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ABSTRAK 

OPTIMALISASI MANAJEMEN STRATEGIS DALAM 

PELAYANAN ADMINISTRASI KEPENDUDUKAN DI 

KANTOR LURAH PASAR MERAH TIMUR 

Qurreita Ayuni 

1903100031 

Manajemen strategis adalah rangkaian proses manajerial untuk membentuk visi, 

misi, strateji, penyusunan tujuan, penciptaan strateji mewujudkan dan 

melaksanakan strateji dan kemudian sepanjang waktu melakukan penyesuaian dan 

koreksi terhadap visi, tujuan strateji dan pelaksanaan tersebut. Tujuan penelitian ini 

untuk mengetahui bagaimana Optimalisasi Manajemen Strategis Dalam Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Di Kantor Lurah Pasar Merah Timur. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kualitatif dengan jenis penelitian pendekatan 

kualitatif, dimana menggambarkan keadaan subjek dan objek, baik seseorang, 

lembaga, masyarakat yang didasarkan atas hasil observasi yang dilakukan serta 

memberikan argumentasi terhadap apa yang ditemukan dilapangan dan 

dihubungkan dengan konsep teori yang relevan. Hal ini dimaksudkan mendapatkan 

fakta-fakta empirik di lapang penelitian (field research) tentang Optimalisasi 

Manajemen Strategi Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kantor 

Lurah Pasar Merah Timur Medan. Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan 

yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan dari 

hasil penelitian Optimalisasi Manajemen Strategis Dalam Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Di Kantor Lurah Pasar Merah telah terlaksana secara optimal, hal 

ini dibuktikan  adanya proses implementasi strategi dalam pelayanan administrasi 

kependudukan di kantor lurah pasar merah timur. Akan tetapi secara faktual masih 

terdapat beberapa faktor yang menghambat pelaksanaan adminitrasi tersebut 

diantara efisiensi waktu, efektifitas kinerja dan produktifitas kerja pegawai. 

Kemudian faktor eksternal juga dipengaruhi kuantitas baik jumlah, sarana dan 

prasarana penunjang kinerja kantor serta pemanfaatan kualitas serta optimalnya 

Sumber Daya Manusia yang ada. Maka rekomendasi yang diberikan dalam 

penelitian ini yakni : memberikan edukasi kerja dalam peningkatan mutu kinerja 

pegawai melalui pelatihan, workshop pelayanan serta peningkatan alat kerja kantor. 

Hal ini guna menunjang kinerja pegawai yang lebih optimal. 

Kata Kunci : Optimalisasi, manajemen startegis, pelayanan administrasi 

kependudukan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG 

Manajemen strategis adalah rangkaian proses manajerial untuk membentuk 

visi, misi, strateji, penyusunan tujuan, penciptaan strateji mewujudkan dan 

melaksanakan strateji dan kemudian sepanjang waktu melakukan penyesuaian dan 

koreksi terhadap visi, tujuan strateji dan pelaksanaan tersebut. Agar manajemen 

stratejik dapat diterapkan dengan baik, seluruh komponen organisasi harus 

dilibatkan baik dari pimpinan puncak maupun para bawahan. Tanggung jawab 

pelaksanaan manajemen stratejik berada di tangan pimpinan puncak untuk 

menerapkan proses manajemen dengan sebaik-baiknya. Keberadaan manajemen 

dalam dunia praktis tidak dapat dipisahkan dari pembangunan dan kebijakan. 

Manajemen pemerintahan di daerah, sebagaimana tuntutan perubahan perundang-

undangan seyogyanya ditransformasikan sejalan dengan tuntutan globalisasi. 

Dengan demikian manajemen pemerintahan daerah adalah mempercepat proses 

pengambilan keputusan yang menyebabkan optimalisasi, efisiensi, meningkatkan 

efek responsifitas terhadap kebutuhan masyarakat, dapat mempercepat perbaikan 

kualitas pelayanan publik, mendorong timbulnya berbagai macam inovasi, serta 

meningkatkan kecermatan dan motivasi dari pimpinan dan karyawan. 
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Menurut Arnoldo C Hax dan Nicholas S Majluk dalam bukunya “Strategic 

Management” mendefinisikan manajemen strategis sebagai cara menuntun 

organisasi/perusahaan pada sasaran utama pengembangan nilai korporasi, 

kapabilitas manajerial, tanggung jawab organisasi, dan sistem administrasi yang 

menghubungkan pengambilan keputusan strategis dan operasional pada seluruh 

tingkat hierarki, dan melewati seluruh lini bisnis dan fungsi otoritas perusahaan. 

