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Abstract
_ Organizational design must be able for anticipate and exploitation of various Changes there were
in progress for benefit of pre-determined government goal to improve social welafare. Oraganizational
design there were adjustable with various changes of both individual and social needs would be able to

improve the quality in the framework of public service satisfaction.

Kata kunci : Desain organisasi, Pemerintah Daerah dan Kualitas Pelayanan Publik.

LATAR BELAKANG

Dalam Administrasi Publik kontemporer,
perhatian  terhadap pentingnya  keberhasilan
pelayanan publik, kebijakan public dan good
governance sebagai isu maupun sebagal topik
peneliian meningkat, terlebith lagi  dalam
pelaksanaan otonomi daerah yang ingin
mendekatkan masyarakat dan pemerintah untuk
mewujudkan kescjahteraan masyarakat tentu perlu
dirancang suatu  desain  organisasi  untuk
mendukungnya.

Tetapi seringkali kita kusulitan bagaimana
menghubungkan antara fenomena masalah yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan public yang
berubah  akibat  perkembangan  kemajuan
masyarakat, peningkatan kebutuhan maupun
perbedaan kondisi daerah dengan pendekatan teon
organisasi sebagai variable bebas dari dimensi
desain organisasi. Olch karena itu tulisan ini
mencoba memberikan pemahaman kepada kita
untuk memperoleh penjelasan tentang  kaitan
desain organisasi pemerintah daerah dengan

kualitas pelayanan public, schingga dapat
membantu mempermudah  dalam menentukan
signifikansinya.

Sudah menjadi fenomena social bahwa
pelayanan publik dlam era otonomi daerah masih
rendah, penyebabnya antara lain system dan
prosedur pelayanan yang masih diterapkan pemda,
belum optimalnya proses desentralisasi, belum
jelasn bagian kewenangan maupun tumpang
{tf:uiihya l]:::)nijakan pusat dan daerah, telah
menimbulkan ketidakpuasan masyarakat dan
kerugian bagi masyarakat.

Bersamaan dengan munculnya fenomena
masalah diatas, dalam penyelenggaraan pemerintah
didasarkan pada desain organisasi yang masih
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menggunakan  paradigma  lama  berupa pola
pendekatan homogenitas yang menonjol atau pola
penyeragaman padahal setizp daerah memiliki
karakteristik yang berbeda-beda Desain organisasi
daerah masih memilikin tingkat
formalitas  sangat  tinggi,spesialisasipckerjaan
kurang  tepatsentralisasi  keputusan  tinggi,
pelaksanaan tugas oleh unit-unit belum sinerg: dan
berbenturan.

Kebijakan desentralisasi dengan UU No.
32 Tahun 2004 wmcmberikan peluang menata
manajemen pemenntahan daerah dan menata
organisasi pemerintahan daerah sesuai dengan
kebutuhan dan potensi yang dimilikinya. Tetapi
pelaksanaan  Undang-undang tersebut  tidak
konsisten yang ditunjukkan PP No.84 Tahun 2000
yang direvisi oleh PP no.8 Tahun 2063 dan direvisi
lagi oleh PP No. 41 Tahun 2007 yang
semangatnya masih berisi pembatasan kepada
dacrah dalam menyusun organisasi perangkat
dacrahnya, vyang cenderung menetapkan pola
organisasi yang seragam yang memberikan
perlakuan yang sama terhadap setiap daerah yang
memiliki karakteristik pekerjaan dan daerah yang
berbeda-beda. Oleh karena itu tulisan ini
diharapkan dapat membantu untuk memahami
kaitan desain organisasi perangkat daerah dengan
kualitas pelayanan public dengan mendekrisikan
variable desain organisasi, kulitas pelayanan public
dan keterkaitan teoritik kedua variable tersebut
berikut ini.

pemerintah

PEMBAHASAN
1. Variabel Desain Organisasi

Salah satu variabel yang menjadi kajian
menarik mengenai teori organisasi adalah desain
organisasi (organization design). Brickley dkk
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an bahwa “The organization design
important determinant of success Jor
> ' g strategy in a large organizanon ™
m pendapat tersebut tercermin bahwa
organisasi salah satu aspek dalam organisasi
perlu mendapat perhatian. Disain organisasi
tidak lagi bersifat statis tetapr harus dinamis
B tkan diri dengan perubahan yang terjadi
seky a.
: ﬁ%m ':Lr-“k?’(2002 - 2) mendefinisikan
Disain Organisasi adalah  sebagai  beriky :
“Organization Design is the deliberate process of
configuring structures, processes, reward system

A

Peaple Practices
Etaffinl and Selecting,
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Yang digambarkan dalam model berikut:

Performance
Loarruny and

Rewdrd System Goals
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Model Star Model ini menggunakan
“ekatan sistem, yang memandang bahwa setiap
ne; memuliki keterkaitan dan
OUDgAN satu sama lain. Oleh karenanya
® mendisain  organisasi yang baik, selain
S memperhatika komponen per kom pnen juga
memperhatikan keterkaitan dan
HIgan setiap komponen. Perubahan suatu
P berdampak terhadap
e Penyesuaian pada kom nen lain.
B Sodang; P ponen yang

an Pierce & Gardner (2002 : 462-
ikakan bahwa disain

eiompokk

organisasi

l dua aspek atau
Yaitu Organizationas! siructure dan

Process. Yaitu disain organisasi
" dua dimensi besar yaitu dimensi
e0si proses organisasi. Kedua
& diungkapkan oleh Robbin (2003
- “lisis makro organisasi dan mikro
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perilaku .

organisasi. i
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L1 Struktur Organisasi 4

- Struktur Organisasi menunut Pierce & :
Gender (2002 : 462) adalah “fhose attribute that

characterize the interaction patters that link people
and people to work " Seperti struktur rumah,
struktur  organisasi mengidentifikasi  dan
membedakan  bagian-bagian  individu suatu




tngkat scjauhmana  kewenangan
peagambilan keputusdan discbarkan
ke  scluruh  organiosasi  atau
terkonsentrasi pada pucuk pimpinan.

