gambar UeriXut :

20
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E. KorelasiTe*nis

C. Respon Teknis

A. Kebutuhan

Masyarakat
D. Korelasi (atribut respon teknis)
terhadap keh:tuhan masyaakat

B. Malrik Perencanaan

F. Matrik Teknis (Prioritas Respon
Teknb, PeOadfngan Teknik
l(o.npditif, Targa Teknis)

Sumber: Cohen (1995)

Gambar 2.1

House of Quality
KERANGIG KONSEPTUAL
Dalam penelitian ini, dapat digambarkan kerangka konsepfualnya sebagai berikut:

Sumber: Peneliti, 2005

Gambar 3.:l.
Keranlika Konseptual penelitian

. .. . 
Berdasarkan gambar kerangka konseptual penelitian di atas dapat dijelaskan hal - hal sebagai

berikut:
1. di lGbupaten ponorogo yang

2994, pelayanan pubtik yang
berdasarkan penilaian indeks

mensetahui kurans. baiknya peniraian p,.rr'#lrBriluffi."offi'?,il1il.1"#JHi'oJrlTI
- menggunakan analisis rumah mufu untuk meningkaU<an pelayanan publik di lGntor Sosial.2. (harapan) masyarakat

Setelah teridentifikasi,
yanan publik di Kantor

tukan strategi peningkatan pelayanan publik.

METODE PENEL|IIAN
Jenls Penelitian

Penelitian i yang bersifat diskriptif yang bertujuan untuk memperoteh
gambaran tentang nan publik yang dilakukin 

-otetr 
xintor Sosial Kabupaten

Ponorogo, yang sel acuan dalam peiingkatan pelayanan publik.
Alur tahapan peneli

1. Tahap persiapan penelitian - e

21
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Dalam hhap persiapan penelitiam iniyang dilakukan yaitu rnempersiapkan dan nrcnginventarisasi
dokumen yang harus diambil untuk penelilian.

2. Tahap pelaksanaan penelitian ini meliputi :

a. Pengambilan data
b. Pengambilan data primer
c. Pengambilan data sekunder

3. Tahap penyelesaian penelitian

Dalam tahap ini, dari hasil penditian yang diperoleh dianalisis dan dibahas berdasarkan kaidah
penelitian, kemudian berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang ada maka diambil kesimpulan-
kesimpulan dan saran, akhimya yang menjadikeluaran yaitu laporan hasiipenelitian

Adapun flow dart penelitian dapat diilusfasikan pada gambar di bawah ini :

Sumber: Peneliti, 2005

Gambar 4.i.
Flow Chart penblitian

Populasidan Sampel
Poputasi adalah wilayah generalisasi ya

dan karakteristik tertentu yang diterapkan
kesimpulannya. (Sugiyono, 1998 : 57). Dalam

9uatu sampel. Menurut Sugiyono (1998 : 57) bah
karakteristik yang dimiliki oleh populasi"

Dalam penelilian ini, penulis menggunakan
sejauh mana pelayanana publik yang telah di

menggunakan puryosive sampling, yailu teknik
penenfuirn sampel untuk tujuan tertenfu saja.

Adapun unit analisis (populasi) pada penelitian ini adalah Kantor Sosial Kabupaten ponorogo yang
terkait dalam pelhyanan publik, dengan jumlah sam :l sebagai berikut :

.. . .. 
Menenfukan seja yanan publik di Kantor Sosial sebanyak 50 orang yang

diambil secara aksldenta 'Februari 
sampai Oengan if Uaret i00S i

.. Selain itu, juga nder yang maupakin data secata tidak langsung
diperoleh melalui dokemen{okemen atau catatanctatai resri yang dibuat oleh sumber yang

-b9rygnang 
yang berkaitan langsung dengan obyek yang diteliti. - - -."- -' ' -"

VariabelPenelitian - *

22
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fbuse of @alty (rumdr muh,) di{hfinisikan sebagai matik terencanakan gofuk yang

menggambarkan kebufuhan pdanggan, target penrsdraan dan evaluasi produk pesaing.

