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ABSTRAKSI

Menangani urusan publik bukan hanya di tangani oleh pemerintah, tetapi juga di tangani

oleh swasta/perusahaan. Pelayan publik memiliki tugas untuk melayani secara rutin terhadap

masyarakat seperti memberikan lisensi dokumen-keputusan, perlindungan, pemeliharaan

fasilitas, kesehatan dan jaminan keamanan menyediakan untuk penduduk. Kualitas pelayanan

publik yang diberikan akan menentukan tingkat kepuasan dan kenyamanan publik penerima

pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur besarnya dampak kualitas pelayanan publik

antara Cv. Nasional Motor dan Dinas kependudukan Dan Pencatatan Sipil kota Manado.

Penelitian ini melibatkan para karyawan dan birokrat yang terlibat dalam pelayanan publik.

Serta masyarakat yang terlibat dalam menerima pelayanan.

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif.

Dari analisis data yang dilakukan diperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan publik adalah hal

yang sangat berpengaruh dalam menunjang konsistensi perusahaan atau instansi yang terlibat

dalam pelayanan.
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kualitas pelayanan kepada masyarakat ini menjadi salah satu indikator dari keberhasilan sebuah

institusi sebagai sebuah organisasi pelayanan. Jika berbicara tentang pelayanan publik, maka kita akan

dihadapkan pada posisi dan peran organisasi publik/pemerintah dan organisasi swasta/perusahaan swasta.

Organisasi publik/pemerintah tentu berbeda dengan organisasi swasta/perusahaan swasta, dimana

organisasi swasta lebih berorientasi pada benefit profit (perolehan keuntungan) sedangkan organisasi

publik memiliki fungsi pemberian pelayanan kepada masyarakat.



Oleh karena itu, berdasarkan hal-hal yang telah penulis temukan dan kemukakan diatas, maka

penulis mengambil keputusan untuk melakukan penelitian dengan tujuan untuk mencari persamaan

danperbedaan antara organisasi swasta dan organisasi publik dalam hal kualitas pelayanan publik. Tujuan

penulis membandingkan hal ini, bukan untuk menonjolkan salah satu organisasi yang lebih berkualitas

dalam hal pelayanan publik. Akan tetapi, supaya tulisan ini dapat berguna bagi orang-orang yang akan

membaca, serta menjadi pelajaran untuk perubahan atau reformasi terhadap suatu pelayanan publik.

Akhirnya, penulis menyimpulkan untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Perbandingan

Kualitas Pelayanan Publik Antara Organisasi Swasta dan Organisasi Publik” suatu studi di CV. Nasional

Motor di Kota Manado dan di Dinas Kependuduk di Kota Manado.

B. Rumusan Masalah

Dengan bertitik tolak pada latar belakang penelitian diatas, maka penulis mengangkat perumusan

masalah sebagai berikut :

 Bagaimana perbandingan kualitas pelayanan publik antara organisasi swasta dan organisasi

publik ?

C. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis perbandingan kualitas pelayanan publik

antara organisasi swasta dan organisasi publik.

D. Manfaat penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini ialah :

1. Setelah melakukan penelitian, penulis akan mengetahui dan mengerti tentang pentingnya suatu

kualitas pelayanan dalam suatu organisasi.

2. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberi gambaranyang jelas tentang “Analisis

Perbandingan Kualitas Pelayanan Publik Antara Organisasi Swasta dan Organisasi Publik”.

3. Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberi masukan kepada organisasi swasta dan

organisasi publik bahwa betapa pentingnya suatu pelayanan yang berkualitas, yang

mengutamakan publik.

TINJAUAN PUSTAKA

A. Konsep Perbandingan



Mohammad Nasir (1988:68) mengatakan bahwa “Studi atau penelitian komparatif adalah  sejenis

penelitian deskriptif yang ingin mencari jawaban secara mendasar tentang sebab akibat,  dengan

menganalisa faktor-faktor penyebab terjadinya atau munculnya suatu fenomena tertentu”.

B. Konsep Kualitas Pelayanan

Pengertian kualitas pelayanan dapat pula dibedakan menurut pandangan produsen dan konsumen.

Definisi kualitas pelayanan menurut produsen adalah kesesuaian terhadap spesifikasi, dimana produsen

memberikan toleransi tertentu yang dispesifikasikan untuk dimensi-dimensi kritis dan tiap bagian yang

dihasilkan. Pada bidang jasa, kualitas dipertahankan dengan memenuhi standar pelayanan. Dari sudut

pandang konsumen, kualitas pelayanan berarti nilai yaitu seberapa baik suatu produk atau jasa

menyajikan tujuan yang dimaksudkan dengan tingkat harga yang bersedia dibayar oleh konsumen.

