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ABSTRAKSI

Tujuan Penelitian ini untuk mengetahui dan mengalanisa tingkat efektivitas dalam Proses
Pembuatan Kartu Tanda Pencari Kerja (AK/1) pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten
Kutai Timur, diadakan penelitian langsung ke lapangan dengan landasan teori gap, yakni dengan
Metode Importance and Performance Analysis.

Alat analisis dari penelitian ini membuktikan kegiatan pelayanan pada Kantor Dinas Tenaga
Kerja Dan Transmigrasi Kabupaten Kutai Timur belum optimal karena tingkat harapan dan kinerja
belum sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan oleh para pencari kartu tanda pencari kerja.

Berdasarkan hasil dari meteri-meteri pembahasan, maka kesimpulan penelitian adalah :

1. Terdapat 10 sub variabel pada kuadran B, yang menujukkan konsumen merasa puas terhadap
pelayanan.

2. Terdapat 3 sub variabel pada kuadran A, yang menunjukkan konsumen belum merasa puas pada
kinerja pelayanan.

3. Terdapat 2 sub variabel pada kuadran C, yang menunjukkan konsumen tidak merasa puas pada
kepentingan dan kinerja pelayanan.

4. Terdapat 4 sub variabel pada kuadran D, yang menunjukkan konsumen merasa puas pada kinerja
pelayanan.

5. Nilai rata-rata dari rata-rata Kinerja pelayanan yang telah diterima oleh konsumen < dari nilai
harapan pelayanan rata-rata dari rata-rata yang diharapkan. Ini berarti bahwa pelayanan yang di
berikan oleh Disnakertrans secara keseluruhan belum memberikan kepuasan bagi konsumen
sehingga perlu meningkatkan kinerjanya.

Agar kinerja pelayanan kartu tanda pencari kerja (AK/l) pada Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigasi Kabupaten Kutai Timur dapat optimal sebaiknya kinerja petugas pelayanan lebih
ditingkatkan agar standar pelayanan tersebut dapat terpenuhi.

Kata kunci : Efektivitas Layanan, Kartu Tanda Pencari Kerja

A. PENDAHULUAN asas otonomi dan tugas pembantuan,
menjalankan otonomi seluas-luasnya, kecuali

Penyempurnakan pelayanan publik di urusan yang menjadi urusan pemerintah (pusat)
negara ini dan meningkatkan legitimasi dengan tujuan meningkatkan kesejahteraan
masyarakat terhadap pemerintah, Pemerintah masyarakat, pelayanan umum dan daya saing
Pusat menyelenggarakan otonomi daerah daerah. Mencermati peraturan  tersebut,
sesuai dengan Undang-Undang Nomor 32 otonomi derah dalam ketentuan Undang-
Tahun 2004 yang menyebutkan bahwa Undang No. 12 Tahun 2008 Tentang Perubahan
pemerintah daerah berhak mengatur dan kedua atas Undang-Undang No. 32 Tahun 2004

mengurus sendiri urusan pemerintahan menurut Tentang Pemerintahan daerah ini adalah



memberikan kesempatan kepada daerah agar
dapat mengatur dan mengurus rumah
tangganya dengan prakarsanya sendiri sesuai
dengan aspirasi masyarakat dalam ikatan
Negara Kesatuan Republik Indonesia.
Pemerintah  Daerah  dituntut  untuk
melaksanakan pelayanan yang maksimal bagi
masyarakatnya, namun pelayanan yang
diberikan oleh Pemerintan Daerah pada
masyarakat terkadang pula tidak sesuai dengan
keinginan masyarakatnya. Mengakibatkan
pelayanan yang dirasakan tidak berkualitas.
Oleh sebab itu, evektifitas pelayanan sangat
dibutuhkan pada proses pelayanan publik di
tiap-tiap daerah di Indonesia. Efektivitas
pelayanan publik dimaksudkan untuk melihat
tingkat baik buruknya taraf atau derajat suatu
pelayanan pada masyarakat. Untuk memenuhi
kualitas pelayanan publik di negara ini,
Pemerintah Pusat berusaha untuk
menyempurnakan dan mengatasi  segala
masalah pelayanan publik dengan
mengeluarkan  Undang-Undang  Republik
indonesia No. 25 Tahun 2009 tentang
pelayanan publik. Undang-Undang tersebut di
sahkan guna mengatasi segala permasalahan
yeng terjadi pada pelayanan publik di
Indonesia, memberikan kepastian hukum,
membangun legitimasi masyarakat dan kualitas
atas pelayanan publik di  Indonesia.
Peningkatan kualitas pelayanan publik pada
tingkat daerah sangatlah penting, dimana
masyarakat secara langsung menerima dan
merasakan pelayanan pelayanan yang di
sediakan  oleh  pemerintah  daerahnya,
khususnya pada daerah Kabupaten Kutai
Timur. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh
organisasi akan menciptakan suatu penilaian
tersendiri dari masyarakat tentang kualitas
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat.
Dengan penilaian tersebut masyarakat akan
menilai apakah organisasi publik tersebut baik
atau buruk dalam memberikan pelayanan.
Kepuasan konsumen terhadap pelayanan
yang diberikan oleh Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi  Kabupaten  Kutai ~ Timur
khususnya bidang pelayanan kartu pencari
kerja untuk saat ini dianggap masih perlu
ditingkatkan dimana masih dalam proses
pembenahan fasilitas, dan masih kurangnya

tenaga profesional yang berada di bidang
pelayanan kartu pencari kerja.

Dari uraian diatas maka penulis tertarik
untuk mengadakan penelitian dan
menuangkannya dalam bentuk skripsi dengan
judul “Efektivitas Fektivitas Layanan Kartu
Tanda Pencari Kerja Pada Dinas Tenaga Kerja
Dan Transmigrasi Kabupaten Kutai Timur.

