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KATA PENGANTAR

Puji syukur kita panjatkan kehadirat Allah swr, Tuhan yang Maha

Kuasa, yang telah memberikan kekuatan sehingga laporan pengabdian kepada

masyarakat ini dapat diselesaikan

Pedngabdian kepada masyarakat ini dilakukan dengan tujuan untuk

mengetahui : 1) Seberapa jauh aparatur pemerintah dapatmemahami aspek-aspek

pokok yang harus diberikan dalam pelayanan, 2) Seberapa jauh aparatur

pemerintah dapat memahami pentingnya pelayanan prirna kepada masyarakat,

3) Bagaimana aparatur pemerintah mengupayakan agar dalam pelayanan prima

dapat melakukan aspek-aspek pokok sesuai dengan aturan yangada.

Dalam hal ini kami sangat menyadari bahwa pengabdian kepada

masyarakat ini banyak dibantu oleh berbagai pihak. Oleh karena itu kami

mengucapkan terima kasih atasberbagai bantuan yang telah diberikan sehingga

pengabdian ini dapat dilaksanakan dengan baik.

Semoga pengabdian kepada masyarakat ini dapat bermanfaat dalam upaya

rneningkatkan pelayanan prima di Kecamatan perrgasih Kulon progo yang

dilalcukan oleh aparatur kepada masyarakat.

Tim Pengabdi,

Djihad Hisyam, M.Pd
Cholisin, M.Si.
Dapan, M.Kes
Rosidah, M.Si
Any Widayati, M.Pd
Farlianto, SE
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PELATIHAN PELAYANAN PRIMA BAGI APARATI]R PEMERINTAE
KECAMATAII PENGASM, KABUPATEN IOLON PROGO

Oleh
Djihad Hisyamn M.pd. dkk

Abstrak

Tujuan yang ingrn dicapai melalui pengabdian ini adalah agar aparatur
pemerintahan desa di lingkungan Kecamatan pengasih, Kulon piogo dapat:
l). memahami aspek-aspek yang harus diberikan dalam melalcukan p"luyuo*
kepada masayarakat, 2). menyadari akan pentingnya pelayanan klpada
masyarakat, 3) mengupayakan agar dalam melakukan pelayanan prima aparatur
kecamatan memperhatikan aspek-asp€k pokok pelayanan prima yang harus
diberikan kepada masyarakat.

Metode pendekatan yang dilalcukan melalui: 1). Ceramah dan tanya jawab
2) Observasi lapangan. Data lapangan dianalisis untuk mendapatkan informasi
tentang sejauhmana kualitas pelayanan yang telah dilakukan. Data tersebut ,Cikaji
oleh nara sumber sebagai bahan memberi diagnosis dan pemecahan jalan
keluarnya.

Secara umum pengabdian kepada masyarakat dapat dikatakan berhasil.
Keberhasilan tersebut didukung oleh realitas adanya: ii respon positif dari
kepemimpinan kecamatan terhadap substansi materi pengabdian masyarakat,
2) respon positrf dari peserta karena merupakan hal penting dalam dunia kerya
3). tingkat kehadiran peserta tinggi 4) partisipasi peserb tinggr. Catatan lapangan
dapat dipakai sebagai alternative pengambiian keputusan ketika akan melakukan
upaya peningkatan kualitas aparatu pemerintah dan memberikan kesadaran pada
masyarakat akan eksistensi pelayanan public.

Kata kunci : Pelayanan Prima, Aparatur Pemerintah
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BAB I

PENDAHTILUAN

A. Analisis Situasi

Aparatur pemerintah harus memberikan pelayanan kepada masyarakat

yang mempunyai kepentingan dengan lembaga. Masyarakat umum sering

mempersepsikan bahwa aparatur pemerintah yang semestinya menjadi abdi

masyarakat malah sebaliknya, masyarakat yang harus melayani aparatur

pemerintah Persepsi seperti ini rasanya menggejala dimana-mana. Namun

untuk pemerintah Pengasih Kulon Progo tidak secara eksplisit menampakkan

gejala tersebut. Apabila kondisi tersebut mcnggejala atau menjadi fenomena

dalam pemerintahan maka p3ran dan frurgsi pemerintah tidak akan berjalan

. dengan baik. Di sisi iain percepatan pembangunan bangsa sangat dipengaruhi

oleh kualitas pelayanan.

Kepentingan publik menjadi orientasi perilaku adminsistrasi bagi

aparatur penrerintahan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Ketika

pertama kali aparatur pemerintah diangJcat menjadi pegawai negeri, mereka

mengikrarkan sumpah jabatan. Secara formal mereka mempunyai hak

menerima gaji, dan di sisi lain mempunyai kewajiban bekerya sesuai dengan

job diskripsinya, yang secara langsung maupun tidak langsung memberikan

pelayanan kepada masyarakat. Keputusan MENPAN No. 63 tahun 2003

tentang pelayanan publik menjelaskan prinsipprinsip pelayanan publik

meliputi: kesederhanaan, kejelasan, kepastian, waktu, akurasi, keamanan,



tanggungiawab, kelengkapan sarilra dan prasaftma, kemudahan alses,

kedisiplinan" kesopanan dan keramahan serta kenyamanan. Namun dalam

realitasnya hal tersebut belum sepenuhnya menjadi perhatian jajatan aparatur

kecamatan. Hal tersebut juga beliun menjadi budaya dalam lingkungan kantor,

dan kecamatan Pengasih tengah melakukan proses pembudayaan tersebut'

Meskipun Keputusan Mempan di atas sudah diundangkan namun

kenyataannya belum semua aparafur pemerintah merealisasikan dalam

lingkungan kerjanya. Hal tersebut disinyalir karena faktor sumber daya

manusia yang kurang peduli dengan berbagai aspek yang harus diperhatikan

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat' Ketika masyarakat

benrrusan dengan kantor tersebut masih ditemukan adanya ketidakpuasan,

tidak sebagaimana yang diidealkarr atau sebagaimana yang seharusnya

seharusnya. Sebagian besar aparatur pemerintah tingkat kelurahan belurn

mampu menerapkan ketentuan tentang pelayanan prima- Sebagian aparatur

kelura.han juga kurang mengetahui kewajiban yang harus dijalankan ketika

berhadapan dengan kepentingan masyarakat. Di pihak rnasyarakat juga kurang

menyadari bahwa persyaratan untuk berurusan dengan 'pemerintah

membutuhkan data lengkap yang harus disiapkan.