2 Untuk miiningka0<an pelayanan urnum (publik) harus berpedoman KeputuSan Menpan Nornor

KEp l25 / M.PAN I 2-l 2W4 tentang Pedoman Umum Penyusunan lndeks Kepuasan Masyarakat Unit

Pelayanan lnstansi Pererintah, yang memuat sendi-sendi / unsur-unsur dalam pengukuran pelayanan

umum (publik) sebagai bedkut:
Prosedur pelayanan ;

Persyaratan pelayanan ;

Kejelasan petugas PelaYanan ;

Kedisiplinan petuges PelaYanan ;

Tanggungjawab Pefugas Pelayanan ;

Kemampuan pefugas PelaYanan ;

Kecepatan pelayanan ;

Keadilan mendapaU<an PdaYanan ;

Kesopanan dan keramafian Pefugas ;

Kewajaran biaya PelaYanan ;

Kepastian biaya Pelayanan ;

Kepastian jadwal PelaYanan ;

Kenyamanan lingkungan ;

Keamanan pelayanan.

Teknik Pengumpulan Dda
Dalam melakukan penelitian ini, tekilk pengumpulan data yang digunakan adalah penelitian

kancah, yakni melalui pengamatan langsung ke lapangan disertai dengan p,engumpulan data{ata secara

iangsung di ternpat penciitian.

TeknikAnalisis Data

Dalam penelitian ini, metode analisis yang drgunakan adalah analisis House Of Qualtty (Rumah

Kualitas / Mutu). Adapun tahapan membangun sebuah rumah mutu menurut Nurmlanto (20[,2 : a7)

meliputi hal-hal sebagai berikut :

1. Voicr of Adomer (suara pelanggan)

Tahap ini mengarahkan penelitian unUk mendapaU<an data tentang kebutuhan konsumen

(agomer needs). Data tingkat kepentingan atibut produk ini diperoleh dari hasil wawancara / interview

terhad+ konsumen dan hasil kuisioner tenhng atibut produk / jasa.

2. Matik Perencanaan lPlanning Mafrixl

Pada tahap ini, data yang sudah diuji pada hhap sebelumnya diolah sesuaidengan kebutuhannya.

Data yang pertama adalah tingkat kepenlingan bagi arslorner (pelanggan). Dimana data semua

responOen tersebut dicari rata+ata:rya unfuk masirq<nasing ansfomer needs (kebufuhan pelangg_an).

OaL feOua adalah tingkat perbrmansi kepuasan pelangrgan tertradap produk / jasa organis*i. Dah

ketiga adalah tingkat performansi kepuasan pelanggan tertradap produk / jasa p,esaing. Kemudian, tim

menentukan goai menghitung improvenwrt radro, rrernprediksi sales poin{, menghitung rcw welght dan

nomalized nwweight.

Ratio (lR) = Goal / Qtnent Sati$adion tuiormance

Weight = lmpoilance to cudomer x lRx Sabs foril

, Sumber: Nurmianto (2002)

Sales Porhf '(titik penjualan) merupakan langkah selanjubrya dalam penyusunan mabik

perencanaan yang menunjukkan kemampuan penjualan dari keinginan pelanggan. Hal ini dimaksudkan

bahwa keinginan masyarakat apabila dijual atau diterapkan dapat menarik perhatian dari manajemen

Kantor Sosiil Adapun nilai yang biasa dipakai dalam sales poinlmenurut Cohen (1937 : 112) dalah

sebagai berikut:
1,0 = Tanpa titik penjualan ;

1,2 = Titik penjualan menengah ;

1,5 = Titik penjualan tinggi n,,i+

a.

b.

c.
d.

e.

f.

g.

h.

i.

i.
k.

L

m

n.