B. DASAR TEORI
1. Manajemen

Menurut Mamduh M. Hanafi (1997 : 5)
Manajemen dapat didefinisikan sebagai proses
merencanakan, mengorganisir, mengarahkan
dan mengendalikan kegiatan untuk mencapai
tujuan organisasi dengan menggunakan sumber

daya organisasi. Kegiatan merencakan,

mengorganisisr, mengarahkan, dan

mengendalikan disebut proses manajemen.
Manajemen  Menurut  Malayu S.P.

Hasibuan (2007 : 1) Manajemen berasal dari
kata to manage yang artinya mengatur. Timbul
pertanyaan tentang : apa yang di atur, tujuanya
diatur, mengapa harus diatur, siapa yang
mengatur dan bagaimana mengaturnya.

2. Manajemen Sumber Daya Manusia.

Manajemen Sumber Daya Manusia
Menurut Malayu S.P. Hasibuan (2007 : 10)
adalah : “Ilmu dan seni mengatur hubungan dan
peranan tenaga kerja agar efektif dan efisien
membantu terwujudnya tujuan perusahaan,
karyawan, dan masyarakat”.

Manajemen Sumber Daya Manusia
menurut AA. Anwar Prabu Mangkunegara
(2000:37), adalah: Suatu pengertian tentang
perencanaan sumber daya manusia sebagai
suatu proses untuk menentukan kebutuhan
kualitas sumber daya manusia dalam
menghadapi dinamika kerja yang semakin
berkembang dan kompetitif yang terorganisasi
dalam rencana organisasi sumber daya
manusia.

3. Fungsi Manajemen Sumber Daya
Manusia.

Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia
Menurut Malayu S.P. Hasibuan (2007 : 21)
meliputi Perencanaan, Pengorganisasian,
Pengarahan, Pengendalian, Pengadaan



Pengembangan, Kompensasi, Pengintegrasian,
Pemeliharaan, Kedisiplinan, Pemberhentian.

4. Kepuasan Konsumen / Pelayanan
Konsumen

a. Pemasaran

Menurut Philip Kotler (2007:5) Pemasaran
adalah suatu proses sosial dan manajerial yang
membuat individu dan kelompok memperoleh
apa yang mereka butuhkan serta inginkan lewat
penciptaan dan pertukaran timbal balik produk
dan nilai dengan orang lain.

1) Kepuasan Pelanggan

Menurut Philip Kotler yang dikutip oleh
Rambat Lupiyoadi (2008:158) bahwa kepuasan
merupakan tingkat perasaan di mana seseorang
menyatakan hasil perbandingan atas kinerja
produk/jasa yang diterima dan yang
diharapkan.

2) Pelayanan Publik.

Menurut Ketetapan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara No. 63/KEP/M.PAN/7/2003
Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan
Pelayanan Publik. Pelayanan publik adalah
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan maupun pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

3) Kartu tanda pencari kerja (AK/1) /
Kartu kuning.

Kartu Tanda Pencari Kerja (AK/1) atau Kartu
Kuning ini merupakan salah satu syarat mutlak yang
harus disediakan pencari kerja dalam proses
melamar menjadi pegawai atau tenaga kerja baik
kepada instansi pemerintah maupun swasta. Dasar
hukum diperlukanya kartu kuning (AK/1) adalah
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 13
Tahun 2003 Tentang Ketenagakerjaan.

C. JANGKAUAN PENELITIAN

Obyek penelitian ini adalah para pembuat
kartu pencari kerja di Kantor Dinas Tenaga
Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Kutai
Timur yang berlokasi di Pusat Perkantoran
Bukit Pelangi Kecamatan Sangatta Utara
Kabupaten Kutai Timur.

D. POPULASI DAN
PENELITIAN

Populasi dalam penelitian ini adalah semua
konsumen atau para pencari kerja di Kabupaten
Kutai Timur yang datang ke kantor Dinas
Tenaga Kerja dan Transmigrasi untuk
mendapatkan jasa layanan pembuatan kartu
tanda pencari kerja. Jumlah sampel pada
penelitian ini sebanyak 50 (lima puluh) orang
responden. Ukuran sampel ini dianggap cukup
mewakili populasi karena menurut Gay yang
dikutip oleh Husai Umar (2000 : 147)
menyatakan Ukuran sampel yang dapat
diterima berdasarkan desain penelitian yang
digunakan adalah sebanyak minimal 30 subyek
untuk metode deskriptif korelasional.

SAMPEL

E. ALAT ANALISIS PEMBAHASAN
1. Alat Analisis

Penilaian digunakan skala berdasarkan
skala Likert dengan  ketentuan :

1. Sangat Puas . skor5
2. Puas . skor 4
3. Cukup Puas . skor 3
4. Kurang Puas . skor 2
5. Tidak Puas . skorl

Untuk mencari skor rata-rata dari masing-
masing sub variable dengan rumus :

_ v

_ LXi
= dany = ~

n

X

Untuk membandingkan kesenjangan (gap)
antara penilaian dengan harapan masyarakat ini
kemudian dianalisis dengan menggunakan
metode Importance and Performance Analysis
(IPA) dengan rumus :

S oxi = nyi
— i=I d i=I

X - an y = Dimana :

X = Skor rata-rata tingkat kualitas pelayanan
(kinerja).

Y = Skor rata-rata tingkat harapan.

N = Jumlah responden.

X = Skor rata-rata dari rata-rata kualitas
pelayanan (kinerja).

y = Skor rata-rata dari rata-rata tingkat
harapan.

k = Banyaknya sub variabel.



Kemudian buat titik-titik temu dari tiap
faktor yang diteliti dengan menggunakan
diagram kartesius :

DIAGRAM KARTESIUS
¥ = Kepentingan
Kuadran A Kuadran B
(Concentrate Here) | (Keep up with the
konsentrasi di sini good
7 work)pertahankan
prestasi
Kuadran C Kuadran D
(Low Priority) (Possibly Overkill)
prioritas rendah terlalu berlebih
X X = Kinerja

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil penilaian dan harapan.