Kualitas pelayanan kepada publik/masyarakat harus dibangun dengan

baik pada tingkat atas maupun pada stnrktur kelembagaan tingkat kecamatan,

bahkan kelurahan. Tidak saja terbatas pada peningkatan kualitas pelayanan

dari aspek perilaku aparatur saja akan tetapi meliputi banyak aspek, antara lain

kebersihan kamar kecil, kenyamanan tempat tunggu, kenyamanan tempat



parkir, prosedur yang sederhana dan tidak berbelit-belit, serta prasarana lain

yang harus memadai. Sarana yang ada harus mampu mempercepat pekerjaan

kantor, meningkatkan kualitas produlg dan mendatangkan rasa nyaman.

Definisi pelayanan sesungguhnya adalah segala hal atau kegiatan yang

diberikan apafirtur/lembaga kepada custornerlmasyarakat untuk berurusan

dengan kantor dari ketika mereka masuk melakukan urusan sampai dengan

berakhirnya kebutuhan untuk dilayani.

Kesadaran untuk memberikan pelayanan yang prima kepada

masyarakat perlu ditanamkan pada jajaran aparatur, khususnya pada

kecamatan Pengasih, Kulon Progo. Hal tersebut seiring dengan proglam

peningkatan pembangunan. Mengingat bahwa aparattlr pemerintah di

lingkungan kecamatan Pengasih, Kabupaten Kulon Progo, kususnya tingkat

kelurahan sebagian besar masih kurang optimal dalam implementasi Kepmen

MENPAN No. 63 Tahun 2003, tentang kualitas pelayanan maka sangat

penting untuk diberikan pelatihan tentang pelayanan prima. Di sa.mping itr-r

bahwa aparatur pemerintah di unit kerja harus mempunyai persepsi yang sama

ketika memberi pelayanan kepada pengguna layanan (masyarakat). Kondisi

tersebut perlu ditegaskan supaya tidak terjadi perbedaan persepsi di kalangan

masyarakat. Oleh karena itu sangat dibutuhkan adanya pengabdian kepada

masyarakat mengenai pelayanan prima.



B. Identifikasi dan Perumusan Masalah

Sesuai dengan analisis situasi di atas, permasalahan yang dapat

diidentifikasi meliPuti:

1. Adanya kekurangfahaman aparatr:r pemerintah kususnya tingkat kelurahan

yang ada dilingkup Kecamatan Pengasih akan arti pentingnya pelayanan

prima.

2. Pelayanan aparatur pemerintah yang diberikan kurang menyeluruh

3. Kurang adanya kesadaran penuh unnrk memberikan pelayan prima kepada

masyarakat.

4. Aparatur pemerintah kususnya tingkat kelurahan kumng rnemahami

bagaimana sehanisnya pelayzurar' prima diberikan kepada rnasyarakat.

Mengacu pada identifikasi masalah tersebut, maka rumusan masalah adalah

bagaimana implementasi kepmen I4ENPAN No. 63 Tahun 2003 dapat

direalisasikan di kecamatan Pengasilr, Kabupaten Kulon Progo?

C. Tujuan Pengabdian

Beberapa tujuan yang ingin dicapai melalui pengabdian ini antara lain:

1. Aparatur pemerintah dapat memahami aspek-aspek pokok yang harus

diberikan dalam PelaYanan.

2. Aparafur pemerintah dapat memahami pentingrrya pelayanan prima

kepada masYarakat.

3. Aparatur pemerintah mengupayakan untuk dapat melakukan aspek-aspek

pelayanan prima sesuai dengan aturan yang ada.



D. Manfaat Pengabdian

Dilihat dari segi manfaat pengabdian kepada masyarakat, ada beberapa

yang dapat disampaikan:

1. Menambah wawasan tentang berbagai aspek pelayanan prima yang bisa

diupayakan dan dilakukan.

2. Meningkatkan kine{a aparatur pemerintahan dalam rangka pengembangan

pembangunan.

3. Dapat memenuhi harapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan

aparatur pemerintah kelurahan dan kecama.tan Pengasilr, Kulon Progo.

E. Tinjauan Pustaka

1. Arti Penting Pelayanan Prima

Penekanan pada aspek pelayanan perlu dikembangkan untuk

kepuasan masyarakat dan pada gilirannya juga akan meningkatkan kine{a

aparatur pemerintah juga lembaga peinerintahan. Pelayanan prima

merupakan salah satu bentuk pengabdian aparatur kepada masyarakat.

Pengabdian tersebut diwujudkan dalam memberikan pelayanan kepada

pihak lain baik internal maupun eksternal. Pelayanan prima pada

hakekahrya juga memberikan kontribusi bagi percepatan pembangunan.

Dalam memberikan ada beberapa azas yang harus diperhatikan.

Azas pelayanan merupakan beberapa ketentuan yang mengatur tata aliran

pelayanan. Perlu ada pemahaman dan kesadaran dari seluruh pegawai akan

asas yang ditentukan. Ruang lingkup asas tersebut sangat relatif apakah
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berlaku pada seluruh lembaga ataukah hanya berlaku pada unilunitibagian

tertentu. Kriteria tersebut perlu disosialisasikan kepada seluruh pegawai

supaya mereka dapat memenuhi asas tersebut.