Hal sama juga dijelaskan oleh HI Ansof (dalam Hutabarat dan Huseini, 2006) dalam 

bukunya yang berjudul “Implementing Strategic Management”bahwasannya 

manajemen strategis sebagai proses manajemen, hubungan antara organisasi 

dengan lingkungan, terdiri dari perencanaan strategis, perencanaan kapabilitas, dan 

manajemen perubahan. Dari definisi-definisi di atas dapat diambil beberapa unsur 

manajemen strategis, yaitu adanya sebuah keputusan, manajemen puncak, 

lingkungan organisasi, hierarki organisasi, dan tujuan organisasi. 

Dalam penyelenggaraan pemerintahan yang baik atau good governance 

tidak terlepas dari bagaimana hubungan antara pemerintah dengan yang diperintah 

(Government to Government), hubungan pemerintah dengan swasta (Government 

to Privat), Hubungan pemerintah dengan masyarakat (Government to Citizent) ini 

tidak terlepas dari suatu proses penyelenggaraan pemerintahan yang benar-benar 

menunjukan suatu tanggung jawab yang besar terhadap masyarakat yang 

dipimpinnya. Dalam memwujudkan proses pemerintahan yang baik antara 

pemerintah dengan masyarakat telah dijelaskan dalam Undang-Undang No. 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik bahwasannya pelayanan publik adalah 

rangkaian kegiatan dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan 
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peraturan perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, 

jasa, dan pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik. Berdasarkan penjelasan diatas, maka pelayanan publik tentunya tidak lepas 

dari kepentingan publik, mempunyai tugas dan tanggung jawab dalam pemberian 

pelayanan publik. serta pelayanan yang diberikan kepada masyarakat memiliki 

kualitas dan kuantitasnya yang baik terutama pelayanan kepada masyarakat 

disektor pemerintahan baik di kabupaten, kota hingga ketingkat kelurahan. 

Menurut Rindengan Marini (2016) menyatakan Kelurahan adalah wilayah 

kerja lurah sebagai perangkat daerah kabupaten/kota di bawah kecamatan yang 

berada di bawah dan bertanggung jawab kepada camat. Kelurahan mempunyai 

tugas dan fungsi melaksanakan kewenangan pemerintahan yang dilimpahkan oleh 

Camat serta melaksanakan tugas pemerintahan lainnya sesuai ketentuan 

perundangan yang berlaku. Pembentukan kelurahan ditujukan untuk meningkatkan 

kemampuan penyelenggaraan pemerintahan kelurahan secara berdaya guna, 

berhasil guna dan pelayanan terhadap masyarakat sesuai dengan tingkat 

perkembangan dan kemajuan pembangunan.  

Hal ini juga dikuatkan dalam Undang-undang Nomor 23 tahun 2014 pasal 

229 dijabarkan mengenai kelurahan yakni lurah diangkat selaku kepala kelurahan 

serta perangkat kecamatan dan bertanggung jawab kepada camat dan dilantik oleh 

bupati/walikota serta bertugas membantu camat dalam banyak hal termasuk 

didalamnya dalam bidang pemerintahan dan pelayanan masyarakat. Sehubungan 

dengan hal tersebut, maka kelurahan tidak bisa terlepas dari kebijakan-kebijakan 
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yang diambil oleh pemerintah kabupaten/kota. Begitu juga dengan pelaksanaan 

otonomi daerah, kelurahan merupakan bagian dari pelaksanaan otonomi daerah itu 

sendiri. Konsekuensi dari hal tersebut pemerintah kelurahan dituntut memiliki 

kemampuan yang semakin tinggi untuk menjawab tantangan tugas yang semakin 

berat. Karena itu, diperlukan upaya untuk meningkatkan kemampuan pemerintah 

kelurahan baik kemampuan dalam mengambil inisiatif, prakarsa, perencanaan, 

pelaksanaan maupun pengawasan, sehingga diperoleh kinerja pemerintah yang 

baik. Untuk meningkatkan pelayanan masyarakat dan melaksanakan fungsi-fungsi 

Pemerintahan di Perkotaan, Pemerintah telah membuat suatu Peraturan yang 

disebut dengan Peraturan Pemerintahan Republik Indonesia Nomor 73 Tahun 2005 

Tentang Kelurahan. 