2) Formalisasi (formalization) yakni
tingkat sejauhmana aturan, kebijakan,
prosedur, nstruksi, dan komunikasi
ditampilkan dalam catatan tertulis,
dokumen, manual prosedur

3) Standansasi (standardization) yatu

sejauhmana  aktivitas  pekerjaan
digambarkan secara detail dan
mencerminkan  penampilan  yang

seragam ke scluruh orgamsasi

4) Spesialisasi tugas (task specialization)
yakm tingkat pekenjaan orgamsas
dibagi kedalam tugas-tugas yang
senmipit dengan pembagian pekerjaan
secara extensive.

5) Spesialhisast pegawal person
specialization) yaitu tingkat
s¢jguhmana  pekerjaan  orgamsasi

dibagi ke dalam fugas-tugas yang
sempit, dengan pembagian Kerja yang
ckstensif.

6) Kompleksitas (complexii
tngkat diferensiasi struktur formal di

yatfu

dalam orgamsasi, dicinkan  olch
scjumlah  jabatan-jabatan yang
terspesialisass,  sub-unit,  tingkat
kewenangan, Situs operasio

7) Swaufikasi  stravification)  yakm

nngkat perbedaan-perbedaan  status

diantara individu-individu dan
kelompok-kelompok i dalam
organisasi

8) Konfigurasi (configuration) yaitu
bentuk struktur orgamsas) termasuk
jumlah tingkat hierarki, rentang

kendali, rasio para manajer dengan
tenaga-tenaga  teknis,  dukungan
kepada pegawai-pegawal operasi dan
sejenisnya.

Meskipun tidak ada struktur organisasi
terbaik untuk segala situasi, tetapt menurut Pierce
& Gasrdner (2002 : 464) banyak terrdapat varasi
struktur organisasi yang bisa dijadikan pilthan
Oleh karenanya mendisain organisasi memiliki
banyak pilthan  apakah mcmpatiml_:»angkan
desentralisasi, formalisasi, ~standarisasi, dan
komponen struktur lannya. Unit-umt di d;l}a:cn

1sasi g sama pada umumnya memifliki
mm-sdu{?:tm yang berbeda disesuakan
dengan  karaktenstik pekerjaannya Misalnya
Baogian Keuangan Bagian dicinkan oleh tingkat
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sentralisasi,  fomalisas),  standansas;,  dan
spesialisast tugas yang tinggi, sementard kelompok
penjaminan mutu. Organisasi  didesniralisasikan
dan informal, dengan relative sedikit formalisasi
dan standardisasi.

Struktur bertujuan untuk mengorzanisir
dan mendsitribusikan pekerjaan diantara angpota-
anggota  organisast sehingga aktifitas yang
dilakukannya dapat berjalan dan mencapar tujuan
dan sasaran organisasi. Robbin (2003 175)
mengemukakan bahwa  "An  organzation
structuredefines how job task are formally divided,
grouped. and coordinated”. “Orgamizational
structure refers to the formal configuration
between and groups with respect fo the allocation
of usks, responsibilities and authorily within
organization . Dengan  demukian struktur
organisasi dapat diartikan sebagai bentuk atau
konfigurasi orpanisasi dimana di dalamnya dapat

menggamh:ul.an pcl\et_]aﬂn yang ada. dan
bagaimana interakst dalam organisasi tersebut
Seinentara Robbins (2003 178 -— 185)

mengemukakan bahwa terdapat 6 elemen apabila
seorang manager ingin mendismn  struktur
organisasi yatfu
a Works specialization atau division of
labour, hal im dimaksudkan untuk
menggambarkan sc_uunlmf:m.'l organisasi
dibagi-bagi  kedalam  bagian-bagan
pekegaan  yang  terpisah-pisah. D
pertengahan abad 21 manager melihat
bahwa spesialisast pekerjaan adalah suatu

unending source of increased
productivity namun dewasa i manajer
melihat bahwa spesialisasi pekerjaan

scbagai netther obsolete nor an udending
source of mcreasing productiviry. Hal
tersebut didasarkan pada kenyataan-
kenyataan di lapangan terdapat suatu
perusahaan yang dalam hal mm
dicontohkan McDonald yang
menggunakan high work specialization
tapi terdapat juga perusahaan yang
menggunakan low specialization sepert
Xerox.

b. Departementasi, pckerjaan dapat dibagi-
bagi kedalam pekerjaan yang
terspesialisasi, setelah hal tersebut
dilakukan agar pekeijaan dilakukan
secara terkoordinasi maka dibutuhkan
pengelompokan-pengelompokan
pekerjaan  kedalam suatu group yang
memiliki  kesamaan.  Pengelompokkan
yang akntfitas/pekerjaan biasanya
digunakan dengan mendasarkan pada
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Chain  of and. Flemen i
dimaksudkan  untuk mengetihui
kcjelasnnﬁi apa yang harus kita lakukan,
apabila Kita menghadapi permasalalian
kepada siapa Kita harus meminta saran
pertimbangan dan  kepada sipa kita
bertanggungjawab. Nembahas cham o)
command terdapat dua konsep yang harus
dibahas yaitu periama authority hal ini
merujuk pada hak yang melekat pada

kedudukan manajerial dalam
memberikan perintah dan perintah vang
dapat 1abaykan, Untuk
memfasilitast  koordinasi,  Organisasi
membernikan masing-masing
kedudukan manajerial tempat dalim

alur komando “chain of Command” dan
setiap manajer dibert suatu tingkatan
hewenanpan untik  menjalankan  yanp
menmjadt  tanggunggawabnya.  Kedia
Konsep The Unity of command Principle
hal i1 untuk menolong mempertahinhan
Konsep an wnbroken line of authority
Dalarn Kondist  ini seseorang
memilikt seorang  atau  hanya scorang
vang menjadi atasannya  yang
bertanggungjawab Jika kesatuan
perintah  tidak  jelas  naka  konflik
Kepentingan atau prioritas dari sepmlah
atasan akan terjadi

d.  Span Of Control” Rentang kendali sangat
penung karena besamya tingkatan akan
ketergantungan pada jumlah tingkatan
yang diumiliki suatu organisasi. Besamya
rentang  kendali  dimaksudkan  untuk
meninghatkan  efisienst  organisas.
Kecenderungan pada saat i mengarah
pada rentang kendali yang besar karena
dapat redirce of cost, cut overhead, speed
up deciston making, increase flexibiliy,
get closer 1o consumer and empower
employees. Namun untuk menjamin agar
kinerja tidak menurun maka organisasi
melakukan investasi dengan mendicdik
dan melatih pckerja. Dengan pengawai
yang terlatth yang mengetahm apa yang
hams dilakukan dan dikerjakan akan