Ada bebelapa contoh asas dalam pelayanan yang harus dipatuhi'

antara lain:

a. Bersifat terbuka (transparansi), artinya dapat dimengerti oleh semua

pihak yang membutuhkan. Dalam memberikan pelayanan maka segala

aspek yang menjadi obyek pelayanan, misalnya beruj ud dokumen

maka segala hal yang terkait dengan informasi dalam dokummen dapat

dimintakan kejelasannya kapada pegau'ai. Adapun yang bernuj ud jasa

maka semua aspek yang terkait dengan prosedur, kemudahan dan apa

saja yang dapat dirasakan oleh masyarakat dapat disampaikan'

b- Dapat dipertanggungjawabkan (Akunt ab i I it as)'

Berbagai bentuk layanan yang diberikan kepada pelanggan harus dapat

dipertanggungiawabkan atas segala konsekuensi yang ditimbulkan

akrbat tedadinya transaski antara kedua belah pihak (pemberi dan

penerima layanan).

c. Adanya kesamaan hak kepada pengguna layanan Tidak menciptakan

perbeclaan pelayanan (diskriminatif) terhadap pihak yang dilayani,

misalnya saja adanya perbedaar' ras/suku, agarna' jenis

kelamin.kedudukan seseorang.

d. A.danya keseimbangan hak dan kewaj iban antara pemberi dan

penerima pelayanan. Kedua belah pihak harus menempatkan pada



kedudukarurya bahwa hak-hak yang seharusnya diberikan dengan

kewaj iban yang ditunaikan proporsional.

Dalam Undang Undang tentang Pelayanan tahun 2009, dijelaskan

secara detail, antara lain terkait dengan: dasar hukum, persyaratan, sistem,

mekanisme, dan prosedr-u, jangka waktu penyelesaian, biaya/ tarif, produk

pelayanan, sarana, prasarana, dan/ atau fasilitas, kompetensi pelaksana

Dalam Undang undang disebutkan adanya sangsi apabila tidak

menyelenggarakan pelayanan sebagaimana yang diatur' Demikian juga

dalarn keputusan MENPAN No. 63 th. 2003 disebutkan bahwa prinsip

prinsip pelayanan publik meliprrti: a) kesederhanaan, b) kejelasarq

c) kepastial waktu. d) akurasi, e) keama.nan, f.; tanggung jawab),

g) kelengkapan sarana dan prasarana, h) kemudahan akses, i) kedisiplinarl

kesopanan dan keramahan, j) kenyamanan.

Agar dalam memberikan pelayanan dapat memenuli harapan

masyarakat maka perlu memperhatikan sarana dan prasarana pelayanan.

Fungsi sarana tersebut antara lain: mampu mempercepat pekerjaan kantor,

mampu monciptakan kualitas layanan, mampu menimbulkan kepuasan,

dan mampu mendatanagkan rasa nyaman. Unfuk memenuhi Fungsi di atas

pemerintah melalui kepmen MENPAN No. 63 Th 2003 rnemberikan

penjelasan bahwa prinsip pelayanan publik meliputi: a) kesederhanaan,

b) kejelasan, c) kepastian waktu, d) akurasi, e) keamanan,

f1 tanggungiawab, g) kelengkapan sarana dan prasarana, h) kemudahan

akses. i) kedisiplinan, keramahan dan kesopanan, serta j) kenyamanan.



Apabila prinsip tersebut dijalankan niscaya akan menjadikan kine{a

pemerintahan lebih baik.

2. Pendekatan dalam Pelayanan

Pelayanan yang baik akan terwujud apabila sistem pelayanan

mengutamakan kepentingan masyarakat. Beberapa pendekatan yang dapat

dipakai sebagai altematif tindakan antara lain: a) pendekatan yang

berorientasi kontrol, b) pendekatan yang berorientast involvement,

c) pemberdayaan karyawan. Agar pendekatan yarlg dilalcukan dapat

mencapai hasil maka perlu memperhatikan pula prinsip pelayanan.

Menurut Viljoen, sebagaimana dikutip oleh Ratminto & Atik Septi

Winarsih (2005) bahwa prinsip pelayanan antara lain meliputi: identifikasi

kebutuhan, pelayanan terpadu, sistem yang mendukLrng, semua karyawan

bertanggungjawab atas pelayanan, tangani keluian, serta terus berinovasi.

Untuk memenuhi harapan masyarakat akan kualitas pelayanan,

maka lemabaga perlu mengupayakan mulai dari sikap aparatur, birolsasi

dan prasarana lain yang mendukung. Harapan ini muncul tetika

masyarakat ingin membufuhkan pelayanan atau berurusan dengan sebuah

lembaga. Mereka mempunyai persepsi perlakuan apa yang akan diberikan

oleh aparatur kantor terkait dengan keperluan masyarakat. Persepsi

masyarakat terhadap pelayanan adakalanya berbeCa karena berasal dari

pengalamannya sendiri ketika berurusan dengan lembaga atau

rekomendasi dari orang lain, Menurut Zeithhamed seperti yang dikutip



oleh ljiptono (2001) bahwa faktor yang mempengaruhi harapan

pelanggan, antara lain:

l Flarapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofis pribadi

seseorang mengenai jasa.

2. Kebutuhan mendasar yang dirasakan seseorang bagi kesejahteraannya.

3. Persepsi pelanggan terhadap tingkat dan derajat pelayanan dari

lembaga lain yang sejenis.

Harapan pelanggan, dalam hal ini adalal masy.arakat perlu menj adi

perhatian agar dapat diupayakan untuk riipenuhi tersebut dapat

direncanakan untuk diantisipasi maupun merencanakan solusi ketika

te{ adi keluhan. Dalam menanggapi keluhan perlu memperhatikan dimensi

estetika yaitu aspek emosional. Oleh Handi Irawan (2004) dr.yelaskan

bahwa emotinonal factor terdiri dari tiga dimensi : estetika, self experietrce

value, dan brond personali4l. Ketiga dimensi tersebut perlu dieksiskan

ksestika ada pelanggan yang complain terhadap pelayanan yang diberikan.