Penilaian | Penilaian | Rata | Rata
0. Nama Variabel Kinerja | Harapan |Rata |Rata
) ™ [ x|
1. | Variabel Keterandalan.
a. | Ketepatan waktu pelayanan. 178 230 36 | 46
b. | Memberikan layanan secara tepat sesuai 199 221 40 | 44
pelayanan.
c. | M i secara pasti i 198 223 40 | 45
waktu pelaksanaan pelayanan.
d. | Tidak membedakan dalam merespon 206 224 4,1 45
permintaan pengguna layanan,
2. | Variabel Daya Tanggap
a. | Memberikan pelayanan dengan segera. 189 217 38 | 43
b. | Tidak menunda pelayanan 184 241 3,7 48
¢. | Selalu siap membantu pengguna 197 223 39 45
layanan.
d. | Tidak terlalu sibuk untuk merespon 194 225 39 | 45
3. | Variabel Jaminan
a. | Mampu membangkitkan kepercayaan 194 216 39 | 43
pengguna layanan.
b. { Mampu menciptakan rasa aman bagi 195 233 39 | 47
pengguna layanan.
¢. | Konsisten untuk bersikap sopan kepada 195 234 39 | 47
pengguna layanan.
d. | Mampu menjawab pertanyaan yang 197 217 39 | 43
diajukan pengguna layanan.
4. | Variabel Perhatian
a. | Memberikan kenyamanan bagi semua 190 219 38 | 44
pengguna layanan.
b. [ M kan § 203 241 41 | 48
layanan.
c. | Memahami kebutuhan spesifik 192 224 3.8 4,5
pengguna layanannya.
d. | Akses pelayanan dengan mudah dapat 198 233 40 | 47
dirasakan oleh para pengguna layanan.
5. | Variabel Fasilitas Fisik
a. | M system isasi 212 217 42 43
b. | Peralatan memiliki daya tarik visual. 226 234 4,5 | 47
_c. | Karyawan yang ber ilan rapi. 231 242 46 | 48
JUMLAH 3.775 4314 75,5 | 863
Rata-rata dari rata-rata X an ¥ 4,0 (4,5

Sumber : Hasil Penelitian Yang Diolah

Data yang diperoleh dari hasil penelitian
dianalisis dengan menggunakan metode
kuantitatif dan kualitatif. Analisis kuantitatif
digunakan untuk membuktikan hipotesis yang
telah diajukan dengan mengunakan diagram
kartesius.  Sedangkan analisis  kualitatif
digunakan untuk mendukung dan atau
menjelaskan  hasil  pembuktian  analisis
kuantitatif. Data pada tabel 1 untuk nilai kinerja
pelayanan yang sebesar 178 untuk variabel
keterandalan sub variabel Ketepatan waktu
pelayanan adalah jumlah dari semua jawaban
responden untuk item pertanyaan tersebut
(lampiran 2) sedangkan nilai rata-rata penilaian
kenyataan sebesar 3,6 adalah pembagian antara

jumlah penilaian responden terhadap item
petanyaan ketepatan waktu pelayanan di bagi
jumlah responden yang sebanyak 50 responden.
Demikian seterusnya untuk item pertanyaan
lainnya. Demikian halnya dengan penilaian
harapan yang sebesar 230 adalah penjumlahan
dari semua jawaban responden terhadap item
pertanyaan Ketepatan waktu pelayanan (dari
lampiran 3), sedangkan nilai rata-rata penilaian
harapan sebesar 4,6 adalah pembagian antara
jumlah jawaban responden terhadap item
harapan terhadap item pertanyaan ketepatan
waktu dibagi jumlah responden yang sebanyak
50 responden, demikian seterusnya untuk item
pertanyaan lainya.

Data nilai rata-rata dari rata-rata penilaian
kinerja (X) vyang sebesar 4,0 adalah
penjumlahan nilai rata-rata dari penilaian
kinerja yang diterima konsumen dibagi dengan
jumlah seluruh item pertanyaan. Demikian
halnya untuk nilai rata-rata penilaian harapan
(Y) yang sebesar 4,5 adalah penjumlahan nilai
rata-rata dari penilaian harapan yang diterima
konsumen dibagi dengan jumlah seluruh item
pertanyaan. Hasil perhitungan tersebut diatas
dapat dilihat pada tabel 1.

Dari data tersebut pada tabel 1, terlihat
bahwa nilai rata-rata dari rata-rata kinerja
pelayanan yang diterima sebesar 4,0 lebih kecil
dari nilai rata-rata harapan yang sebesar 4,5. Ini
berarti bahwa hipotesis yang menyatakan
bahwa diduga jika Proses Pembuatan Kartu
Tanda Pencari Kerja (AK 1) pada Dinas Tenaga
Kerja dan Transmigrasi Kabupaten Kutai
Timur sudah efektif. yang terdiri dari
Realibility, Responsivenes, Assurance,
Tangibles dan Empatytelah memberikan rasa
puas bagi konsumennya, ditolak.

2. Pembahasan.

Selanjutnya untuk mengetahui kualitas
pelayanan dari masing-masing variabel, dan
masing-masing sub variabel apa saja yang telah
sesuai dengan kualitas pelayanan yang
diharapkan dan yang belum sesuai dengan
harapan konsumen dalam rangka perbaikan
kualitas jasa pelayanan, di buat gambar diagram
kartesius berdasarkan data sebagai berikut :



1. Veriabel Keterandalan
Tabel. 3 : PENILAIAN KINERJA DAN HARAPAN KONSUMEN
TERHADAP PELAYANAN KARTU TANDA PENCARI

KERJA VARIABEL KETERANDALAN
| Pl Perian| 22 | X8
No Variabe! Keterandalan = Rata | Rata
Kinerja {Harapan 3|7
a. | Ketepatan waktu pelayanan. 8| B0 [36] 46
b. | Memberikan layanan secara tepat sesuai | 199 | 221 | 40 | 44
pelayanan,
¢. | Memberitahukan secara pasti mengenai | 198 | 223 | 40| 45
waktu pelaksanaan pelayanan.
. | Tidak membedakan dalam merespon W | 24 [4145
intzan pengguna layanan,
Rata-Rata dari rata-rata X dany 39| 43

