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ABSTRACT

The objectives of this study are to identify the system of organizational
management of local governmental service in Padangpanjang, West
Sumatra, particularly the system implemented after the reform era in
Indonesia; to identify the aspects of citizen/customer satisfaction toward
services addressed by local governmental organization in
Padangpanjang. These include the concepts of citizen/customer
satisfaction, determinant factors of the citizen/customer satisfaction, and
the role of managers in the organization. This study also aimed at
describing and analyzing the organization of some Dinas (the Agencies
of Local Government in Indonesia) in addressing services toward
customers, like Education Agency, Health Agency, and Social Agency.

This is an expost-facto study. Quantitative approach was used in
this study and supported by qualitative approach in interpreting the
dependent variable, that is citizen/customer satisfaction. There are six
independent variables, that is delivery, timeliness, information,
professionalism, staff attitude, and organizational politic. Besides, there
is a moderator variable that is the role of manager of local government.
Data of this study were collected through questionnaires spread to 1086
respondents. The respondents were determined through stratifed
proportional random sampling. Then, the data were analyzed with multi
regression and partial through SPSS program.

The finding of this study indicated that all independent variables
were significantly correlated to dependent variables that is
citizen/customer satisfaction with the local government public service,
either individually or simultaneously. So was the moderator variable.
However, the dependent variable of organizational politic , as a new
independent variable in this model, was negatively correlated to the
dependent variable. Therefore, all of alternative hypothesis in this study
could be accepted. It means that all independent and dependent variables
of this study could be useful for developing the science of public service
management, especially in developing the determinant factors of
citizen/customer satisfaction with local government services, and the
finding of this study could be more practically adopted in addressing an
accountable public service, that is outcome oriented public service, of
local government.



ABSTRAK

Objektif tesis ini ialah untuk mengkaji sistem pengurusan organisasi
perkhidmatan kerajaan tempatan di Padangpanjang Sumatera Barat,
terutama selepas era reformasi Indonesia, untuk mengenal pasti unsur-
unsur kepuasan warga/pelanggan hasil dari perkhidmatan diberikan oleh
organisasi kerajaan tempatan di Padangpanjang. Ini termasuklah konsep
kepuasan pelanggan atau warga, faktor-faktor penentu kepuasan dan
peranan pengurus dalam organisasi itu sendiri, juga mengkaji dan
menganalisis organisasi atau dinas-dinas yang memberi perkhidmatan
kepada warga seperti dinas pendidikan, dinas kesihatan dan dinas sosial.

Untuk mencapai objektif tersebut digunakan pendekatan
kuantitatif, dengan jenis penyelidikan expost-facto yang disokong oleh
pendekatan kualitatif dalam memberikan makna terhadap pembolehubah
bersandar iaitu kepuasan warga. Ada enam Pembolehubah Tidak
Bersandarnya iaitu; Penyampaian, Masa, Maklumat, Profesionalisme,
Sikap Kakitangan, Politik Internal Organisasi, dan satu Pembolehubah
Pengubah iaitu Peranan Pengurus Kerajaan Tempatan. Data dikumpulkan
melalui jawapan soal selidik, yang telah divalidasi dan reliabiliti, yang
diberikan oleh 1086 responden, yang ditetapkan dengan teknik
pensampelan stratifed proportional random sampling, kemudian dianalisis
dengan teknik multi regresi dan parsial dengan program SPSS.

Jumpaannya menunjukkan bahawa semua pembolehubah tidak
bersandar berkorelasi secara signifikan dengan pembolehubah bersandar
Kepuasan Warga/Pelanggan dari perkhidmatan awam kerajaan tempatan,
sama ada bersama-sama ataupun bersendirian, dan pembolehubah
pengubahpun juga demikian. Namun pembolehubah tidak bersandar
Politik Internal Organisasi sebagai pembolehubah tidak bersandar yang
baharu dalam model, ternyata memiliki korelasi yang negatif dengan
pembolehubah bersandar tersebut. Dengan demikian semua hipotesis
alternatif penyelidikan ini boleh diterima. Jadi semua pembolehubah tidak
bersandar dan pembolehubah pengubah penyelidikan ini boleh bermanfaat
bagi arus perkembangan ilmu pengurusan perkhidmatan awam, terutama
dalam mengembangkan faktor-faktor penentu kepuasan warga/pelanggan
dari perkhidmatan kerajaan tempatan, dan secara praktikal semakin boleh
dipedomani melakukan perkhidmatan awam kerajaan tempatan yang
akauntibel dalam ertian outcome oriented.
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Bab 1
PENDAHULUAN

1.0. Pengenalan

Kepuasan warga (citizen) dari perkhidmatan awam menjadi isu penting dalam
kepengurusan kerajaan di Indonesia, sama ada diperingkat kebangsaan ataupun
diperingkat kerajaan tempatan. Reformasi politik yang semakin demokratik,
belum diiringi dengan pembaharuan (reformasi) pentadbiran dan kepengurusan
yang berorientasikan keperluan warga atau rakyat. Kepemihakan kepada warga
sebagai bukti pentadbiran dan kepengurusan yang demokratik, partisipatif dan
memerlukan kepentingan wargz, yang pada gilirannya mampu memuaskan
warga, belum wujud dalam kepengurusan kerajaan tempatan. Budaya yang
otoriterian, mendahulukan kepentingan pentadbir, pengurus dan kakitangan
kerajaan tempatan (birokrat) masih mengemuka dalam amalan sehari-hari.
Mereka (birokrat) masih memuaskan diri dan kumpulan mereka sendiri
berbanding memenuhi keperluan rakyat dan memuaskan warganya.

1.1. Masalah Kajian

Birokrasi yang masih sangat korup, bersikap sebagai penguasa, dan tidak
profesional maka perubahan apapun yang berlaku dalam kerajaan tidak
mempunyai kesan yang bererti terutama dalam aspek pembaikan prestasi
(performance) perknidmatan awam. Hal ini terbukti bahawa kemandirian atau
sikap-sikap autonomi pengurus kerajaan masih belum berubah, masih
mementingkan kepuasan peribedi berbanding perkhidmatan keperluan
masyarakat, masih terikat dengan peraturan-peraturan yang kaku terhadap

manual pelaksanaan berbanding penyesuaian dengan situasi real yang ditemui
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