Di samping hal yang dijelaskan di atas ada aspek yang perlu

diwudu-ikan dalam pendekatan kualitas pelayanan yakni adanya titik kritis

pelayanan. Lembaga harus secara detail mencari tahapan-tahapan yang

sistematis untuk memperhatikan aspek pelayanan yang harus diberikan

kepada masyarakat ketika berurusan dengan kantor ciari mereka memuiai

membutuhkan pelayanan sampai berakhimya pelayanan.



BABtr

METODE PENGABDIAN KEPADA MASYARAKAT

A. Kerangka Pemecahan Masalah

Untuk memberikan solusi terhadap permasalahan di atas maka

dternatif tindakan meliputi tahapan-tahapan berikut:

l. Ceramah materi pelatihan, yang meliputi:

a Definisi dan arti pentingnya pelayanan prima

b. Aspek-aspek pelayanan prima

c. Prinsip-prinsip pelayanan

d. Strategi peningkatan pelayanan kepada masyarakat

2. Observasi untuk menemukan permasalahan di lapangan serta mencermati

aspek-aspek pelayanan yang belum dapat direalisasikan.

3. Menindaklanj uti hasil observasi dengan merancang alternatif-alternatif

solusi.

B, Wilayah Sasaran Pengabdian

Pengabdian kepada masyarakat ini diberikan kepada aparatur

pemerintah kelurahan di lingkungan Kecamatan Pengasih, Kabupaten Kulon

Progo. Adapun jumlah peseria adalah 31 orang. Mereka bekerja memberikan

pelayanan kepada masyarakat Cesa, yang sering membutuhkan pelayanan

dengan waklu yang relatiftidak sesuai aturan jam kantor.

10
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C. Keterkaitan

Program pengabdian kepada masyarakat yang dilakukan di kecamatan

Pengasih ini relevan dengan program pemerintah untuk mewujudkan good

local governance. Upaya tersebut tentunya tidak lepas dari pemerintahan

tingkat kecamatan. Pelaksaraan pengabdian ilri sangat mendukung kegiatan

yang akan dilaksanakan, yakni adanya sosialisasi mengenai penggunaan

keuangan dan pembiayaan administrasi untuk kepentingan penduduk dalam

rangka m eningkatkan kualitas pelayanan.

D. Metode Kegiatan

Kegiatan Pengabdian terlaksana atas bantuan berbagai pihak- terutama

bapak Camat Pengasih, yang sangat antusias untuk bersama-sama melalcukan

pengembangan kecamatan menuju yang tebih baik, khususnya pada pelayanan

masyarakat. Adapun metode kegiatan meliputi:

l. Ceramah dan tanya jawab

Kegiatan ceramah dan .tanya jawab diselenggarkan dalam forum formal,

dengan mengundang aparatur kecamatarL yang meliputi berbagai wakil

dari tingkat kelurahan. Dalam forum ini nara sumber menyampaikan

materi, selanjutya dibuka forum tanya jawab.

2. Observasi di lapangan dengan pengumpulan data melalui angket yang

memberikan ruang untuk menyampaikan hal-hal terkait dengan kondisi

pelayanan yang diselenggargakan di lapangan pada masing-masing kantor

kelurahan/kecamatan. Data lapangan dianalisis untuk mendapatkan
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informasi tentang sejauhmana kualitas pelayanan. lnformasi kualitas

pelayanan yang sudah ada dikaji oleh nara sumber sebagai bahan memberi

diagnosis dan pemecahan solusinya.

E. Evaluasi

Evaluasi dilakukan dengan bcberapa tahapan:

l. Tahap I

Evaluasi terhadap kegiatan PPM terkait pemaparan materi tentang Kualitas

Pelayanan dirasakan oleh peserta sangat bermanfaat dan relevan dengan

problema yang sedang dihaCapi dalam kantornya. Peserta sangat menaruh

perhatian akan momen tersebut. Pada saat tanya jawab sebagian besar

peserta bertanya dan menceritakan kondisi realitas yang dihadapi terkait

dengan pelayanan.

2. Tahap kedua

Pada akhir tahap perfama para peserta diberi tugas obsewasi lapangan

untuk mengamati detail pelaksanaan pelayanan pada kantor masing-

masing. Dari hasil pengamatan dituangkan dalam pengisian angket yang

telah disediakan, yang meliputi evaluasi berbagai aktivitas pelayanan yang

sudah diberikan oleh lembaga kepada masyarakat baik ditinjau dari

kualitas sumber daya manusia, sarana prasarana nlaupun jenis-jenis

pelayanan yang sudah ada maupun yang semestinya ada. Hasil evaluasi

tersebut ditindaklanjuti dengan merancang alternatif solusi yang dapat

direncanakan.
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F. Jadwal Kegiatan

Pelaksanaan pengabdian soperti berikut:

I. Pelatihan, 14 Juni 2012

08.00-0E.30 RegrstrasiPeserta

08.30 - 09.00 Sambutan

09.00- 11.00 Ceramah

11.00-12.00 Tanyajawab

IL Orientasi Lapangan



BABIII

HASIL DA}t PEMBAEASAN

Program perrgabdian kepada masyarakat tentang pelayanan prima

merupakan kepedulian tim pengabdian sebagai bentuk implemen*'asi Tri Dharma

Perguruan Tinggi. Kajian ini sangat relevan dengan progam pemerintah terkait

dengan himbauan untuk memberikan pelayanan prima kepada masyarakat. Lebih

lagi dengan keluarnya Undang Undang Pelayanan No. 25 tahum 2009 tentang

Pelayanan Publik, memberikan penekanan pada lembaga untirk lebih intens dalam

upaya peningkatan kualitas pelayanannya. Dalam undang undang tersebut sangat

sarat dongan kaidah untuk lembaga wajib menyelen ggxakan pelayanan yang

baik, mulai dari rasionalitas , azas pelayanan, sampai dengan sangsi apabila tidak

melalrukan pelayanan sebagaimana yang sudah diatur.