Sumber : Hasil Penelitian yang diolah 2015

Gambar 6 : DIAGRAM KARTESIUSVARIABEL KETERANDALAN

¥ = Kepentingan
KuadranA, ¢ A Kuadran B Keterangan
y=45 — Xy
i a=36:46
KuadnC ¢ | ¢ KuadanD b =40:44
P ¢ =40:45
2 4 =41:45
4
=19 %= Kineria

Sumber : diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan gambar tersebut diatas
terlihat bahwa sub variabel keterandalan yakni
Ketepatan waktu pelayanan (a = 3,6 : 4,6), ada
pada kuadran A. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
rata-rata harapan pelayanan > dari nilai
pelayanan rata-rata harapan pelayanan dan
kinerja pelayanan < nilai rata-rata dari rata-rata
kinerja pelayanan. Untuk sub variabel
Memberikan layanan secara tepat sesuai
pelayanan (b = 4,0 : 4,4), ada pada kuadran D.
Ini menunjukkan nilai rata-rata harapan < dari
nilai rata-rata harapan pelayanan dan kinerja
pelayanan >dari nilai rata-rata dari nilai rata-
rata kinerja pelayanan. Untuk sub variabel
Memberitahukan secara pasti mengenai waktu
pelaksanaan pelayanan (c = 4,0 : 4,5) dan Tidak
membedakan dalam merespon permintaan
pengguna layanan (d = 4,1 : 4,5) ada pada
kuadran B. Ini menunjukkan nilai rata-rata
harapan kinerjasub variabel = dari nilai harapan
pelayanan dari rata-rata harapan pelayanan, dan
nilai kinerja pelayanannya > nilai kinerja
pelayanan rata-rata dari rata-rata.

1. Variabel Daya Tanggap
Tabel 4: PENILAIAN. KINERJA DAN HARAPAN  KONSUMEN
TERHADAP PELAYANAN KARTU TANDA PENCARI KERIA

VARIABEL DAYA TANGGAP
o o . | Rata| Rata
. Penilaian | Penilaion
No|  Variahel Deya Tanggap P T R;ta R;ta
4. | Memberiken pelayanan dengansegera. | 189 | 217 | 38 | 43
b. | Tidek menunda pelayanan. 18| U| 37148
C. | Selalu siap membantu pengguna 12 39|45
layanan.
d. | Tidak terla shok wntuk merespon. | 194 | 225 (39| 4§
Rata-Rata dari rta-taa ¥ dany 38145
Sumber : Hasil Peneliian yang diolgh 2015

Gamber 7: DIAGRAM KARTESIUSVARIABEL DAYA TANGGAP

§=Kepentingan

\ Keterangan :

Kuadragt - Vyadran B X Y
. ! | otnd =380 43
y=4) it b=37: 48
v 6239 4§
Klladl'allC ; i KuadmlD d = 3,9 : 4.5

}
=38 x=Kinerja

Sumber : diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan gambar tersebut diatas
terlihat bahwa sub variabel Daya Tanggap
yakni Memberikan pelayanan dengan segera (a
= 3,8 : 4,3) ada pada kuadran D. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai rata-rata harapan
pelayanan < dari nilai pelayanan rata-rata
harapan pelayanan dan kinerja pelayanan >
nilai rata-rata dari rata-rata kinerja pelayanan.
Untuk sub variabel Tidak menunda pelayanan
(b = 3,7 : 4,8) ada pada kuadran A. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai rata-rata harapan
pelayanan > dari nilai pelayanan rata-rata
harapan pelayanan dan kinerja pelayanan <
nilai rata-rata dari rata-rata kinerja pelayanan.
Untuk sub variabel Selalu siap membantu
pengguna layanan (¢ = 3,9 : 4,5) dan sub
variabel tidak terlalu sibuk untuk merespon (d
= 3,9 : 4)5) ada pada kuadran B. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai rata-rata harapan
pelayanan = nilai pelayanan rata-rata harapan



pelayanan dan kinerja pelayanan > nilai rata-
rata dari rata-rata kinerja pelayanan

3. Variabel Jaminan
Tabel. 5: PENILAIAN KINERJA DAN HARAPAN KONSUMEN
TERHADAP PELAYANAN KARTU TANDA PENCARI

KERIA.
VARIABEL JAMINAN
. P Pl | R
No Variabel Jaminan Rata | Rata

Kinerja | Harapan

<1

y
Mampu membangkitkan kepercayaan | 194 | 216 | 39 | 43
pengguna layanan.
b. | Mampu menciptakan rasa aman bagi 195 1 233 | 39147
pengguna layanan.
c. | Konsisten untuk bersikap sopankepada | 195 | 234 | 39 | 47

o

pengguna layanan.
d. | Mampu menjawab pertanyaan yang 197 | 207 | 3943
diajukan pengguna layanan.
Rata-Rata dari rata-rata X dan § 39 | 45

Sumber : Hasil Penelitian yang dioleh 2015

Gambar § : DIAGRAM KARTESTUSVARIABEL JAMINAN

7= Kepentingan
Keterangan :
Kuadran A Kuadran B Xy
) bdae a=39: 43
y=43 A b=39: 47
2 = .
Kuadran € KudwD 22 41
4
=39 ¥ =Kinerja

Sumber : diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan gambar tersebut diatas
terlihat bahwa sub variabel Jaminan yakni
Mampu membangkitkan kepercayaan
pengguna layanan (a = 3,9 : 4,3) dan Mampu
menjawab pertanyaan yang diajukan pengguna
layanan (d = 3,9 : 4,3) ada pada kuadran D. Hal
ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata harapan
pelayanan < dari nilai pelayanan rata-rata
harapan pelayanan dan kinerja pelayanan =
nilai rata-rata dari rata-rata kinerja pelayanan.
Untuk sub variabel Mampu menciptakan rasa
aman bagi pengguna layanan(b = 3,9 : 4,7)
danKonsisten untuk bersikap sopan kepada
pengguna layanan (¢ = 3,9 : 4,7) ada pada
kuadran B. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-
rata harapan pelayanan > dari nilai pelayanan
rata-rata harapan pelayanan dan Kkinerja
pelayanan = nilai rata-rata dari rata-rata kinerja
pelayanan.