ZJ
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Penentuan nilai sales point didasarkan pada peringkat (rangking) tingkat kepuasan , dimana
rmgking 1 sampai dengan 5 mendapat<an nilai 1 ,50, rdngking 6 sampai dengan '10 mendapat nilai 1 ,20,
dan rangking 1'l sampaidengan 14 mendapat nilai 1,00.

3. Respon Teknis
Respon teknis atau Subdtute Quallly Chander&ics (SQC) digunakan untuk intemal orgnnisasi

sebagai bahasa teknisnya, dalam rnembuat konsep produk layanan. Seringkali SQC ini disebut juga
kebutuhan produk (Product Rquircmenf) atau kebutuhan desain (Desrgn Requiremenf).

4. Penentuan Mahik Hubungan (Re,ationsf,ip Mafixl
Unfuk tap customer needs akan dicarisolusi atau rekayasa teknisnya seperti langkah sebelumnya.

Namun perlu diketahui seberapa jauhkah pengaruh SQC dalam menangani dan mengendalikan
kebufuhan anstomer, hal ini sesuai dengan analogi "knop" seperti yang digambarkan dalam bab 2. apa
yang terjadidengan performansi kepuasan arstomer jika produk mempunyai S@ ini.

Simholdalam

NilaiNumerik

Sumber: Peneliti, 2005

5. Korelasi Teknis (Iechnknl hnelationl
Tahap ini memetakan intenelationship dan interdependencbs antara SQC. Tahap ini berguna

dalam perancanagan produk karena sering kali dalam operasinya, saat menjalankan salu fungsi akan
mempengaruhi kemampuan/fungsi lainnya. Simbol yang digunakan unfuk menggambarkan derajat
pengaruh teknis dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel 
'1.2

eknis Arah

Siimbol Pengaruh

v Pengaruh positif

x Pengaruh negatif

Sumber: Peneliti, 2005

6. Mafik Teknis
a. Piorities

Tahap ini merupakan kontribusi relatf SQC bagi keseluruhan kepuasan qrstomer. Untuk
mandapatran ini digunakan data pada lahap Planning Matix yaitu Raw Weight yang dinormalkan
(Nomallzd Raw Weight - A/Rt{). Yang kemudian dikalikan dengan nilai numerik pada tabel 3.1. Prioritas
untuk tiap SQC merupakan jumlah perkalian tersebut unfuk semua als{ornerneeds.

Normalized Raw Weight=Raw Weight / Tota! Raw Weigft
Pncrities= 2 ip Matrix Normalized

b. Benchmafuing

Fada benchnaftingini digunakan Functionality benchma*ing, dimana yang dibandingkan adatah
fungsi-fungsinya (SaC). Tahap 1ni secara umum saja dengan Planning Mafnx untuk hmpetitive Cuslorner
Safrsfactrbn Cu sl o m e r.

c. Taryet

l

Normalized'Raw Weight:Raw Weight / Total Row Weight
Priorilies : , (NRW x Relationship Matrix Numeric)

.q

24



Jumal Ehomi dan [AanaFnBn
Vol.S No.l , Januad 2005

. Target.dhini hanya neng},ilnHfi,ilt Oaga{rmara S@ yang harus dicapaiberfiubungan eno"n
alstomerneeds dan performansi pesaing. Hal inibaguna sebag'ai frr r awal membanfu ,*.nt t#ShC
agar dapat dikuantifikasi.
d. Analis dan lnte@tasi

interpretasi Rumah Kualitas (House of euattty),
House of Quahty. Selain itu Kantor Sosial

bknis dalam rneningkaftan pelayanan publik.

Lokasi Dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian adalah di tGntor SosiallGh,rpaten ponorogo.
Penelitian dilakukan setama 3 (t!a) fulan mulaibulan Februiri dan Apritrahun 200s.