Desain pengabdian dimulai dari observasi lapangan akan eksistensi

pelayanan pada lembaga kecamatan Pengasih Kulon Progo. Banyak tedadi

permasalahan tentang mekanisme pelayanan serta adanya kebutuhan masyarakat

yang semakin meningkat untuk meminta harapan pada pemerintah dalam

peningkatan pelayanan. Seiring dengan itu ada upaya lembaga untuk

meningkatkan kine{a kelembagaan sebagaimana tuntutan penyelenggaraan

pemerintahan. Dari observasi lapangan, rnelalui angket yang disampaikan para

peserta dipakai sebagai masukan untuk memberikan materi pengabdian dan

metode yang digunakan. Dalam kesempatan ini metode pendekatannya melalui

dua tahap. Tahap pertama melalui forum ceramah yaitu penyampaian materi oleh

14
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nara sumber dan tanya jawab. Dilihat dari hasilnya dapat dijelaskan tahwa

kehadiran aparatur lyang ditarget peserta adalah 40 orang, akan tetapi yang hadir

3 I orang (77 ,5o/o). Meskipun kurang memenuhi target, akan tetiapi peserta

menunjukkan sangat peduli dengan upaya lembaga meningkatkan kualitas

pelayanannya. Partisipasi peserta reiatif tinggi, dengan jumlah penanya yang

banyak dan dengan permasalahan yang bervariasi.

Tahap kedua adalah melanjutkan dari kegiatan ceramah. Para peserta

orientasi pada masing-masing kantor untuk melihaVmengevaluasi kembali

al.,livitas pelayanan dan kualitas pelayanan yang sudah berlangsung di masing-

masing unit. Informasi tersebut dituliskan pada angket yang sudah diraucang oleh

tim pengabdian. Dari angket yang telah diisi kemudian dianalisis untuk mencari

bentuk solusinya. Tanggapan dari peserta terkait dari benhrk solusi yang

disampaii<an tim pengabdian sangat memuaskan. Penilaian tersebut berdasar dari

ekspresi wajah dan kehangatan ketika berkomunikasi. Mereka merasa apa yang

disampaikan oleh tim pengabdian sudah membantu permasalahan yang dihadapi.

Berdasarkan angket dari beberapa kelurahan di lingkungan kecamatan

Pengasih dapat dijelaskan berbagai permasalahan yang menonjol.:

1. Terkait dengan perlanyaan: Apa permasalahan dari masyarakat' yang

dikeluhkan adalah sbb:

a. Budaya antri bel um,&urang

b. Kebiasaan masyarakat ketika berurusan dengan kantor tidak atau kurang

membawa persyaratan yang dibutuhkan

c. Sebagian masyarakat kwang memahami birokrasi
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d. Permasalahan tempat kurang representative

e. Sumber Daya Manusia (aparatur) terbatas jumlah dan kurangya wawasan

f, Ada kesan masyarakat bahwa justru pejabatnya yang kadang

menyepelekan prosedur (jalan pintas)

g. Kurang adanya kejelasan wewenang dari birokasi

h. Aparatur kurang mendapatkan bimbingan teknis

i. Sebagian belum memahami system peiayanan

j. Sebagaian aparatur kurang memahami tupoksi

Dari perrnasalahan di atas dapat disimulkan bahwa pada dasarnya pemberian

wawasan serta pelatihan-pelatihan yang berkaitan dengan upaya memberikan

pelayanan yang sesuai dengan Undang-undang Pelayanan No. 25 tahun 2009

masih pcrlu diberikan pada aparatur. Alan tetapi disisi lain masyarakat juga

perlu diben pemahaman terhadap bagaimaoa berurusan dengan birokrasi

karena masyarakat kadang mengabaikan persyaratan administrasi yang

diperlukan

Pada pefianyaan yang mengeksplorasi masalah masyarakat, beberapa j awaban

mengindikasikan sbb.:

a. Masyarakat kurang mengetahui aturan/prosedur sehingga sering menjadi

masalah

b. Rendanlnya pengetahuan masyarakat serta tidak paham pacia birokasi

c. Kurangnya komunikasi masyarakat dengan aparatur pessmsesnntah

d. Kemauan masyarakat unttlk tidak melalui prosedur

e. Keinginan masyarakat untuk dilayaniidipenuhi haknya akan tetapi mereka

tidak memenuhi kewajibannYa.
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f. Kurang paham syarat-syarat yang diperlukan ketika berurusan dengan

birokrasi

g. Masyarakat kurang paham terhadap mekanisme/prosedur

Adanya berbagai masalah yang dihadapi oleh aparanr terhadap pihak yang

dilayani memberikan gambaran bahwa upaya peningkatan kualitas pelayanan

tidak saja pada aparaturnya saja yang mendapat sosialisasi hal-hal terkait

dengan aturan/pesraturan pemerintah akan tetapi akan menjadikan kemudahan

ketika masyarakat juga diberikan pemahaman/menumbuhkan kesadaran akan

pserilaku yang harus diperlukan ketika berurusan dengan kantor/birokrasi'

3. Beberapa informasi terkait dengan eksplorasi melalui angkei terhadap kondisi

pelayanan di lingl.:ungan aparafJr kecamatan dapat ditunjukkan hasil sebagai

herikut:

a. Sosialisasi Undang lTndang No- 25 tahun 2009 lentang pelayzrnan,

sebanyak 5896 menyatakan sudah berlangsung dan 38'7Yo belum ada

sosialisasi.

b. Pemahaman perhadap aspek-aspek kualitas pelayanan, yang menyatakan

paham 51,6% dan, yang menyatakan kurang paharn 38,7 o/o'

c. Pelaksanaan pelayanan berdasar Standar Operating Prosedur (SOP) pada

kantor dilingkungan kecamatan Pengasih menurut jawaban aparatur:

- Sudah dilaksanakan secara menyeluruh 38 '7o%

- Hanya sebagian 48,40%

- Belum dilaksanakan 12,90%

d. Terhadap pelaksanaan SOP, mereka mengatakan:

- Tidak ada hambatan 15%
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- Sebagian ada hambatan 600lo

- Ada banyak hambtan 25%

e. Tanggapan terhadap permasalahan yang ada maka lembaga:

- Selalu menanggapi 40%

- Kadang-kadang 57%o

- Tidak pemah 37ir

f. Penyediaan kotak saran oleh lembaga:

- Tidak ada 3570 ; sementara yang menjawab ada kotak saran 65%

g. Penindaklanjutan Kotak saran yang disediakan kantor/iembaga:

- Selalu ditindaklanjuti 65%

- Kadang-kadang 25%

- Tidak pernah 10%.

h. Pelaksanaan kualitas pelayanan prima yang ada di kantor masing-masing;

- Sudah melaksanakan 35%

- Sebagian sudah melaksanakan 650/o

Dari data yang didapatkan bahwa pelaksanaan SOP Kelurahan di

lingkungan Kecama*.an Pengasih sangat bervariasi. Ada yang sudah

memberlakukan SOP tetapi masyarakatnya j ustru tidak tahu. Adajuga yang sudah

membuat SOP akan tetapi pegawainya yang kurang mempunyai komitmen.

Kondisi di atas secara relatif memberikan gambaran bahwa para pegawai sudah

ada kesadaran untuk upaya meningkatkan kualitas pelayanan dengan membrnt

SOP untuk setiap urusan. Sebagai langkah benkutnya sangat diperlukan dorongan

kepemimpinan kecamatan/kelurahan untuk selalu mensosialisasikan dan

menghimbau kepada sumberdaya manusia,/aparatur berkomitmen teihadap
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p€raturan yang berlaku. Di masyarakat ada sebagaian yang belum tanggap atau

belum mengetahui rambu-rambu dalam SOP yang sudah ada' Hal ini dapat

dimaklumi karena sering terjadi masyarakat merasa bahwa keinginannya

berurusan dengan pemerintahan harus cepat kurang menyadari hahwa yang

kantor melayani banyak orang. Pengembangan selanjutnya rasanya sangat perlu

rurtuk selalu melibatkan tokoh masyarakat4ernbaga desa yang ada untuk ikut

berpartisipasi dalam proram pemerintahan desa. Dari jawaban angket di atas

kiranya juga dapat dipakai sebagi rujukan pimpinan untuk mempertimbanglan

pengarnbilan keputusan terhadap beberapa altematif kegiatan dalam menunj ang

dan meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan misinya.
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KESIMPIJLAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Secara teknis kegiatan pengabdian pada masyarakat dapat berjalan

denganlancar.Ditinjaudariaspekkehadiranpesertarelativetinggi.Respon

peserta terhadap pelaksanaan pengabdian pada aspek bagaimana memberikan

pelayanan prima juga sangat baik. Dalam hal ini justru mereka mengusulkan

agar d.ilalcukan lagi karena rnereka menganggap hal tersebut penting dan ada

upaya unhrk ingin selalu melalcukan penyempumaan terhadap kualitas

pelayanan. Dalam pelaksanaan pengabdian relatif tidak ada ker'dala dalarn

proses penyelen ggfiaanya' mulai dari per"jinan sampai pada saat berakhirnya

pengabdian. Kegiatan ini sangat didukmg oleh sikap Camat yang sangat

proalnif dan penuh pemahaman clalam menghadapi berbagai permasalahan

yang muncul.

Keberhasilan tersebut juga didukung dengan realitas:

1. Adanya respon positif dari pemimpinan kecamatan terhadap substansi

materi pengabdian masYarakat.

2. Adanya respon positif dari pemerintahan desa akan pentingnya pelayanan

yang baik pada masyarakat- Kegiatan ini sangat menunjang ketercapaian

kualitas pelayanan sebagaimana tujrnn yang ada pada Undang Undang

Pelayanan Publik.

20
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3. Tingkat kehadiran peserta relative tinggi. Mereka antusias katena merasa

perlu memahami aspek kualitas pelayanan untuk dapat diterapkan pada

pekerjaanya.

4. Para aparatur desa, yang peke{aannya berhubungan langsung dengan 
-

masyarakat sangat antusias menerima pencerahan tentang upaya

peningkatan kualitas PelaYanan.

Dari catatan angket yacg diberikan oleh peserta maka hal-hal penting sebagai

tindak lanjut kiranYa:

I . Perlu dilalcukan secara berkesinambrurgan adanya sosialisasi hal-hal rrrkait

dengan sistem pelayanan sesuai dengan tupoksi para aparatur

2. Mencoba untuk menerapkan SOP pada masing-masing unit

3. Perlu pengawasan dan dukungan dari kepemimpinan yang ada

4. Hakekat pemahatnan tentang Pelayanan Prima perlu dilakukan juga

terhadap masyarakat untuk mernberi kesadaran pada mereka akan

pentingnya pemahaman mekanisme dan birokrasi dalam berurusan dengan

kantor pemerintah.

5 Upaya peningkatan terhadap aspek-aspek yang harus diperhatikan dalam

memberikan pelayanan pada masyarakat oleh pejabat yang mempunyai

kewenangar.
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B. Saran

Ada beberapa saran yang kiranya dapat menjadi altematif untuk

peningkatan kualitas pelayanan, anatara lain :

l. Pihak Pemerintah Daerah perlu melakukan sosialisasi pada aparatur desa

dan kecamatan akan teknis pelayanan yang baik.

2. Perlu adanya komitmen bersama dari kelembagaan dan aparaturnya baik

tingkat kecamatan maupun kelurahan untuk bersama-sama

mengimplementasikan peraturan pemerintah atau peraturan desa terkait

dengan pelayanan.

3. Pemerintah Daerah perlu untuk selalu mengevaluasi terhadap kualitas

pelayanan yang telah diberikan kepada masyarakal.

4. Dalam hal pelaksanaan kebij aksanaan pelayanan' pemerintah perJu

melibatkan masyarakat unhrk hal'hal yang terkait dengan upaya

peningkatan kualitas PelaYanan.