4. Variabel Perhatian
Tabel. 6: PENILAIAN KINERIA DAN HARAPAN KONSUMEN
TERHADAP PELAYANAN KARTU TANDA PENCARI KERJA

VARIABEL PERHATIAN
i Pripei [ 2
No Variabel Perhatian ot Rata |Rata
Kinerja Harapan : |5
4. | Memberikan kenyamanan bagi semua 190 | 219 (38144
pengguna layanan.
b. | Mengutamaken kepentingan pengguna | 203 | 241 |41 | 48
layanan,
¢. | Memahami kebutuhan spesifik pengguna | 192 | 24 3845
layanannya.
d. | Akses pelayanan dengan mudah dapat 198 | 233 (4047
dirasakan oleh para pengguna layanan.
Rata-Rata dari rata-rata X dan§ 39146

Sumber : Hasil Penelitian yang diolah 2015

Gambar 9 : DIAGRAM KARTESIUSVARIABEL PERHATIAN

¥ = Kepentingan

Keterangan

Kudra A ! Kugm XV

o : a=38:44
VIS S m— il b=41:48
........................... 3] .=38:45
RadmC |30 KD g 7

¥
=39 %=Kinerja

Sumber : diolah dari Hesil Penelitian

Berdasarkan gambar tersebut diatas
terlihat bahwa sub variabel Perhatian yakni
Memberikan  kenyamanan bagi  semua
pengguna layanan (a = 3,8 4,4) dan
Memahami kebutuhan spesifik pengguna
layanannya (c = 3,8 : 4,5) ada pada kuadran C.
Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata harapan
pelayanan < dari nilai pelayanan rata-rata
harapan pelayanan dan kinerja pelayanan <
nilai rata-rata dari rata-rata kinerja pelayanan.
Untuk  sub  variabel Mengutamakan
kepentingan pengguna layanan (b = 4,1 : 4,8)
dan akses pelayanan dengan mudah dapat
dirasakan oleh para pengguna layanan (d = 4,0
: 4,7) ada pada kuadran B. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai rata-rata harapan pelayanan > dari
nilai pelayanan rata-rata harapan pelayanan dan
kinerja pelayanan > dari nilai rata-rata dari rata-
rata kinerja pelayanan.



5. VariabelFasilites Fisik
Tabel. 7: PENILAIAN  KINERJA DAN HARAPAN KONSUMEN
TERHADAP PELAYANAN KARTU TANDA PENCARI KERJA

VARIABEL FASILITAS FISIKK
Peribia) Perl| 22 | R
No Variabel Fasilitas Fisik 5 Rata | Rata
Kinerja | Harapan 2 |7

X

Menggunakan system komputerisasi, | 212 | 207 | 42 | 43
Peralatan memilii daya tark visual. | 206 | 4 | 45 | 4]
. | Karyawan yang berpenampilanrap. | 231 | 242 | 46 |48

Rata-Rata dari rata-rata X dany 45 | 49
Sumber : Hasil Penelitian yang diolah 2015

=5

o

Gamber 10 : DIAGRAM KARTESIUSVARIABEL FASILITAS FISIK

¥=Kepentingan
' Ket :
KmdmA. | | KedwB oy
7= b4 K 2= 42:43
bl b= 45047
KudanC | ! KudanD c=46:48
4
X=45 X =Kinerja

Sumber : diolah dari Hasil Penelitian

Berdasarkan gambar tersebut diatas
terlihat bahwa sub variabel Fasilitas Fisik yakni
menggunakan system komputerisasi (a = 4,2 :
4,3) ada pada kuadran A. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai rata-rata harapan pelayanan = dari
nilai pelayanan rata-rata harapan pelayanan dan
kinerja pelayanan < nilai rata-rata dari rata-rata
kinerja pelayanan. Untuk sub peralatan
memiliki daya tarik visual (b = 4,5 : 4,7) dan
karyawan yang berpenampilan rapi (c = 4,6 :
4,8) ada pada kuadran B. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai rata-rata harapan pelayanan > dari
nilai pelayanan rata-rata harapan pelayanan dan
kinerja pelayanan > dari nilai rata-rata dari
rata-rata kinerja pelayanan.

Berdasarkan uraian di atas mengenai
penempatan masing-masing sub variabel pada
setiap kuadran dapat diringkas dalam bentuk
tabel sebagai berikut :

Tabel§ : RINGKASAN ~ PENEMPATAN ~ MASING-MASING  SUB

VARIABEL PADA MASING-MASING KUADRAN
No Nama Veriabel Kuadran | Keterangan | Hipotesis
1, | Variabel Keterandalan,
a. | Ketepatan waktu pelayenan, A | Perbalki | Ditolak

b, | Memberikan layanan secara tepat sesuai | D | Abaikan | Ditolak
Klayanan,
C. | Memberitahukan secara pasti mengenai | B | Pertahankan | Diterima
waktu pelaksanaan pelayanan.
d. | Tidsk membedaken dalam merespon B | Pertehankan | Diterima
permintaan pengguna leyanan,
2 | Variabel Daya Tanggap

. | Memberiken pelayanen dengansegera, | D | Abaikan | Ditolak

b. | Tidak menunda pelayanan A | Perbaki | Ditolek
¢. | Selalu siap membantu pengguna B | Pertahankan | Diterima
layanan,

d. | Tidak terfaln sibuk untuk merespon B | Pertahankan | Diterima
3 | Variabel Jaminan
2| Mampu membengkitken kepercayan | D | Abaikan | Ditolak
pengguna layanan,
. | Mampu menciptakan rase aman bagi B | Pertahanken | Diterima
pengguna layanan
¢. | Konsisten unfuk bersikap sopankepada | B | Abaiken | Diolak
pengguna layanan,
d. | Mampu menjawab pertanyaan yang D | Pertahankan | Diterima
diajukan pengguna layanan.
4, | Variabel Perhatian

a.| Memberikan kenyamanan bagisemua | C | Abakan | Ditolak
pengguna layanan,
b, | Mengutamakan kepentingan pengguna | B | Pertahankan | Diterima

[ayanan.