harus
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pengambilan kepi

[ Formalization. Konsep ini
tngkatan  sejauhmana i
suatu  organisasi  distandarisas
Apabila  suatu  orpanisasi  memiliki
desknipsi - pekerjaan  secara  eksplisit,
scjumlah aturan  orgamisasi,  kejglasan
prosedur yang meliputi proses pekerjaan
dalam organisasi maka model semacam
i adalah - organisasi yang  memiliki
formahisast yang  tngm. Sedang
organisast  vang  mennliki - formalisasi
yang rendah ditandw dengan perilaku
pekerpaan tidak diator, pegawa memiliki
keleluasaan — untuk  berkeeas  dalam
meluksanakun pekt-rj:mnuyu

1.2, Proses Grpanisasi

Desain - organisast  meaurut  Mierce  dan
Gardner (20020 4)  meliputi  pengambilan
keputusan,  koordinasi, dan komunikasi  Ketiga
dimensi tersebut lebih jelasnya dapat dijelaskan
sebagai berikut:
1. Pengambilan Keputusan

Pengambilan Keputusan merupakan salah
satu aspek yang sangat diperhatikan dan penting
dalam membahas tentang organisasi, seperti yang
drngkapkan  bahwa “Decision makime wus  the
lifehlood of orgamization and the very essence of
management (2002:306). Pengambilan keputusan
akan berpengaruh terhadap pencapaian  tujuan
organisasi dalam konteks penelitian ini tujuan
orgamsasi  pemenntah  adalah  membenkan
pelayanan yang baik kepada masyarakat. George
dan Jones (2002 466) mengemukukan  "Good
decision  help  mdividuals, — groups  and
organtzations achieve ther goals and perform
well Bed decision hnder goal attamment and
fower performance.” Didasarkan  pertunbangan-
pertimbangan  tersebut  pengambilan  keputusan
menjadi salah satu yang perlu dipertimbangakan
dalam Disamn Qrgamsasi Pemeriitahan Daerah,

Pengambilan keputusan dipahami sebagai
suatu proses rangkaian aktivitas dalam menentukan
pilthannya dari berbagai pilihan yang ada untuk
memecahkan permasalaban atau kebutuhan yang,
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yang dimiliki. Sejalan dengan itu Pierce dkk
sebagai berikut " Decison making

Gambar 2 : Overview of The Decision Making Process

4

Identifity the problem

=

Follow up

|
Implement choice

1

Make a Choice

Define objectives

h 1

Make a Predicision

[ s

Generale Allernative

o

Evaluate alternative

P ..

Sumber : Greenberg and Baron (2003: 359)

Menurut Hellricgel dan Slocum (2004:
320), di camping memperhatikan tahapan atau
proses, pengambilan keputusan juga perlu
memperhatikan etika. Dalam kenyataan empris

Determinate
on of right

rules

Principles and

etika mempengaruhi keputusan yang dibuat
pegawai  schari-hari. Lebih lanjut mereka
mengemukakan ~ komponen dasar  etika
pengambilan keputusan yaitu :

nen etika pengambilan keputusan

Affected
Individuals

o
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Karena pekerjaan didistribusikan ke dalam

L i jabatan dan unit organisasi sehingga

dibutuhkan instrumen yang tetap mengintegrasikan

dan menghubungkan antara satu unit dengan unit

' Jain, antara satu jabatan dengan jabatan yang

'ﬁg}_)jsinil’h peran koordinasi sebagai alat dalam

mengintegrasikan dan mensinkronisasikan apar

unit-unit organisasi dapat berfungsi bersama-sama
secara baik dalam mencgpai tujuan organisasi
sesuai yang diharapkan. Sejalan dengan penjclasan
tersebut  Stonner (1990: 318) mendefinisikan
bahwa "koordinasi adalah(poses pemaduan tujuan
dan kegiatan unit-unit yang terpisah (departemen
dan bidang-bidang fungsional) dalam syaty
perusahaan untuk mencapai tujuan perusahaan
secara cfisien”. Dengan demikian koordinasi
dibutuhkan  karena  suatu  unit  organisasi
membutuhkan unit organisasi lain yang saling
ketergantungan. Menurut James D. Thompson

(Stonner:1990: 318 - 319) ada tiga variasi

ketergantungan antara unit-unit organisasi yaity -

a. Keterganfungan yang dikelompokkan (pooled
interdependence) yakni ketergantungan pada
prestasi memadai dari  setiap unit bagi
tercapainya tujuan akhur,

b. Ketergantungan sekuensjal (sequential
interdependence) yakni suatu vnit organisasi
harus melaksanakan aktivitas terlebih dahuly
sebelum unit-unit lain dapat bertindak

€. Ketergantungan timbal balik (reciprocal
inlerdependence) yaitu ketergantungan yang
melibatkan hubungan timbal balik antara
sejumah unit organisasi.

Untuk menggapai manfaat tersebut terdapat
beberapa jenis atau model koordinasi dalam
orgamisasi. Menurut Herbert Simon (Pierce and
Gardner, 2002: 446) terdapat jenis atau model
koordinasi sebagai berikut: 1) Coordination by
programming yang dicerminkan oleh blueprint
kegiatan seperti  aturan, kebijakan, prosedur,
Tncana, jadwal dan pengaturan lamn, 2)
Coordination by feedback yang mencerminkan
Pengaturan atau penyelarasan secara
Menguntungkan dua belah fihak anggota-anggola
Organisasi yang dicontohkan den gan model-model
perti team meeting, saling observasi dan
XIenisnya yang melakukan komunikasi dan
Meraksi diatara mereka. Sedangkan menurut
Plerce and  Gardner (2002: 446 - 448)
Mengemuk ak an bahwa dalam  koordinasi
dibutuhkan 2 (Gua) jenis koordinasi yang paling

yaitu.