Menurut Maharani Dewi (2013), bahwa sistem kelurahan dalam 

pemerintahan di Indonesia merupakan ujung tombak dari pemerintahan daerah 

yang langsung berhadapan dengan masyarakat luas. Citra birokrasi pemerintahan 

secara keseluruhan akan banyak ditentukan oleh kinerja organisasi tersebut. 

Masyarakat perkotaan yang peradabannya sudah cukup maju, mempunyai 

kompleksitas permasalahan lebih tinggi dibandingkan dengan masyarakat 

tradisional sehingga diperlukan aparatur pelayanan yang profesional. Hal ini 

dikuatkan dalam penelitian Robial, Daniel Filterianto (2015) bahwa Kelurahan 

sebagai organisasi pemerintahan yang paling dekat dan berhubungan langsung 

dengan masyarakat merupakan ujung tombak keberhasilan pembangunan kota 

khususnya otonomi daerah, dimana kelurahan akan terlibat langsung dalam 

perencanaan dan pengembalian pembangunan serta pelayanan. Dikatakan sebagai 
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ujung tombak karena kelurahan berhadapan langsung dengan masyarakat, oleh 

karena itu kelurahan harus mampu menjadi tempat bagi masyarakat untuk 

diselesaikan atau meneruskan aspirasi dan keinginan tersebut kepada pihak yang 

berkompeten untuk ditindak lanjuti. Disamping itu peran kelurahan di atas 

menjembatani program-program pemerintah untuk di sosialisasikan kepada 

masyarakat sehingga dapat dipahami dan didukung oleh masyarakat 

Oleh karena itu, manajemen strategi pelayanan di kelurahan menjadi 

pedoman mengenai arah yang dituju, beban tanggung jawab, strategi 

pencapaiannya serta nilai-nilai sikap dan perilaku pimpinan dan pegawai. Untuk 

mencapai tujuan tersebut aparatur kelurahan di tuntut untuk memberi suatu kualitas 

pelayanan yang prima tercermin dari optimalisasi, transparansi, akuntabilitas, 

partisipasi, kesamaan hak, dan keseimbangan hak dan kewajiban. Akan tetapi, 

Kenyataan dalam praktik sering terdapat pandangan bahwa birokrasi pemerintah 

atau setiap berhubungan dengan birokasi pemerintah untuk mendapatkan suatu 

pelayanan menunjukkan gejala yang mengecewakan, misalnya Pertama, 

administrasi yang berbelit-belit, lama, tidak terbuka, mahal dan tidak memuaskan 

termasuk kurangnya koordinasi. Kondisi objektif menunjukkan bahwa 

penyelenggaraan pelayanan publik masih dihadapkan pada sistem pemerintahan 

yang belum optimal, efektif dan efisien serta kualitas sumber daya manusia aparatur 

yang belum memadai. Hal ini terlihat dari masih banyaknya keluhan dan pengaduan 

dari masyarakat baik secara langsung maupun melalui media massa, seperti 

prosedur yang berbelit-belit, tidak ada kepastian jangka waktu penyelesaian, biaya 
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yang harus dikeluarkan, persyaratan yang tidak transparan, sikap petugas yang 

kurang responsive dan lain-lain. (Rohayatin, T., dkk, 2017). 

Kedua, Belum tersedianya informasi atau pencatatan administrasi 

kependudukan secara baik maka hal itu terjadi karena adanya pengaruh berbagai 

faktor, antara lain terutama faktor kemampuan sumber daya aparat kelurahan 

sebagai penyelenggara yang belum optimal hal tersebut berimbas pada pelayanan 

administratisi yang jadi terhambat, sebagai seorang pemimpin lurah seharusnya 

menjadi pengambil keputusan yang baik, mampu membuat bawahan paham akan 

tugas yang diberikan. Ketiga, kurang efektifnya komunikasi antara atasan dengan 

bawahan dalam memecahkan masalah yang berkembang di tengah masyarakat.  