¢. | Memahami kebutuhan spesifik pengguna | C | Abaiken | Ditolak
[ayanannya,

. | Akses pelayanan dengan mudshdapat | B Pertahankan | Diterima
dirasakan oleh para pengguna layanan.

5. | Variabel Faslitas Fisik
.| Menggunakan system Komputerissi, A | Perbaiki | Ditolak
. | Peralatan memiliki daya tarik visual, Pertahankan | Diterima
¢. | Karyawen yang berpenampilan repi B | Pertahankan | Diterima
Sumber : Hasil Penelitian Yang Diolah

(==

Selanjutnya untuk mengetahui apakah
ada hubungan antara penilaian harapan
konsumen terhadap pelayanan kartu kuning
Dinsakertran digunakan uji Chi square dengan

rumus :
vz z {(Oij —E ij)z}
Eij
Dimana :
X? = Nilai Chi Kuadrat
Oij = Nilai sel Yang diamati
R = Baris (Row)
C = Kolom (Column)

Eij=Pr+Pcxn



Dimana :
Pr = proporsi baris
Pc = proporsi kolom
N = jumlah data

Berdasarkan  data  primer  yang
dikumpulkan berupa nilai rata-rata dari
konsumen terhadap pelayanan yang diterima
(kinerja) dari pelayanan pembuatan Kartu tanda
pencari kerja (AK/I) pada Disnaker Kab.Kutim
dan harapan pelayanan dari pembuatan Kartu
pencari kerja seperti pada lampiran 2 dan 3
maka nilai observasi terhadap harapan dan
kinerja pelayanan pada tebel di bawah ini.

Tabel9 : NILAI OBSERVASI HARAPAN DAN KINERJA PELAYANAN
KARTU TANDA PENCARI KERJA PADA DISNAKERTRANS.

] Kinerja
Pelayanan CipBak | Bk Jumlzh
Bak 1) 15 /i
Sangat Batk 9 U 3
Junlsh Jl Y 50

Sumber : Hasil perhitungan

Selanjutnya untuk menghitung nilai
ekspektasi dihitung dengan menggunakan
formula :

Ei Y. Sel (baris)(kolom)
ij =
n

Sehingga nilai pada setiap sel baris dan kolom
adalah :

E1.1 = 21x27:50=11,3
El2 = 21x23:50= 9,7
E2.1 = 29x27:50=15,7
E2.2 = 29x23:50=13,3

Sehingga didapatkan nilai ekspektasi seperti
tabel di bawah ini :

Tabel 10: NILAT EKSPEKTAST HARAPAN DAN KINERJA PELAYANAN
KARTU TANDA PENCARI KERJA PADA DISNAKERTRANS,
Kinera
b | Bt |
Baik 1K 15 /i
S B TR
umlgh 2l ) |
Sumber  Hasi perhitungan

Pelayanan

Setelah nilai ekspektasi sudah diketahui, maka
nilai Chi Kuadrat hitung sudah dapat diketahui
dengan menggunakan formula :

, N\ (fo — fe)?
X _Z fe

X2 Hitung = ((12 — 11,3)2/ 11,3) + ((9 — 9,7)?
19,7) + ((15 — 15,7) / 15,7) + ((14 — 13,3)* /
13,7) = 0,144

Ini berarti nilai X2 hitung = 0,144 jika kita
bandingkan dengan nilai X? tabel pada derajat
kebebasan (2-1) (2-1) = 1 dengan derajat
kepercayaan 95% pada tabel terdapat nilai
3,841 yang berarti X? hitung = 0,144< X? tabel
3,841.

Pada kualitas pelayanan variabel
keterandalan diatas terlihat bahwa sub variabel
keterandalan yakni Ketepatan waktu pelayanan
ada pada kuadran A. Hal ini ditunjukkan oleh
nilai rata-rata harapan pelayanan > dari nilai
pelayanan rata-rata harapan pelayanan dan
kinerja pelayanan < nilai rata-rata dari rata-rata
kinerja pelayanan, hal ini berarti bahwa
konsumen belum puas terhadap penanganan
ketepatan waktu pelayanan kepada konsumen,
sehingga Dinsakertrans  perlu untuk
meningkatkan kinerjanya. Untuk sub variabel
Memberikan layanan secara tepat sesuai
pelayanan ada pada kuadran D. Ini
menunjukkan nilai rata-rata harapan < dari nilai
rata-rata harapan pelayanan dan kinerja
pelayanan > dari nilai rata-rata dari rata-rata
Kinerja  pelayanan, ini  berarti  bahwa
Disnakertrans cepat tanggap dalam
memberikan layanan kepada konsumen tetapi
Disnakertrans tidak menganggap penting hal
ini karena tidak terlalu diharapkan. Untuk sub
variabel ~ Memberitahukan  secara  pasti
mengenai waktu pelaksanaan pelayanan dan
Tidak  membedakan  dalam  merespon
permintaan pengguna layanan ada pada
kuadran B. Ini menunjukkan nilai rata-rata
harapan kinerja sub variabel = dari nilai
harapan pelayanan dari rata-rata harapan



pelayanan, dan nilai kinerja pelayanannya >
nilai knerja pelayanan rata-rata dari rata-rata,
hal ini berarti bahwa konsumen merasa puas
terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh
Disnakertrans, untuk itu perlu di pertahankan.