Koordinasj Koordinasi

Vertikal; yang
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B

koordinasi ini dapat dilakukan dengan
(a) Direct &qnnumdm;) Standardization
dan; (¢) Goal Statement :

b.  Koordinasi Honzontal;  Koordinasi  ini
dilakukan oleh orang-orang atau wsit-unit
organisasi yang memiliki hierarkhi yang sama
(satu level). Bentuk koordinasi in; dapat
dilakukan dengan (@) direct contacr; (v) liaiso
and integratior roles; (c) Task Force and
feams; (d) Managing Linking roles.

Adapun menurut Stonner (1990 321-323).
untuk melaksanakan koordinasi yang efektif dapat

dilakukan  dengan menggunakan 3 (tiga)
pendekatan yaity :
Pertama Teknik ‘Manajemen Dasar yaitu

dengan menggunakan mekanisme
manajenial dasar yaitu melalui - (a)
Herarki Manajerial; (b) Aturan dan
prosedur; (c) Rencana dan tujuan;
Peningkatan potensi koordinasi yang
dilakukan melalyi (a) Sistem
mformasi vertikal; (b) Hubungan
lateral
mengurangi kebutuhan akan
koordinasi yaitu melalui penyediaan
sumber daya cadangan dan
membentuk unit-unit independence.
Pierce. and  Gardner (2002:450-451)
mengemukakan bahwa terdapat 4 (empat) faktor
yang secara signifikan mempengaruhi kemampuan
manajemen dalam mengkoordinasikan unit-unit
organisasi yaitu

Kedua

Ketiga

1) Formalistic of structure. Apakah sistem
terbuka atau tertutup, mekanistik atan orgamik,
fleksibel atau rigid/kaku.

2) Impersonal orientation, karakteristik gaya
manusia berberinteraksi.

3) Time orientation, Waktu yang dibutuhkan
untuk menyelesaikan pekerjaan, dimana setiap
pekerjaan membutuhkan waktu yang berbeda.

4) Goal orientation, tujuan unit yang berbeda
harus sesuai dengan tujuan organisasi secara
keseluruhan.

3. Komunikasi

Sebagaimana pengambilan keputusan dan
koordinasi, komunikasi pun merupakan salah saty
bagian dalam poses organisasi. Komunikasi dalam
organisasi menurut Baskin dan Aronoff (Cook &
Hunsaker, ~ 2001:  272)  bertujuan  untuk
meningkatkan koordinasi, berbagi informasi dan
pemuas kebutuhan sosial. Dengan demikian
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komunikasi dapat mendukung pencapaian tujuan

organisasi apabila komunikasi dalam organisasi

berjalan secara efektif dan efisien.

Georpe &  Jones  (2002:  431)
mengemukakan bahwa komunikasi adalah "/s /i
sharing of mformanon betwveen twvo or more
imdmiduals  or  groups to  reach common
understanding”. Ssdangkan menurut Gredberg dan
Baron (2002: 318) komunikasi didefinisikan
sebagai berikut - " the process by which a person,
group or arganizaton (the sender) transmits some
npe of information (the message to another
person, group, or orgamization (the recerver)”
menurut Cook & Hunsaker (2001: 272) bahwa
komunikasi adalah "ihe process of one person
.\emh'rg ¢ omessage o another with the inteni of
evoking a response”. Dan definisi-definist tersebnt
tergambar bahwa Kkomunikasi merupakan suatu
proses penyampaian informasi yang berupa pesan-
pesan dan sesorang kepada orang lan

Komunikas: yang baik dapat menghasilkan
keuntungan-keuntungan sebagai berikut
1) Menghasilkan pengetahuan  fentany  tujuan

organisasi. bagmmana Kinerja  pekerjnan
standar penlaku yang ditenma dan keinginan
untuk beruban.

2) Memonivast anggota organisast  dengan
meningkatkan  pengharapan,  menctapkan
tujuan yang tertentu dengan tngkal hesulitan
yang meningkal dan  membenkin  wmpan
balik.

3) Upaya Pengawasan dan koordiuast mdividu
dengan menguangi  kemalasan  anggota
organisasi, ~memngkatkan  keberperanan,
penegakan aturan dan nomma dan mencegah
tumpangundih pekerjaan.

4) Dengan komunikasi anggota organisasi dapat
mengutarakan perasaan dan emosinya

Komunitkasi yang efektif terdin  dan
sejumlah tahapan-tahapan menurut George &
Jones (2002: 436-441) yaitu :

1) Sender: adalah orang atau kelompok atau

orgamsasi  yang ~ membutuhkan untuk
membagi  informasi kepada  seseorang,
sekelompok orang, kelompok atau organisasi
lain.

2) Fncoding: menterjemahkan informasi
kedalam format tertentu  yang  dapat
disampaikan.

3) Pesan (Message) adalah hasil dari proses
encodmg.

4) Transmision adalah proses penyampaiar
pesan (message) kepada penerima pesan.

5) Media (channel) adalah  sarana  yang
digunakan untuk menyampatkan informasi

109

6) Receiver: penerima  pesan da!m lserupa
individu, kelompok atau Organisast.

Komunikasi Formal apabila dilihar dari
sius komunikasi menurut Cook and  Hunsaker
(2001 278- 279) meliputi : (@) Deowuward
Communmication yakni komunikasi yang dipunakan
oleh manajer terhadap Karyawan yang meliputi "
(1) assign goals, provide job MsIFcHons, wform
ahout policies, prm‘('drrrm and practicos: (2)
provide  performance fecdbacks © (3) pomnt ol
problems and (4) socialize employees”. Bentuk
downward communication dapat dilakukan dengan
pidato. memo, surat perusahaan, builetein,
kebijahan dan panduan prosedur. () Lipward
 ommunication menghasilkan  informast  bagi
manajer perihal: permasalahan aktaal,
perkembagan pegawar dalam pencapaian tujuan,

sarai perbarkan, usulan untuk  perubahan dan
umpan batik tentang penilaku  karyawan; (€)
Harizontal  Conmuonicanon,  komunikast  yvang

dilakukan dengan sesama rekan sckerja yang dapat
dilakukan antar departemen dan antar tim hena
atau kelompok kerja _