C. Konsep Organisasi Swasta

Swasta atau privat berarti set apart (yang terpisah). organisasi privat ditujukan pada hal-hal yang

‘terpisah’ dari masyarakat secara umum. sektor swasta merupakan suatu organisasi yang bertujuan untuk

memaksimumkan laba dari apa yang sudah organisasi itu lakukan atau keluarkan. Organisasi bisnis

sebenarnya juga memiliki lingkungan otorisasi, misalnya dewan komisaris atau rapat umum pemegang

saham, namun tidak sekompleks organisasi publik (Denhardt). Organisasi swasta memiliki misi tertentu

yakni adalah mengejar laba atau stabilitas atau pertumbuhan pendapatan, dengan perusahaan swasta, unit-

unit sektor publik dan organisasi berjuang untuk pendanaan dan pengaruh.

D. Konsep Organsasi Publik

Fungsi organisasi publik itu sendiri adalah mengatur pelayanan yang dibutuhkan masyarakat secara

umum. KarenaOrganisasi publik adalah organisasi yang didirikan dengan tujuan memberikan pelayanan

kepada masyarakat.

1. Pedoman bagikegiatan ; Melalui pengamatan hasil-hasil waktu yang akan datang Tujuan dan

fungsi sebagai pedoman bagi kegiatan pengarahan dan penyaluran usaha dari para anggota-

anggota organisasi

2. Sumber Legitimasi : Tujuan organisasi merupakan sumber legitimasi bagi suatuorganisasi

pemerintahan dalam melakukan pembenaran kegiatan pengakuan atas kegiatan, ini dapat

meningkatkan organisasi pemerintahan untuk mendapatkan berbagai sumberdaya dan dukungan

disekitatnya.

3. Standar pelaksanaan : Bila tujuan dinyatakan secara jelas dan difahami hal ini akan memberikan

standar langsung bagi penilaiaan standar pelaksanaan organisasi pemerintahan.



4. Sumber Motivasi : Tujuan organisasi dapat berfungsi sebagai sumber motifasi dan indentifikasi

bagi para anggotanya untukmeningkatkan dorongan kerja dan prestasi kerja bagi anggota

organisasi.

5. Dasar nasional pengorganisasian : Dinyatakan secara sederhana tujuan organisasi pemerintahan

sebagai dasar perancangan pemerintahan itu sendiri berinteraksi dengan struktur organisasi

dalam kegiatan-kegiatan yang dilakuakan.

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Tipe penelitian ini adalah deskriptif kualitatif yang bertujuan untuk memberikan gambaran atau

penjelasan tentang “Analisis Perbandingan Kualitas Pelayanan Publik Antara Organisasi Swasta dan

Organisasi Publik”.

B. Fokus Penelitian

Penelitian yang akan penulis lakukan difokuskan pada persamaan dan perbedaan atau studi

komparatif kualitas pelayanan publik organisasi swasata dan organisasi publik yaitu :

 Perbandingan kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh organisasi swasta dan organisasi

publik.

- Kualitas keramahan

- Kualitas penerapan disiplin

- Kualitas pemanfaatan sarana/prasarana

C. Informan Penelitian

Yang akan dijadikan informan dalam penelitian ini adalah :

1. Pimpinan CV. Nasional Motor.

2. Sepervisor CV. Nasional Motor.

3. Kepala Bidang Administrasi CV. Nasional Motor.

4. Kepala Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Manado.

5. Kepala Sub.Bag. Umum dan Perlengkapan.

6. Kabid. Administrasi Kependudukan.

7. Seksi Registrasi Penduduk.

8. Seksi Pengolahan KK dan KTP.

9. masyarakat yang datang di Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Manado.



10. konsumen yang datang di CV. Nasional Motor kota Manado.

Teknik penentuan informan yang dipakai yaitu nonprophability Sample, dimana jenis penarikan

sample dalam penelitian ini di tentukan secara purposive sampling dengan dasar pertimbangan bahwa

informan yang di pilih adalah kelompok yang dianggap mampu memberikan data secukupnya.