Kualitas pelayanan variabel Daya
Tanggap yakni Memberikan pelayanan dengan
segera ada pada kuadran D. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai rata-rata harapan pelayanan < dari
nilai pelayanan rata-rata harapan pelayanan dan
kinerja pelayanan = nilai rata-rata dari rata-rata
kinerja  pelayanan, ini berarti bahwa
Disnakertrans cepat tanggap dalam
memberikan layanan kepada konsumen tetapi
Disnakertrans tidak menganggap penting hal
ini karena tidak terlalu diharapkan. Untuk sub
variabel Tidak menunda pelayananada pada
kuadran A. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-
rata harapan pelayanan > dari nilai pelayanan
rata-rata harapan pelayanan dan Kinerja
pelayanan < nilai rata-rata dari rata-rata kinerja
pelayanan, hal ini berarti bahwa konsumen
tidak puas terhadap penanganan Tidak
menunda pelayanan  kepada konsumen,
sehingga Disnakertrans perlu untuk
meningkatkan kinerjanya. Untuk sub variabel
Selalu siap membantu pengguna layanan dan
sub variabel tidak terlalu sibuk untuk merespon
ada pada kuadran B. Hal ini ditunjukkan oleh
nilai rata-rata harapan pelayanan = nilai
pelayanan rata-rata harapan pelayanan dan
kinerja pelayanan > nilai rata-rata dari rata-rata
kinerja pelayanan, hal ini berarti bahwa
konsumen merasa puas terhada Kkinerja
pelayanan yang diberikan oleh Disnakertrans,
untuk itu perlu di pertahankan.

Kualitas pelayanan pada sub variabel
Jaminan yakni Mampu membangkitkan
kepercayaan pengguna layanan dan Mampu
menjawab pertanyaan yang diajukan pengguna
layanan ada pada kuadran D. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai rata-rata harapan
pelayanan < dari nilai pelayanan rata-rata
harapan pelayanan dan kinerja pelayanan =
nilai rata-rata dari rata-rata kinerja pelayanan,
ini berarti bahwa Disnakertrans cepat tanggap
dalam memberikan layanan kepada konsumen
tetapi Disnakertrans tidak menganggap penting
hal ini karena tidak terlalu diharapkan Untuk
sub variabel Mampu menciptakan rasa aman

bagi pengguna layanan dan Konsisten untuk
bersikap sopan kepada pengguna layananada
pada kuadran B. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
rata-rata harapan pelayanan > dari nilai
pelayanan rata-rata harapan pelayanan dan
Kinerja pelayanan = nilai rata-rata dari rata-rata
kinerja pelayanan, hal ini berarti bahwa
konsumen merasa puas terhadap Kkinerja
pelayanan yang diberikan oleh Disnakertrans,
untuk itu perlu di pertahankan.

Berdasarkan gambar tersebut diatas
terlihat bahwa sub variabel Perhatian yakni
Memberikan  kenyamanan  bagi  semua
pengguna layanan dan Memahami kebutuhan
spesifik pengguna layanan ada pada kuadran C.
Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata harapan
pelayanan < dari nilai pelayanan rata-rata
harapan pelayanan dan kinerja pelayanan <
nilai rata-rata dari rata-rata kinerja pelayanan,
hal ini menunjukkan bahwa konsumen tidak
menganggap penting dan atau diharapkan oleh
konsumen sehingga Disnakertrans tidak perlu
memprioritaskan atau terlalu memberikan
perhatian pada faktor ini. Untuk sub variabel
Mengutamakan kepentingan pengguna layanan
danakses pelayanan dengan mudah dapat
dirasakan oleh para pengguna layanan ada pada
kuadran B. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-
rata harapan pelayanan > dari nilai pelayanan
rata-rata harapan pelayanan dan kinerja
pelayanan > dari nilai rata-rata dari rata-rata
kinerja pelayanan, hal ini berarti bahwa
konsumen merasa puas terhadap Kkinerja
pelayanan yang diberikan oleh Disnakertrans,
untuk itu perlu di pertahankan.

Berdasarkan gambar tersebut diatas
terlihat bahwa sub variabel Fasilitas Fisik yakni
menggunakan system komputerisasi ada pada
kuadran A. Hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-
rata harapan pelayanan = dari nilai pelayanan
rata-rata harapan pelayanan dan Kkinerja
pelayanan < nilai rata-rata dari rata-rata kinerja
pelayanan, hal ini berarti bahwa konsumen
belum merasa puas terhadap pelayanan
menggunakan system komputerisasi kepada
konsumen, sehingga Dinsakertrans perlu untuk
meningkatkan kinerjanya. Untuk sub peralatan
memiliki daya tarik visual dankaryawan yang
berpenampilan rapi ada pada kuadran B. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai rata-rata harapan



pelayanan > dari nilai pelayanan rata-rata
harapan pelayanan dan kinerja pelayanan >
dari nilai rata-rata dari rata-rata Kinerja
pelayanan, hal ini berarti bahwa konsumen
merasa puas terhadap kinerja pelayanan yang
diberikan oleh Disnakertrans, untuk itu perlu di
pertahankan.

Berdasarkan hasil pembahasan tersebut
diatas terlihat bahwa nilai rata-rata dari rata-
rata kinerja pelayanan yang telah diterima oleh
konsumen < dari nilai harapan pelayanan rata-
rata dari rata-rata yang diharapkan. Ini berarti
bahwa pelayanan yang diberikan oleh
Disnakertrans  secara keseluruhan belum
memberikan kepuasan bagi konsumen sehingga
perlu meningkatkan kinerjanya.