Komunikast Informal vauu  Kkomerikasi
vang dilakukan anggota organisasi tanpa dibatasi
oleh tungs:, unit orgamsasi dan heras ki jabatan.
Komunikast i1 terkadang Iebih efekut” dan Icbih
dipercayat  dibandingkan  dengan  homunikasi
secara foomal menurut Cook and Hunsaker (2001
280 - 282) upe komumkasi mi adalah: (1) The
Crrepevinne  yang berupa 1sue atau  posip dan
rumors vang berkembang, komunikast i tidak
bisa dikontrol oleh  manajemen; (2) Socal
Crathermgs berupa pertemuanpertemuan informal
setelah jam  kerja  untuk  berbmeang-hincang
mengenar  berbagar  hal, (3) Masagement by
wanderng around, berkomunikasi secara informal
kepada Karyawan dengan berkeliling mengunjung;
tempat kenjanya; (4) Small group nenvorks yakn
kelompok-kelompok kecil yang dibentul secara
mformal ~ karena kesamaan pandangan  dan
keterkaitan kerja, Kelompok ini tidak mengenal
kesamaan unit atau kesamaan jenjang jabatan.

Dalam melaksanakan komunikasi  baik
yang formal maupun informal sering menghadapi
kendala  atau  hambatan  sehinega  tijuan
komunikasi tidak tercapai, kendalakendala terscbut
menurut Cook and Hunsaker (2001 282) mehputi
scbaga berikut
1) Permasalahan frame of reference atan frame

of thinking yang berbeda di antara yang
berkomunikasi schingea terhadang
menimbulkan perbedaan persepsi terhadap
mtormasi atau pesan yang disampaikan.
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ghan Semantics, yakni permasalahan
an citra rasa bahasa vang I:fcfbcda
perkomunikasi, perbedaan ini bisa
perbedaan kebangsaan atau

Peﬂnasal
2 pahasa d
antara ytil‘ﬂs s
inbul  karc
:g::daan cthnik dan budaya.

Permasalahan Value Judgemenls yakni yang

3)

perkomunikasi memberikan penilaian-
penilaian tertentu  Karena  berdasarkan
pengalaman  yang selama ini dialaminya.
permasalahan  ini  timbul karena yang
berkomunikasi sudah melakukan selecrive
listening, filtering, distrust

2. Variabel Pelayanan Publik gy

Seialan dengan perubahan yang terjadi i
sisi pcrliziku dan kebu_mhan konsmne.n. gdanyﬂ
perkembangan (eknologi dan era globalisasi maka
pelayanan pun berubah secara cepat _menyesualkan.

Dalam meningkatkan kualitas pelayanan
dibutuhkan  adanya  perubahan  manajeinen
pemberian layanan. Menurut GrOnroos (Lovelock.
1992:9) terdapat 4 (empat) hal yang harus
dipahami manajemen pelayanan, yaitu scbapai
bertkut:

1. Understand the wtility of value customers
receive by consuming or using the offerings of
the organization and how services alone or
together w:th physical goods or otehr kindy of
tangtbles contribute to this utility is perceived
in customer relationships and how it changes
over time

2. Understand how the organization (personnel
technology and physical resources, systems

— —

| Organization

[ Exauniple

and customers) will be able

deliver this utility or qualiry:

Understand how the organization should be

developed and managed so that 14 miended

atility or quality is achieved: ane

4. Make the organization Junction so that this
utility —or  quality is  achieved and  the
objectives of the parties  involved (the
organization, the customers, other pariners,
the society, efc) are met,

Lebih lanjut Granroos (Lovelock, 1992:
12) mengemukakan bahwa selain harus memahami
manajemen pelayanan, dibutuhkan juga perubahan
terhadap pendekatan tradisional melalui Principles
of Service Management.

Dr sektor pemerintah. pelayanan juga
menjadi topik perhaiian penting, pelayanan yang
diberikan pemerintah (Public Servicel selama ini
dianggap tidak memberikan kepuasan kepada
masyarakat dan berjalan tidak efisien dan efektif
Salah satu yang menjadi perhatian utama adalah
pelayanan publik sebagai dampak kemajuan yang
menurut GT7Z. (2000) yaitu penyediaan air bersih,
sanitasi.  persampahan,,  jalan  lalu  lintas.
perparkiran,  drainase. pasar. perijinan  untuk
bangunan. dan terminal.

Pelayanan publik dari Tomkins (Doherti
and Horne, 2002:4) membuat penpelompokan
pelayanan publik yang diistilahkan dengan "4
spectrum of public services” dengan memberikan
contoh-contohnya di Inggris. Adapun A spectruni
of public services terpambar dalam tabel di bawah
mi

to produce and

s

| Charity

Oxfam

i' Fully Private

Carc homes lor the clderly

. 4

s |

| Joint private and public ventures

Railway from London to the channel tunoel

Private but publicly regulated

[
e e - WESECAL SEE
Contracted Oul |

Soiie electricity and water companics

i Refuse collection

Public with managed competition

The UK Prison Service

| Public without competition

National Mail Scrvices

|
Sumber : Doherty and Horne (2002:4)

~ Walaupun  demikian sebagai  bahan
Pertimbangan daiam memahami pelayanan publik,
Adam  Smith (Doherty and Home,
Mendefinisikan pelayanan publik sebapai berikut

2002:4)

highest degree advantageous (o a great
society, are such a nature, that the profits
conld never repay their expenses to any
individual or small munber of dividuals
and which ii cannot be cxpected, therefore,

Those public institution and those public
works which, though'they may be in the

that any individual or smail mmber of
A Fakulias thm Administrasi (I74) UNSUB  Fdisi 11 2013
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indvidual, would ever erect or mainiain,

Membahas pelayanan publik, tentu tidak
terlepas dari masalah kepentingan publik yang
menjadi  asal-usul timbulnya istilah pelayanan
publik. Sacfullah (2007: 171) mempertcgas
pelayanan public adalah kegiatan-kepiatan yang
dilakukan para pejabat dalam berbagai lembaga
untuk memberikan pelayanan kepada publik, baik
yang sifatnya langsunyg maupun yang sifatnya tidak
lanpsung, sedangkan pelayanan yang diberkan
mereka harus didasarkan pada atau sesuar dengan
kepentingan pubhik