D. Teknik Pengumpulan Data

a. Mengadakan wawancara terhadap Pimpinan CV. Nasional Motor, karyawan CV. Nasional Motor

dan Pegawai Negeri Sipil di Dinas Kependudukan Kota Manado Serta Masyarakat yang datang

di Kantor Dinas.

b. Pengamatan langsung terhadap objek penelitian

E. Teknik Analisa Data

Data yang didapatkan dilapangan akan di analisis secara deskriptif kualitatif. Analisis kualitatif

digunakan untuk menggambarkan perbandingan kualitas pelayanan publik antara organisasi swasta dan

organisasi publik, serta faktor apa saja yang membedakan kualitas pelayanan terhadap pelanggan atau

publik pada organisasi swasta dan organisasi publik.

GAMBARAN UMUM LOKSI PENELITIAN

A. Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Manado

Berdasarkan Peraturan Daerah Kota Manado Nomor 04 Tahun 2002 tentang Perubahan atas

Peraturan Daerah Nomor 12 Tahun 2002 tentang Pembentukan Organisasi-organisasi, Dinas-dinas

Daerah Kota Manado, dimana Kantor Kependudukan dan Catatan Sipil Kota Manado diubah menjadi

Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Manado. Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota

Manado merupakan salah satu Instansi/Unit Kerja Pelayanan, dalam rangka melaksanakan pelayanan

masyarakat Kota Manado dibidang kependudukan dan pencatatan sipil maka dilakukan metode penerapan

standart pelayanan seperti yang tercantum dalam keputusan Menpan Nomor 81 Tahun 1993 tentang 8

(delapan) unsur Tata Laksanan Pelayanan Umum meliputi:

1. Kesederhanaan

2. Kejelasan dan Kepastian

3. Keamanan

4. Keterbukaan

5. Efisien

6. Ekonomis



7. Keadilan yang merata

8. Ketepatan Waktu.

B. CV. Nasional Motor Kota Manado

CV. NASIONAL MOTOR adalah bagian dari PT. ASTRA HONDA MOTOR yang salah satu

tugasnya adalah memberikan pelayanan yang terbaik untuk para konsumen sepeda motor Honda, demi

kepuasan konsumen sepeda motor Honda. CV. NASIONAL MOTOR Manado adalah dealer resmi sepeda

motor Honda sekaligus sebagai AHASS resmi yaitu penyedian layanan jasa servise sepeda motor Honda.

Perusahaan ini bergerak di bidang penjualan sepeda motor dan penyedia layanan jasa servis. Perusahaan

ini merupakan cabang dari CV. MITRA KRIDA MANDIRI. Sebelum bapak Nyoman Sanjaya memegang

cabang CV. NASIONAL MOTOR di Kota Manado, dulu beliau menjabat sebagai kepala cabang CV.

NASIONAL MOTOR kota mulai dari tahun 2000 sampai 2003. Penjalanan CV. NASIONAL MOTOR di

Kota Flores cukup berkembang pesat, dan karena kepemimpinan bapak Nyoman CV. NASIONAL

MOTOR selalu menduduki peringkat satu dalam penjualan sepeda motor tebanyak setiap bulannya. Oleh

karena itu, setelah bapak Tirtana melihat karir dari bapak Nyoman cukup baik, maka beliau mendirikan

lagi cabang CV. NASIONAL MOTOR di kota Manado, dan akhirnya pada tanggal 21 desember 2005

berdirilah CV. NASIONAL MOTOR di kota Manado sebagai dealer resmi sepeda motor Honda. Pada

saat CV. NASIONAL MOTOR berdiri di kota Manado belum memiliki sarana dan prasarana yang

memadai, maka disewahlah ruko sebagai tempat untuk menjadi dealer CV. NASIONAL MOTOR.

Seiring berjalannya waktu maka pada tahun 2011 CV. NASIONAL MOTOR memiliki sebuah bangunan

sendiri untuk menjadi dealer sepeda Honda dan telah memiliki bengkel AHASS. Sampai sekarang karena

dealer ini semakin berkembang maka perusahaan ini mengembangkan bisnis penjualan sepeda motor

Honda ini di kota Tondano, kota Kotamobagu, dan Kota Bitung.

PEMBAHASAN

A. Perbedaan dan Persamaan Antara Cv. Nasional Motor Sebagai Organisasi Swasta Dan Dinas

Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Sebagai Organisasi Publik

Perbedaan sifat dan karakteristik sektor publik dengan sektor swasta dapat dilihat dengan

membandingkan beberapa hal, yaitu: tujuan organisasi, sumber pembiayaan, pola pertanggungjawaban,

struktur organisasi, karakteristik anggaran, stakeholder yang dipengaruhi, dan sistem akuntansi yang

digunakan.