DAFTARFUSTAKA

Fandi Tljiptono, 2001. Manajemen Jasa. Yogyakarta: Andi'

I{andi Irawaq 2004. 10 Prinsip Kepuosan Pelanggan' Jakarta: Gramedia'

Ratminto & Atik Sepi Winarsih. 2004. Ivlanaiemen Pelayanan' Yoryakarta:

Pustaka Pelajar.

Undang Undang No. 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik'

23



LAIVTPIRAN



Rosidah, M.Si, Djihad Fhsyam' M Pd' Dapan' M Kes
^*i;;;g 

menvainpaikan Nf ateri Pelavanan Prima

Para narasumber pelatihan Pelayanan Prima



Peserta Pelatihan Pelayanan Prima mengajukan pertanyaan

Peserta Pelatihan Pelayanan Prima



KEMENTRIAN PEN D IDTKAN NASIONAL DAN KFJBU DAYAAN

UNIVERSITAS NEGERI YOGYAKARTA
KAMPUS WATES.
Alamat : Jalan Bayangkara No.7 Wates Telepon : (027 4\ 773906

I'tiIT.IANJIAN PELAKSANAAN PENGABDIAN PADA MASYARAKAT
ANTARA

I(ETUA PENGELOLA DENGAN DOSEN PENGABDI
NOI\1OR: 254l[JN34.38/PPMl20l2

Pada har.i ini, Kamis tanggal sembilan belzis bulan April lalrun dua ribtr dua belas, yang

bertanilrr 1:rrrgan di bawah irri :

3. Dapan. M.Kes : KetLra Pengelola UNY Kampus Wates, selaku Pejabat
Pembuat Komitmen
selanjtrtnya disebut PIHAK PERTAMA

4. Diihad Hisyarn,M.Pd : Dosen Fakultas llmu Sosial Kampus wates, Universitas
Negeri Yogyakada selak.t Pelaksaua Kegiatan PPM
Selanjutnya d isebr.rt PIHAK KEDUA

Kedua bellh pihak secara bersanra-sama telah sepakat mengadakan Perjanjian Pelaksanaan

Pengabcliau pada Masyarakat Kampus Wates, UNY Tahrrn 2012 sebagaimzrna dalam Surat

Keputusan Ketua Pcngelola No.42 Tahr-rn 2012, tgl. l6 April 2012 . dengan ketentuan

sebagai lrcrikut:

PIHAK l'}l'RTAMA mer.nberikan tugas kepada PIHAK KEDUA, dan PIHAK KEDUA
meneriura rLrgas untuk mengkoordinir/penanggung; awab pelaksanaan kegiatan Pengabdian

pada lvlr'svalakat dengan ir.rdrrl:

..Pclirlisnn:ran Pelayanan Prima Bagi Aparatur Pemerintah Kecamatan Pengasih,
Kabupatet.r Kulon Progo"

Dengan persotril pengabdi sebagai berikut:
i. triihaa Flisyam.M.Pd NIP 19501103 197801 I 002 Gol. IV/b
2. (:holisin.M.Si NIP. 19550801 198501 I002 Gol lV/b
3. l)apan.M.Kes NIP 19571012 198502 I 001 Gol tV/b

4. liirsidah,M.Si N lP 19620422 198903 2 001 Col lV/b
5. ,\rri Wiclayati.M.Pd NIP 19730908 200112 2 001 Gol lll/a
6. ljir:lianto.SF. NIP 19700925 200012 I 00i Gol' lll/a

TIJ.IIJAN

Kegiaturr i,,.,rrgirbtlian pada Masyarakat Kanrptts Wates L,['.lY ]'ahtrn 2012 bertu.iuan setiap

doin tl'r11rr lrclaksanakan trrengentbatrgan pendiclikan clan pengabdian yang dapat

dintaulirirrt,rrrr oleh ntasyarakat denti nrentttr.iang Tli Dharnra Pergttruan Tirrggi



Pashl 2

Lingkup Kegiatan

(3) PiHAK PERTAMA menyerahkan kepada PIHAK KEDUA, dan PIHAK KEDUA
menelima dari PIHAK PERTAMA, untuk melaksanakan kegiatan Pengabdian pada
Masyarakat Kampus Wates LhlY Tahun 2012

(4) PIHAK KEDUA berkewa.iiban melaksanakan seluruh kegiatan Pengabdian pada
Masyarakat dan menyerahkan laporan kepada Pihak Pertama.

Pasal 3

Perlbiayaan

Kegiatan I'engabdian pada Masyarakat Fakultas Ilmu Sosial dan Fakultas Ekonomi Kampus
Wates UNY Tahun 201I dibiayai dari Dana DIPA Universitas Negeri Yogyakarta, Nomor:
0610/023-04.2.1 6/14/2012, tanggal 9 Desember 201 L

(l) Bia1,l pelaksanaan Pengabdian pada Masyarakat sebesar Rp 13.000.000,00 ( Tiga belas
juta rLrpiah). .Iumlah biaya tersebut akan dibayarkan PIHAK PERTAMA kepada PIHAK
KEDLIA dengan ketentuan sebagai belikrrt:

(a) Iahap l)ertama sebesar 70% x Rp. 13.000.000,00 : Rp 9.100.000,00 dibayarkan
sctelah penandatanganan kontrak oleh kedua belah pihak.

(b) Tlhap Kedua sebesar 30%o x Rp 13.000.000,00.- Rp 3.900.000,00 dibayarkan setelah
l'}ihak Kedr-ra menyerahkan laporan kepada Pihak Pertama

(c) l)crnbayaran biaya tahap pe anra dan kedua porong PPh Psl 2i dari .jumlah biaya
rrilrtajemen.

IiiLrcian penggunaan dana sebagai belikut:
(rr) Biaya Operasional : 600,,'o

(ht Biaya Pelaporan : l5%o
(c ) Biaya Manajemen . 25"/o
.lLrrulah :100'h

Pasal 4
.l;rrrgk e Waktu Pelaksarraan

Janrl'ir waktu Pelaksanaan Penclitian Berbasis Keilm uan/keahlian Dosen Fakultas Ilmu
Sosirrl dabn Ekononri [.fN Y Karnpus Wates. Tahun 2012 selama 3 ( tiga) bulan, sejak
tangtal l9 April 2012 sampai dengan tanggal I 8 JLrli 201 2.