Kaitannya dengan public service, pelayanan
berarti melayani suatu jasa yang dibutuhkan oleh
masyarakat  dalam  segala  bidang  Kepatan
pelayanan kepada masyarakat ini merupakan salah
salu tugas dan fungsi administrasi  negara
Peluksanaan pelayanan dapat diukur. oleh karena
iu dapat ditetapkan standard bmk dalam waktu
yang diperlukan. maupun hasiinya. Dengan adanya
standard, manajemen  dapat  merencanakan,
melaksanakan, mengawasi  dan  mengevaluasi
kegiatan pelayanan agar hasil akhir memuaskan
pthak yang di layani

Pelayanan yang secara umum diliarapkan-
masyaraka: adalah
1)  Kemudahan dalam pengurusan kepentingan
2)  Mendapatkan pelayanan wajar
1) Mendapatkan perlakuan yang sama tanpa
pilih kasth
4)  Mendapatkan perlakuan yang jujur dan rerus
terang

Pelayanan umum akan terlaksing dengan
baik dan memuaskan apabila didukung  oleh
beberapa faktor, antara lain kesadaran para pejabat
pimpinan dan pelaksana, adanya aturan yang
memada, orgamsas dengan mekanisme sistem
yang dinanmus, pcndapalan pegawal yang cukup
untuk  memenuhi  kebutuhan  hidup  minimuom,
kemampuan ketecampilan  yang  seswai dengan
tugas/pekerjaan yang dipertanggungjawabkan, dan
tersedianya sarana pelayanan sesuai dengan jenis
dan bentuk ugas/pekerjaan pelayanan.

Pengertian "umum” dalam  pelayanan
umum dapat  difihat dan adanya hak dan
tanggungjawab yang melckal Pf".d“ masyarakat
banyak, sehingga pengertian ‘umum® hams
ditujukan pada masyarakat banyak, itulah yang
diartikan scbagai publik. Selanjumya dapat
ditclusuri lebih Janput, dalam hal-hal apa ?‘J“"‘“"
publik memiliki hakhak dan pertanggungjawaban

Berkaiun denpan hak-huk yang melekat
pada publik, moka berikut ini Henry (Ibrahim,
1997 18) mengutarakan bahwa :

m

| Public service adalah pengertian  yang
ditujukan kepada suatu pelayanan tetlmdnq
kebutuhan  yang  bersifat  umum  dan
masyacakat dan karena itu dapat dituntut agar
dilaksanakan.

2. Public  wnhines adalah pelayanan  atas
komodin dan jasa dengan memperpunakan
sarma mulik wmum, yang dapat dilakukan
oleh orang/adan keperdataam namun harus
dengan pelayanan dengan tanpa diskrininasi.

3 Public interest law (pro bono public) aéalah
dalam bentuk karya pekerjaan/pelayanan yang
dilakukan  karena belas kasthan demm
kemanfaatan umum dan kebatkan umum,

Selanjutnya  menurut Oentarto, Suwandi
dan Riyadmady (2004 170) jenis-jenis pelayanan
yang dapat dikembaogkan sebagai perwujudan din
otlonomi daerah adalah = Pelayanan dasar (basie

Yervices) yau ;

a.  Pendidiknn

b.  Keschatan

C Iranspnnaﬁl, sarana jalan, sarana mt;-,kul:m

d  Lingkungan: penataan lingkungan  kumuh
(MCK). jalan-jalan stapak/pang-gang, tat
kotatata  bangunan, taman,  kebersihan,
kesehatan,  hngkungan  (polusi,  penyakit

menular, penyakit yang ditularkan binaang:
rabies  malana  pes  dan  schagainya),
sewage/saluran limbah, persampahan.
penerangan jalan. pemeliharaan sunga

¢ Rchreasi, sport center, gelanggang remaja,
perpustakaan,  theater, taman  rckreass,
muscum, paggley, camp sites, cagar hudaya
dan lain-lain

. Sosial: penguiusan  orang  terlantar,

asuban, panti jompo dan se bagainya

Perumahan

h. Pemakaman dan crematorium

I Registrasi penduduk  (KTP,
kematian dan perkawinan)

J. Airminum/air bersih

pant

kelahiran,

Pelayanan sektor unggulan /ore

competence), yaitu:
Pertaman
Pertambangan
Kehutanan
Perkebunan
Perikanan
Industn
Pedagangan
Panwisata dll.

Berbagar  karakteristik  pelayanan yang
harus dinuliki oleh organisasi pemben layanan,

Sm oae oo o
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Pemberian pelayanan senantiasa diusahakan
agar pelayanan dapat dilaksanakaan seears
efckuf don efisien.

Memberikan
memperhatikan

pelayanan
kecepatan

senantiasa
dan  ketepatan

Gambar 4: Customer Assessment of Service Quality

k m. : __ .t
dgﬁ:: d::;thp 'as peiayanan  yang

o Aol

3‘.}"‘“ raanen L\NJ..‘ ol Li',. ut_;iﬁu | P | Extornad
E Mun Nee E I Communscatson
i. Tangibles - : I = i
2 Religbiliry | [ I
3 Responsiveness o v g 63
4 Competence | ’l 1 Rercaval
5 Cortesy o ] I Lﬁma
6. Credibiluy i ' e Qualits
7 Security - redbiengr I i :
8 Access
9 Communication ! —_—
10. Usderstanding the { Percened |
Customer | Sorvice I

Zethamn  JLL hemudian
dimensi-dimens: kualias

mengembanglan
peiavanan dan metode

menyederhanakan 10 dimensi kualitas pelayanan
menjsdi 5 dunensi, penggabungan tersebut adulah

peagukuran kualitas pelavanan dengan  scbagai berikut
mengembangkan  Metode SERVOUAL  yane
Tabel 2 ; Correspondence between SERQUAL Dimensions and Orizinal
rT)_rigiual Lon  Tangibles | Reliability Responsiveness  Assuraace ; Empathy
| Dimensions for | f | e
- valuating ] l !
: : . |

+ Parasuraman & Berry (1990 - 25)
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Kcl'lma dimensi yang merupakan penyederiianaan
dari 10 Dimensi Kualitas Pelayanan tersebut dapat
dijelaskan scbagai Lerikut :
1. Tangibic yaim sesuatu yang terlihat dan
terbukti langsung yakni umumnya ditujukan
pada tampilan kantor, kenyamanan ruangan
tempat memberikan pelayanan, kelengkapan
fasilitas yang disediakan, adanya petugas yang
melayani untuk menunjang pelaksanaan
pelayanan

Reliability yaitu kemampuan memberikan

pelayanan yang dijanjikan dengan segera,

akural, memuaskan setta tepat wakfu.