Dengan demikian  hipotesis yang
dikemukakan sebelumnya diduga jika Proses
Pembuatan Kartu Tanda Pencari Kerja (AK 1)
pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
Kabupaten Kutai Timur sudah efektif. Telah
memberikan  rasa puas bagi konsumenya
ditolak.

Hal ini dipertegas dengan pengujian yang
menggunakan Chi Square dinama nilai Chi
SquareX? hitung = 0,144 jika kita bandingkan
dengan nilai X? tabel pada derajat kebebasan
(2-1) (2-1) = 1 dengan derajat kepercayaan 95%
pada tabel terdapat nilai 3,841 yang berarti pula
bahwatidak ada hubungan antara harapan
konsumen dengan  Kkinerja  pelayanan
pembuatan kartu tanda pencari kerja yang
diberikan Dinas Tenaga Kerja dan
Transmigrasi Kabupaten Kutai Timur.

F. PENUTUP.

Berdasarkan  hasil  analisis  dan
pembahasan maka kesimpulan penelitian ini
sebagai berikut :

1. Terdapat 10 sub variabel yakni
Memberitahukan secara pasti mengenai
waktu pelaksanaan pelayanan, Tidak
membedakan dalam merespon permintaan
pengguna layanan, Selalu siap membantu
pengguna layanan, Tidak terlalu sibuk
untuk merespon, Mampu menciptakan rasa
aman bagi pengguna layanan, Konsisten
untuk bersikap sopan kepada pengguna
layanan, Mengutamakan kepentingan

pengguna layanan, Akses pelayanan
dengan mudah dapat dirasakan oleh para
pengguna layanan, Peralatan memiliki
daya tarik visual dan Karyawan yang
berpenampilan rapi, konsumen merasa
puas terhadap pelayanan pada sub variabel
tersebut sehingga Pegawai Pelayanan
Pembuatan Kartu Tanda Pencari Kerja
pada Dinas Tenaga Kerja dan transmigrasi
Kabupaten Kutai Timur harus
mempertahankan kinerjanya.

. Terdapat 3 sub variabel yaitu Ketepatan

waktu  pelayanan, Tidak menunda
pelayanan dan Menggunakan system
komputerisasi, pada sub variabel ini
konsumen merasa pelayanan  yang
diberikan belum memuaskan sehingga
pihak Disnakertrans berkewajiban
mengalokasikan sumber daya yang
memadai untuk meningkatkan kinerjanya.

. Terdapat 2 sub variabel yaitu Memberikan

kenyamanan bagi semua pengguna layanan
dan Memahami kebutuhan spesifik
pengguna layanannya, konsumen
menganggap pelayanan ini tidak terlalu
penting dan atau terlalu diharapkan oleh
konsumen  sehingga  tidak  perlu
memprioritaskan atau terlalu memberikan
perhatian pada faktor ini.

. Terdapat 4 sub variabel yaitu Memberikan

layanan secara tepat sesuai pelayanan,
Memberikan pelayanan dengan
segera,Mampu membangkitkan
kepercayaan pengguna layanan dan
Mampu menjawab pertanyaan yang
diajukan pengguna layanan, hal ini berarti
bahwa Disnakertrans cepat tanggap dalam
Memberikan layanan secara tepat sesuai
pelayanan, oleh karena itu Disnakertrans
perlu mengalokasikan sumber daya yang
terkait dengan faktor-faktor tersebut
kepada faktor-faktor lain yang mempunyai
prioritas lebih  tinggi yang masih
membutuhkan.

Nilai rata-rata dari rata-rata Kinerja
pelayanan yang telah diterima oleh
konsumen < dari nilai harapan pelayanan
rata-rata dari rata-rata yang diharapkan. Ini
berarti bahwa pelayanan yang di berikan
oleh Disnakertrans secara keseluruhan



belum memberikan  kepuasan  bagi
konsumen sehingga perlu meningkatkan
kinerjanya.

6. Pengujian dengan menggunakan Chi
Square dinama nilai Chi Square X2 hitung
= 0,144 jika kita bandingkan dengan nilai
X2 tabel pada derajat kebebasan (2-1) (2-
1) = 1 dengan derajat kepercayaan 95%
pada tabel terdapat nilai 3,841 yang berarti
pula bahwatidak ada hubungan antara
harapan  konsumen dengan Kinerja
pelayanan pembuatan kartu tanda pencari
kerja yang diberikan Dinas Tenaga Kerja
dan Transmigrasi Kabupaten Kutai Timur.

Berdasarka data diatas, maka dengan
demikian  hipotesis yang dikemukakan
sebelumnya diduga jika Proses Pembuatan
Kartu Tanda Pencari Kerja (AK 1) pada Dinas
Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten
Kutai Timur sudah efektif. Telah memberikan
rasa puas bagi konsumenya Ditolak.

A. Saran

Berdasarkan hasil kesimpulan tersebut
diatas maka saran yang diajukan sehubungan
dengan hasil penelitian ini sebagai berikut :

1. Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
sebaiknya mempertahankan sub variabel
kualitas pelayanan yang telah memberikan
rasa puas bagi para pencari kartu tanda
pencari kerja. Karena dengan demikian
para pencari kartu tanda pencari kerja akan
merasa bahwa Proses Pembuatan Kartu
Tanda Pencari Kerja (AK 1) pada Dinas
Tenaga Kerja dan Transmigrasi Kabupaten
Kutai Timur sudah efektif. Telah
memberikan rasa puas bagi para pencari
kerja.

Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
sebaiknya memperbaiki kinerja pelayanan yang
belum memberikan rasa puas bagi para pencari
kartu tanda pencari kerja, Karena dengan
adanya perbaikan pelayanan yang terus
dilakukan maka para pencari kartu tanda
pencari kerja akan merasa bahwa Proses
Pembuatan Kartu Tanda Pencari Kerja (AK 1)
pada Dinas Tenaga Kerja dan Transmigrasi
Kabupaten Kutai Timur sudah efektif. Telah
memberikan rasa puas bagi para pencari kerja.
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