Kelurahan Pasar merah timur adalah salah satu kelurahan yang berada di 

kecamatan medan area. Kelurahan Pasar Merah Timur memiliki luas wilayah yang 

terluas diantara kelurahan-kelurahan lain yang berada di kecamatan Medan Area 

yaitu sebesar 0,75 km² dengan memiliki 13 lingkungan. Kelurahan ini memiliki 

kode wilayah 12.71.10.1009. Dalam praktik pelaksanaan dan implementasi 

administrasi yang dijalankan, ada beberapa permasalahan serta tindakan 

administrasi yang dijalankan antara lain Pelayanan administrasi kependudukan. 

Berdasarkan pra research yang dilakukan oleh peneliti tahun 2021, Pelayanan 

administrasi kependudukan di kelurahan pasar merah timur telah dijalankan dengan 

baik, akan tetapi dalam pelaksanaannya masih terdapat beberapa masalah misalnya 

: kurangnya pengadaan komputer dan elektronik laptop sehingga pelayanan tentang 

surat-surat (administrasi) keterangan mengalami keterlambatan. Masyarakat di 

https://kodepos.nomor.net/_kodepos.php?_i=cari-kodepos&jobs=12.71.10.1009&urut=&sby=000000&no1a=2&no2a=&perhal=0&kk=0
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kelurahan tersebut banyak mengeluhkan keterlambatan tersebut. Sehingga harus 

menunggu berjam-jam dan menilai optimalisasi manajemen strategis dalam 

pelayanan administrasi kependudukan pada Kelurahan tersebut kurang terlaksana 

dengan baik. Kemudian, Sebagian besar masyarakat memandang bahwa 

optimalisasi manajemen strategis dalam pelayanan administrasi kependudukan di 

Kelurahan tersebut masih kurang optimal, sementara pelayanan administrasi 

kependudukan publik yang prima dapat dinilai dari proses dan produk layanannya. 

Oleh karena itu, untuk mengatasi kondisi tersebut perlu dilakukan upaya perbaikan 

kualitas penyelenggaraan pelayanan publik secara berkesinambungan demi 

mewujudkan pelayanan publik yang prima.  

Berdasarkan penjelasan serta penguatan latar belakang diatas, maka peneliti 

ingin melakukan kajian ilmiah berupa penelitian yang berjudul : “Optimalisasi 

Manajemen Strategis Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di 

Kantor Lurah Pasar Merah Timur”.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka penulis mencoba merumuskan 

masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimana Manajemen Strategis Dalam 

Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kantor Lurah Pasar Merah Timur ?”. 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Sesuai dengan rumusan masalah yang telah dipaparkan. Maka, tujuan 

penelitian skripisi saya adalah Untuk Mengetahui Bagaimana Optimalisasi 
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Manajemen Strategis Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kantor 

Lurah Pasar Merah Timur. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat, baik manfaat secara teoritis, 

praktis maupun manfaat secara akademis. Penulis ataupun peneliti mengharapkan 

agar dengan adanya penelitian ini akan dapat berguna bagi semua pihak yang 

berkepentingan, diantaranya yaitu :  

1. Aspek Teoritis, penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana Optimalisasi 

Manajemen Strategis Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kantor 

Lurah Pasar Merah Timur. 

2. Aspek Praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana yang 

bermanfaat dalam mengimplementasikan pengetahuan penulis tentang 

optimalisasi manajemen strategis dalam pelayanan administrasi kependudukan 

di kantor lurah pasar merah timur. Selain itu, diharapkan juga penelitian ini 

dapat dijadikan referensi dan masukan bagi peneliti atau mahasiswa lain yang 

akan mengangkat tema yang sama. Akan tetapi dengan sudut pandang yang 

berbeda. 