3. Responsiveness adalah kepekaan yang linggi
terhadap konsumen yang dukut dengan
bertindak yang tepat sesuai dengan kebutuhan
Responsiveness juga melthat kemginan para
petugas perithen layanan untuk membantu
para konsumennya

4, Asswrance yatu jaminan keamanan dalam
mendapatkan pelayanan sehingga tidak ada
keragu-taguan timbulnya kesalahan dalam
pemberian layanan

S.  Empathy adalah merasakan apa vang orang
lain rasakan dan berusaha untuk mengerti dan
memahami apa keinginan, kemauan dan
kebutuhan pelanggan Didasarkan pada prinsip
dan dimens: kualitas pelayanan tersebut diatas
yang kemudian dicoba dilakukan pemlaan
maka dapat  ditentukan  permasalahan-
permasalahan pelayanan yang perlu mendapat
perhatian  vang  selanjutnya ditentukan
langkah-langkah untuk meningkatkan kualitas
pelayanan

13

3.KKaitan Teoritik Deasin Organisasi dengan
Kualitas Pelayanan Publik

Disain Organisasi menurnt  Galbraith
(2002:2-4) yang diperkuat oleh  Sunmons
(2005:vii) mengartikan sebagai suatu  proses
menata  struktur, proses sistem pemberian
kompensasi, pelaksanaan dan kebijakan-kebijakan
dalam upaya mewujudkan stategi bismisnya”.
Sejalan dengan dua konsep tersebut Pierce &.
Gardner (2002:162-465) dan Robbin (2003:30)
mengemukakan bahwa Disain Organisasi meliputi
dua dimensi yaitu: Organizational Siructure dan
Organizational Process.

Struktur  organisasi  yang  didefinsikan
sebagai cara dari sebuah organisasi untuk
mengkerangkakan  struktur  dan  pembagian
pekerjaan termasuk pola hubungan antar sub
sistemnya memiliki sejumlah komponen penting
Pierce & Gardner (2002: 462-465) yang sejalan

113

dengan pendapat Mitzberg (1993.2), Greenberg

and Baron (2003:547) dan Robbin (2003:178-185)

menjelaskan komponen-komponen yang dianggap

penting dalam struktur organisasi ini, yaitu:

1) Desentralisasi kewenangan yakni  bahwa
dalam mendisain  orgamsasi  dibutuhkan
adanya pengaturan tentang keweiangan
pengambilan keputusan yang perlu
didesentralisasikan dan yang perlu  tetap
desentralisasi

7)  Formalisasi yakni dalam mendisain orpanisas
perlu dipertimbangkan  scjauhmana iingkat
formalisasi vang akan diterapkan dalam
orpanisasi yang bersangkutan.

Formalisasi vang dituangkan dalam bentuk
aturan. kebijakan, dokumen, instruksi dan

komunikast dicatat, didokumentasikan dan
dibuat  dalam manual prosedur pada
pelaksanaan  organisasi  jangan  sampai

menimbulkan nigiditas sehingga daye Kreatif
dan inovaul dalam organisasi tetap dapat
diaktualisasikan. Formalisasi juga diharapkan
tidak memmbulkan kelambanan organisasi,
tetap  dapat  meningkatkan
kecepatan  dalam  membenkan  pelayanan
kepada Konsumen yartu masyarakat
3) Standanisasi yakni dalam mendisain organisasi
standarisasi tugas  dan - performance
pelaksanaan tugas dibutuhkan agar adanya
kejelasan tugas dan fungst masingmasing dan
hasil pekerjaan memiliki patokan atau ukuran
yang jelas. Standarisasi yang baik adalah
standansast  yang  bersifat moderat  yakni
standansasi yang dapat menjadi inspirator
dalam memingkatkan kualitas pelaksanaan
tugas. :
4) Spesialisasi Tugas yakni pekerjaan dibagi ke
dalam  tugas-tugas yang teifokus  dengan
pembatasan-pembatasan yang jelas untuk

organisasi

seiap  pekerjaan.  Spesialisasi  tugas
mendorong  peningkatan  profesionalisms
pelaksanaan  tugas  karena tugas  yang

dilaksanakan memiliki fokus pekerjaan yang
Tcm:mu dan ruang lingkup pekerjaan vang
Jelas. ' -

5) Spesialisasi pegawai (Person Speciaiisation)
yailu yang menyesuaikan dengan spesialisasi
vang dibutuhkan dalam melaksanakan tupas
tertentu.  Pegawai  dibutuhkan  menuliki
pgngelahuan dan  Kketerampilan  yang
dibutubkan organisasi yang dituangkan dalam
Job specification. Disain orgamsasi dibuat
ham; ~mempertimbangkan  pengembangan
spesialisasi pegawai  dan menparahkdn
pengembangan spesialisasi pegawai,
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penataan  Yang sistematik dimana tingkat
kompleksitas akan menentukan tingkat herarki
dan struktur formal dalam organisasi.

7) Statifikasi yaitu disamping _mencnn_;km
tingkatan dalam organisasi, disain organisast
juga perlu mempertimbangkan stratifikas:
individu dalam organisasi.