AiIALISIS HASIT PEI{ELTThIiI DAII PEMBAHASAN
Voicc of Custqnr (Suara pelanggan)

63/KEP/M.PAN/7/
publik sebanyak 14
keinginan pelangqan

paten Ponorogo.

\,r

tlatrik Teknis

. Mafiks teknis ini terdiri atas prioritas
tekhis. Langkah pertama matik ini adalah me

x Relationship Matrix Numeic)
is dapat dilihat pada tabel di bawah ini :

Tabel Planning Malrix secaro keseluruhan

ATRIBUT
oF
@
co6EE=
8.E
E ()

-8-ocOJ GEOi
gEE
=co

E@o
E3Ea?
E EEage E

-9
G
E
cg
Eq)

o
a
E

.FcIL
o
-e6

E
-p
4)

=i
6

t
,p,,o
=
=L
e
Eo

Prosedur gelayanan 4,18 2,01 4 4 199 't 10 915 0,079

fenyaratan pelayanan 3,88 1,86 4 4 2,15 1,05 8,76 0,075
Kej,elasan petugas 4,08 248 4 4 1,61 115 7,55 0,06s
Kedisiplinan pehlgas 4,32 1,90 4 4 2,11 1,425 12,99 0,1't 9

Tanggung jawab petrom 3,96 212 3 3 142 1,425 801 0 069
Kemampuan pefugas 4,74 1,88 4 4 213 1,50 15,14 0,130
Kecepatan pelayanan 1,78 1,78 5 5 2,81 150 nfi 0,174
Keadilan dlam pelayanan 3,48 254 3 3 118 110 452 0,039
Kesopanan & keramahan 3,40 2,N 4 4 1,43 115 EEO 0,048
Kewaiaran triaya 2,N 3,62 4 4 1,11 1,25 354 0,031
Kepasuan biaya 2.m 2,96 4 3 1,01 1,15 2,63 0,023
Kepastian jadwat 3,96 218 1 4 1,U 1,275 929 0,080
Kenyamanan lingkunoan 2,% 298 4 4 134 1,25 4,83 0,M2
Keamanan pelayanan 3,14 330 4 4 1,21 105 399 0,034

Jumhh '116,14 1,00

(. )i{
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Tabel5.2

thll Nilal fulqltas

No tusponTdmb Priodtas Pedqltat

1 Sosialisasi Pelayanan fu blik 237',1 5

2 PWr lnb Pdayaun Publik 3,382 3

3 Penirqkatan Butlaya tteq...a Oganisasi 3,276 4

4 Diklat Pelayanan Publik 6,165 1

5 Pengadaan Sarana Komputer 't,528 6

6 Pengadaan Ruarg Tunggu 0,671 I
7 Koordhasi dengat inslansi lain 1,459 7

I Rutinitas RapatStf 0672 I
I Pelaksanaa Kursrs Kornputer 3 391 2

10 Pengadam Pertahanan Spil (Hansip) 0,551 10

11 Pengadam lGbksaran 0,317 11

Sumber : Hasil Penelitian, 2005

Berdasakan tabd di atas, dapat diketahui bahwa nilai priuitas yang paling iinggi tiiberikan olei.r
respon teknis Pelalcnnaan Dlldd fulayanan Puilik yaitu sebesar 6,205. Hal ini menunjukkan bdrwa
pelaksanaan diklat @ayanan puilik mempurryai pengauh yang sangat besar terlradap peningkatan
playanan puHik di lGnbr Sosid Kafupaten Ponorogo.Respon bknis dalam peningkahn pelayanan
publik di Kantor Sosid dapat diuruftat piolitm sebagai sfatqi Kantor Sosial dalam meningkatkan
pelayanan publiknya adalah sebagai berikut:

1 Pelaksanaan Diklat Pdayann PuHft daqm nilai 6,165;
2 Pelaksanaan Kursni Komprbrdengar nidi 3,391;
3 Pengadaan Papan lnfu Pelayanan PuUik;dengan nilai3,382
4 Peningkatan Budaya Keria orgarisasi dargan niiai 3276
5 Pelaksanaan Sosialisasi Pelayanan Publk dengan nilai 2,371 ;6 Pengadaan Sarana Kornputer dengan nilai 1,521! ;7 Pelaksanaan lGodinasi@rgan lnstansi lain dengan nilai 1,45g ;8 Pelaksanaan Rutinitas Rapat Staf dengan nild 0,672 ;9 Pengadaan Ruang Tunggu dengan nilai 0,671;
10 Pengadaan PerHranan Sipil(Hansip) dengan nilai0,SSl;
11 Pengadaan Kobk Saran dengan nilai0,317.

Untuk mengetahui letlh idamya gambar rumdr mutu (t ouse d AuWl SEategi Peningkatan
Pelayanan Publik di Kiltor Sosial Kafupaten Ponoqo secara keseluruhan.dapat dilihat pada lampiran.

SIMPULAN DAN SARAN

_ Setelah penulis melakukan penelilian di daenah lGbupaten Ponorogo mengenai Sbategi
Peningkahn Pelayanan Publik di Frantor Sosial Kabupaten Ponorogo, maka penulis dapat mengambil
kesimpulan dan memberikan saran dan pertimbangan (rekomendasi) kepda Pemerinbh Kabupaten
Ponorogo, terutama Kantor Sosial berkenaan dengan peningkatan pelayanan publik.

Kesimpulan
Berdasarkan data{ata yang diperoleh, baik data primer maupun data sekunder, serta hasil

analisis dan pembahasan panulis mengenai Sfategi Peningkatan Pelayanan Publik Di Kantor Sosial
lGbupaten Ponorogo, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa stategi yang harus ditempuh oleh Kantor
Sosialdalam meningkatkan pelayanan publik adalah sebagai berikut: ":"4
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Dengm dilaksanakannya pendidikil dan pelatihan pelayanan glUik sebagn$ upaya F6nitgfttan
kualitas pegau,ai Kantor Sosial akan meningkatkan pelayanan pJblik semakin leffif mudah,

oepatdan t+at.
Pdaftsanaan kunsus komprta b4i karyawan akan rneningkatkan kualitas pdayanan lebh baik

karena pelayanan yang dibedkan semakin cepat

Papan info pelayanan publik di Kantor Sosial akan semakin memudahkan masyarakat dalam

nendapafl<an pelayanan publik, karena syarat jelas, biaya jelas dan sebagainya

Peningkatan Budaya Kerja Oganisasi melalui pelaksanaan gelar budaya keda akan mening&afl<an

kualihs pelayanan yang dibedkan oleh lGntor Sosial.

Sosidisasi pelayanan publik kepada masyarakat akan meningkat<an kualihs pelayanan ptlfik
karana kelelasan pdayanan dapat diwujudkan.

Saran
Dad kesimpulan di atas, penulis dapat memberikan saran dan pertimbangan (rekorrendasQ

sebagai berikut:
1. Untuk meningkaUran pelayaan publik di Kantor Sosial Kabupaten Ponorogo, penulis

nprekornendasikan kepada Frepala lGntor Sosial bahwa strategi yang harus dilakukal dan

dipiditaskan ddam penngkatan pelayanan publik adalah dengan melaksanakan diklat pdayamn

pu6ik kepada karyawan, rnelaksanakan kunsus komputer kepada karyawan, mebibgkat<an budaya

kerja oganisasi Kantor Sosial, nengadaan papan info pelayanan publik dan mengadakan sarana

komptadi Kanbr Sosial.

2. tlntuk ndaksanakan evafuasi dan penilaian setiap 4 (empat) bulan sekali dangan menggunakan

ndeks kepuasan masyarakat (lKrM), sehingga dapat diketahui kelemahan / kekurangat tshadap
pelayanar publik yang dibelikan oleh Kantor Sosial lGbupaten Ponorogo.
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