Meskipun sektor publik memiliki sifat dan karakteristik yang berbeda dengan sektor swasta, akan

tetapi dalam beberapa hal terdapat persamaan, yaitu: 1). Kedua sektor tersebut, yaitu sektor publik dan

sektor swasta merupakan bagian integral dari sistem ekonomi. 2). Keduanya menghadapi masalah yang

sama, yaitu masalah kelangkaan sumber daya (scarcity of resources. 3). Kedua sektor sama-sama

membutuhkan informasi yang handal dan relevan untuk melaksanakan fungsi manajemen, yaitu:

Perencanaan, pengorganisasian, dan pengendalian. 4). kedua sektor menghasilkan produk yang sama. 5).

Kedua sektor terikat pada peraturan perundangan dan ketentuan hukum.

B. Faktor-Faktor Yang Berpengaruh Dalam Kualitas Pelayanan Publik

1. Faktor Keramahan Pelayan Publik

Faktor keramahan penulis utamakan karena hal itu sangat berpengaruh dalam

mempertahankan kinerja organisasi dan kinerja orang yang ada dalam organisasi tersebut. Jika

pelayanan yang ramah tidak diterapkan oleh para pelayan publik baik yang ada di instansi swasta

maupun di instansi publik, maka hal itu akan berdampak pada organisasi tersebut

2. Faktor Kedisiplinan

Kedisiplinan dalam organisasi akan terbangun bukan hanya membutuhkan satu orang anggota saja

yang menjalankan aturan-aturan dalam organisasi. Akan tetapi dari semua pihak dalam organisasi itu.

Memang untuk membangun kedisiplinan organisasi itu harus juga diawali dari masing-masing individu

dari anggota yang tergabung dalam organisasi itu. Kedisiplinan menjadi penting karena untuk menunjang

kualitas pelayanan di organisasi tersebut.

3. Faktor Sarana Dan Prasarana

Secara umum sarana dan prasarana adalah alat penunjang keberhasilan suatu proses upaya yang

dilakukan di dalam pelayanan publik, karena apabila kedua hal ini tidak tersedia maka semua kegiatan

yang dilakukan tidak akan dapat mencapai hasil yang diharapkan sesuai dengan rencana

C. Persepsi Publik Tentang Perbandingan Kualitas Pelayanan Publik Pada Cv. Nasional Motor

Dan Dinas Kependudukan Dan Pencatatan Sipil Kota Manado

Persepsi masyarakat sangat penting untuk menilai kualitas pelayanan pada instansi atau

organisasi yang terlibat dalam pelayanan publik. Penilaian public menjadi sangat penting karena,

kepuasan public menjadi tolak ukur suatu instansi atau organsasi dalam mempertahankan konsistensi.



PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan di atas maka penulis mengambil keimpulan bahwa untuk

mempertahankan kualitas pelayanan publik suatu instansi tidak hanya dilakukan oleh satu orang saja,

akan tetapi oleh semua pihak yang terlibat dalam organisasi tersebet. Karena untuk mempertahankan

konsistensi sebuah instansi dalam melakukan pelayanan publik dbutuhkan kerja sama dari bergai pihak

yang terlibat dalam instansi tersebut. Kedisiplinan dalam berbagai hal merupakan faktor yang sangat

berpengaruh dalam menjalankan pelayanan publik serta di tunjang dengan sarana dan prasarana yang

memadai untuk mempercepat proses pelayanan yang dilakukan. Efektifitas dan efesiensi mampu

dilakukan kalau karyawan/birokrat mampu menerapkan kedisiplinan. Publik adalah sebagai objek dari

sebuah pelayanan, oleh karena itu public akan menjadi tolak ukur yaitu untuk menilai konsistensi dari

sebuah organisasi/instansi dalam melakukan suatu pelayanan publik. Hal-hal di atas harus ditonjolkan

dalam melakukan pelayanan publik baik diorganisasi swasta maupun organisasi publik.

B. Saran

Adapun yang menjadi saran setelah penulis melakukan penelitian secara langsung di lokasi

penelitian yaitu pemerintah atau organisasi publik harus berbenah dan belajar banyak dari organisasi

swasta dalam hal kedisiplinan, sikap, dan konsisitensi dalam melakukan sebuah pelayanan. Karena publik

menuntut sebuah pelayanan yang maksimal yang membuat public merasa puas dengan pelayanan yang

dilakukan.
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