Adapun Organisasional Processes vang
dapat diartikan sebagal proses hubungan antar
individu dengan kelompok dalam suatu organisasi
memiliki seyumlah komponen penting (Pierce and
Gardner, 2002: 464) yang meliputi :

1) Processes of decision making. dalam
mendisain organisasi dibutuhkan
pertimbangan proses pengambilan keputuan
yang bamk dengan memperhavkan elemen-
elemen pengambilan keputusan (George and
Jones, 2002:466), (Green and Baron.
2003:359-360) dan (Hellnegel and Slocum
(2004:321). :

2) Coordmaung, hal i dibutuhkan  dalam

mengintzgrasikan  dan

mensimkromsastkan

antara  satu  umt-unmtdalam sualtu
organisasi schingga dapat saling
mendukung dalam mencapai tujuan
organisasi (Stonner, 1990:318-319),

Mizberg (1993:4)

3) Communicaring, dalam mendisain organisasi
arus dan pola komunikasi dalam organisasi
menjadi pertimbangan dimana organisasi vang
dapat mengembangkan komunikasi vang
efekuf  dapat mempermudah pelaksanaan
fugas dan dalam mencapai tujuan organisasi
(Cook and Hunsaker, 2001:272) dan (George
and Jones, 2002:431)

Disain organisasi yang terdin dan dua

NSt serta sejumlah komponen pertmg tersebul
\Juan unfuk mencapai tujuan secara efektif dan

efisien. Tujuan organisasi publik yang dalam

konteks penclitian inj adalah Pemerintah Daerah,

dimensi

antara  jain ‘adalah  meningkatkan  kualitas
Pelayanan publik. Pelayanan publik yang diberikan
- @intah  Daerah  dilihat  dari kebutuhan

ayahnya dapat  dipilah menjadi - Pelayanan
mptlbhk - dan pelayanan publik runtutan

Kualitas pelayanan dalam ini

; - am pemahaman ini

dickur dari fingkat kepuasan masyarakat terhadap

0 9902 _’mg diberikan pemerintah. Zethaml dkk

Rt 125), memperkenalkan
RVQUAL yan

hasil pengukuran  tersebui, mereka

penyederhanaan terhadap dimensi-d
pelayanan  dengan  mengadakan per
penggabungan dan kesepuluh dimensi iersebut
untuk lebth menyederhanakan dan men_hindari
tegadinya duplikasi indikator-indikatomya.  Dari
hasil analisis tersebut selanjutnya dinimuskan lima
dimensi hualitas pelayanan, sebagai berikut -

1. Tangible adalah dimensi kualitas pelayanan
yang  dirasakan  oleh peclangpan  atau
masyarakat  dari hal-hal  yamg  “terlihat
(penamprlan dari pelayanan yang diberikan),
Dimensi i dapat dilthat dan - tampilan
kantor,  Kkenyamanan ruangan  (empat
memberikan pelayanan. kelengkapan fasilitas
vang disediakan, tampilan  petugas vang
elavant  untuk  menunjang  nelaksanaan
pelayanan

<. Reliabitity yaitu Dimensi ini adalah dimensi
kemampuan memberiken pelayanan  yang
difanitkan.  Pelayanan  yang  dijanjikan
brasanya  berupa  kecepatan, keakuratan,
hetepatan baik waktu  maupun produk/jasa
yane direncanakan/ dijanj ikan,

3. Responsiveness adalah dimensi vang menilai
tinghat Kepchaan pemberi layanan kepada
Konsumen  yang  berupa  tinduk yang
menyesuatkan  din terhadap  kebutuhan
masyarakat.  Responsivenees  junga  melihat
kemginan« para  pemben layanan  dalam
membantu para konsumennya.

4. Asswrance  yaitu  dimensi yang menilai
Jaminan keamanan yang diberikan pemberi
layanan terhadap pelayanan yang diberikan
sehingga tidak ada keraguraguan timbulnya
Kesalahan atau tindakan/hasii vang tidak
diinginkan dalam pemberian layancn.

5. Empathy adalah dimensi dimana menguidir
tngkat empathi yaitu merusakan apa yang
orang lain rasakan dan berusaha untuk
mengerti dan memahami apa diinginkan,
dirasakan dibutuhkan pelanggan / masyarakat.

digambarkan sebagai berikut:




GAMBAR 5 : KATTAN DESAIN ORGANISAST PEMDA DENGAN KUALITAS PELAYANAN

PUBLIK
PERKEMBANGAN
ORGANISAS| MODERN S 7| KEMAJUAN DAERAH
e KEBUTUHAN
ORGANISASI PEMDA <:
MASYARAKAT
STRUKTUR MENINGKAT
ORGANISAS| PROSES ORGANISASI
¢ Desentralisasi
* Formalisasi e Pengambiian
e Standarisasi Keputusan ' KUALITAS PELAYANAN
e Spesialisasi ¢ Koordinasi [:3) PUBLIK
Pekerjaan ¢ Komunikasi !
o Spesialisasi ‘

Pegawai
¢ Kompleksitas
e Stratifikasi

KESIMPULAN

a. Desain orgamisasi  pemerintah  dacrah d
berkaitan dengan dinamika dan fleksibilitas
kcbutuhan yang berkembang di masayrakat
schingga dapat meningkatkan  kualitas
pelayanan public, selama i desain organisasi
yang dipunakan tidak  memperbatikan
perbedaan  karaktenstk  daerah  maupun

tujuan pemerintahan yang telah ditentukan
vaitu Kesejahteraan rakyat,

Desain orgamisasi yang dapat menvesuaikan
Qt:ugan berbagm  perubahan  kebutuhan
mdividu dan masyarakat yang berada di
dacrah kabupaten akan mampu meningkatkan
knalitas pelayanan public sehingga  dapat
memberikan kepuasan kepada masyarahai.,

perbedaan kebutuhan. DATTAR PUSTAKA

b. dalam melakukan  penyusunan  desain

organisasi  pemerintah  daersh  harus  Ares Djaenuri, 2003, Pengaruh Kemampuan

memperhatiken: kebutuhan masyarokat baik
yang mendasar maupun tuntutan akibat
perkembangan masarakat, jenis dan kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pemerintah
daerah dan kepuasan masyarakat terhadap

Organisasi  Pelaksana Kebijakan  dan
Lingkungan Kebijakan terhadap Keefektipan
Penyclenggaraan Pemerintah Desa, Nesutasi

Padg Program Pasca Sarjana, Universitas
Padjadjaran.

pelayanan. Galbanth  Jay, 2002, Designing Dynamic

¢. Desamn organisasi harus dapat mengantisipast

Organization, New York: Ama com.

e nfaatkan berbagai perubahan yang  Brickley Joes A, Smith Chifloral W. Jr, 2003

tengah terjadi untuk kepentingan pencapaian

Designing  Organization to Create Value
From
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