Pasal 5

Pen;,erahan Lapolatr

Pilrrr . Kedua harus rnenyerahkan laporarr l<egiatan sebanyak 4 ekp sc lanlbat-lam batllya
tanglrrl l8 Juli 2012 rlengan lolntat cover sebagai bel'ikut:

I'IJNGAI]DIAN PADA MASYARN KAT DI BIAYAI DENGAN ANGGAI{AN
t)IPA UNY TAI-ILJN 20I2

s li. KEI L JA PENGELOLA No. 42 TAHUN 201 2. TANGGAL I 6 APRIL 20 I I
NOMOIi PER.lAN.llAN : 254lUN14.38/PPM/20 I 2



'Pasal 6
Bea Materai

Bea materai yang diperlukan untLrk surat perjanjian ini menjadi tanggung jawab PIHAK

KEDUA
Pasal 7

Sanksi

PII,IAK KEDUA bertanggung.jawab atas selesainya pelaksanaan kegiatan Pengabdian

pada Masyarakat Kampus wards uNY Tahun 2012 dalam jangka waktu I (tiga) bulan

da,.l r'lrubiia melampaui batas ter-sebut dikenakan denda keterlambatan sebesar l"/66 (satu

pernril) seriap hari iererlambatan dengan denda rnaksimal sebesar 5% (satu persen) dari

nilai hontrak.
Pasal 8

Lain-lain

Seg;rl:r sesuatu yang belur.n diatuf dalant Surat Perjanjian atau perubahan-perubahan yang

di1iu,r,.lang perlu oteh kedua belah pihak, akan diatur lebih lanjut dalam Surat Perjanjian

Tanrtrahai (Addendum) dan nrcrupakan bagian yang tidal< terpisahkan dari Surat

Perilniian.
Pasal 9

PenutuP

Strrat per-janjiin ini clisusr"ur clalarn rangkap 6 (enam) bermeterai cukup dan masing-

rrrasirrg l'angkap mempunyai kekuatan hukum yang sama

llal-hal yang belum diatr-rr.lalanr Surat Perlanjian ini ditentukan oleh kedua belah

pihak secara mttsYawarah

PIII,'\Ii KE HAK PERTAMA

Doscn Pet Pengelola,
PK Kampus Wates

(c)

(d)

Dj ilrrrd Hisyanr.,M.Pd
NrP r9501l0l 197803 l 002

., LVIII!eS

NIP 9s1t0t2 198502 1001



KEMENTERJAN PENDIDIKAN NASIONAL
UNTyEBSII AS NEGERI YOGYAKARTA

FAI'ULTAS ILMU SOSIAL DAN EKONOMI
55281 Telp.586168

LAPORAN PELAKSAI\AAN SEMINAR
HASILPPM

248,249

1. Nama Peneliti

2. Jurusan

3. Fakultas

4. Status PPM

5. Judul PPM

6. Pelaksanaan

7. Tempat

8. Dipimpin oleh

9. Peserta

: Ketua

Sekretaris

: a. Konsultan

b. Nara Sumber

c. BPP

d. Peserta lain

, y't/url'")." 7 st'l- , uf"LU/Llr h +}.r-fl 4 Ath, ,

Eo*,2*{, rv<;L

->lrL> rzlzl*z'z , M/L ''. ..4:I-.-.....,........,/...,'.-.---.-. ...-.

, rt"al,'{i- .r4/.z ri'H-
: Ilmu Seshtdm Ekonomi, Universitas Negeri

Yogyakarta

:@Kelompok

|lru*r' e" 6)'"t t 3-Dr2'

Prrkul ; /0'oo * /2.6D '

, U/uJ . @.?4... ly.(.(3..... 
-..................... 

-.h/aE

Jumlah . ..././.... orung

(daftar terlamPir)



10. Hasil Seminar :

Setelah mempertimbangkan penyajian, penjelasan, argumentasi serta

sistematika dan tata tulis , seminar berkesimpulan :

Laporan Hasil PPM tersebut di atas :

a. Diterima, tanparevisi/pembenahan;

@ Oitenma, dengan revisi,/pembenahan;

c. Dibenahi, untrik diseminarkan ulang.

1 1. Catatan:

Mengetahui :

Badan Pertimbangan

PPM

7v, u,
Winarno,M.Si

Ketua Sidang,

Rosidah,M Si Murtiningsih,M Pd

NIP. NIP. NIP.
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' Dlm.Keg. PPM UNY KamPus Wates
Dengan Judul :

Pelayanan Prima Bagi Aparatur Pemerintah Kec.Pengasih, Kab.Kulon Progo

Hari : sabtu. Tql. 5 Mel 2012:Sa

1 Santoso,S.lP,M.Si Kecamatan Pengasih 1

aL Drs. Daldiri s.d,a -J --2-4)A
lr, Wahyu Wibowo BS s.d.a t\9-YKv oVffir<4 Ramelan,S,lP s.d.a

5 Jumarna,S.lP ^..t^5.U.d uA*- ----A
6 Murdiyono,S,lP s.d,a u,l / )1
7 Drs. Abdul Kahar s.d.a

8 Parsinah s.d.a a.€
Winarta s.d.a g (A^

10 Sumaryono s.d,a 10 dt{
11 Sumiarsih s.d.a ,,( M;*
12 Basuki s.d.a ., U-J(,
13 Kabul s.d.a ,-32 ";
14 SudiW. s.d.a M4 &
15 Sutarno s.d,a ,u Jnl. .. ? ,n

16 Rr. SrLkesi s.d.a ItJ,_4-..._

17 Saptaningsih s.d.a 172
18 Sumanto s.d,a B/1
19 Muiirin s.d.a ,n(L t

20 Suwarno s.d.a 20t
21 Rintono,S.l-P s,d.a ;# I

--1
22 lwan Santosa s.d,a ' . zz.'.k
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