3. Aspek Akademis, hasil penelitian ini adalah sebagai salah satu syarat 

menyelesaikan salah persyaratan kelulusan mahasiswa Ilmu Administrasi 

Publik, Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik di Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah melihat dan mengetahui pembahasan yang ada pada 

skripsi ini secara menyeluruh, maka perlu dikemukakan sistematika yang mana 

merupakan kerangka dan pedoman penulisan skripsi. Berikut di bawah ini adalah  

sistematika penulisan skripsi :  

Adapun penyajian laporan skripsi ini menggunakan sistematika penulisan, 

diantaranya sebagai berikut : 

1. Bagian Awal Skripsi  

Bagian awal memuat halaman sampul depan, halaman judul, halaman 

persetujuan dosen pembimbing, halaman pengesahan, halaman motto dan 

persembahan, halaman kata pengantar, halaman daftar isi, halaman daftar tabel, 

halaman daftar gambar, halaman daftar lampiran, arti lambang dan singkatan dan 

abstraksi. 

2. Bagian Utama Skripsi 

Bagian Utama terbagi atas bab dan sub bab yaitu sebagai berikut : 

BAB I  PENDAHULUAN  

Bab ini terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, batasan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

penulisan skripsi.  

BAB II URAIAN TEORITIS 

Bab tinjauan pustaka ini meliputi :  
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1. Telaah penelitian yang berisi tentang hasil-hasil penelitian 

terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang dilakukan. 

2. Landasan teori yang berisi tentang pembahasan optimalisasi, 

pemahaman manajemen, unsur-unsur manajemen, strategi, 

pengertian manajemen strategis, aspek-aspek manajemen 

strategi, fungsi manajemen stratejik, manfaat penerapan 

manajemen strategi, perumusan strategi, manajemen strategik 

organisasi publik, manajemen stratejik organisasi publik 

pemerintahan, optimalisasi manajemen pelayanan publik, 

optimalisasi manajemen pelayanan publik, hubungan 

manajemen strategi dengan pelayanan, konsep kelurahan dan 

anggapan dasar.  

BAB III METODE PENELITIAN  

Dalam bab ini penulis mengemukakan tentang metode penelitian 

yang dilakukan oleh penulis dalam pengembangan sistem informasi. 

Agar sistematis, maka sistematika untuk bab metode penelitian 

meliputi ini :  

1. Jenis Penelitian 

2. Kerangka Konsep 

3. Definisi Konsep 

4. Kategorisasi Penelitian  

5. Informan/Narasumber 
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6. Teknik Pengumpulan Data 

7. Teknik Analisis Data 

8. Lokasi dan Waktu Penelitian  

9. Deskripsi Ringkas Objek Penelitian 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan tentang gambaran hasil penelitian dan 

pembahasan secara kualitatif. Pada bab ini menguraikan tentang 

penyajian dan hasil pengamatan dari jawaban narasumber-

narasumber. Agar tersusun dengan baik, maka diklasifikasikan ke 

dalam :  

1. Hasil Penelitian 

2. Pembahasan 

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini berisi kesimpulan dan saran dari seluruh penelitian 

yang telah dilakukan. Kesimpulan dapat dikemukakan masalah yang 

ada pada penelitian serta hasil dari penyelasaian penelitian yang 

bersifat analisis obyektif, dalam simpulan bisa berupa pendapat 

lama, pengukuhan pendapat lama, atau menumbangkan pendapat 

lama sebagai jawaban atas tujuan. Sedangkan saran berisi 

mencantumkan jalan keluar untuk mengatasi masalah dan 

kelemahan yang ada. Saran ini tidak lepas ditujukan untuk ruang 

lingkup penelitian. Saran bersifat konkreat, realistis, bernilai 
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keilmuan dan atau praktis serta terarah (disebut sebagai saran 

tindak). 

3. Bagian Akhir Skripsi 

Bagian akhir dari skripsi ini berisi tentang daftar pustaka dan dokumentasi serta 

daftar lampiran 

  



 

  
 

BAB II 

URAIAN TEORITIS 

2.1 Optimalisasi 

 Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia Tahun (2012), Optimalisasi 

berasal dari kata optimal yang mempunyai arti baik, menjadikan paling baik, 

menguntungkan, pengoptimalan proses sehingga optimalisasi merupakan tindakan 

proses metodologi untuk membuat sesuatu yang lebih baik, sempurna dan lebih 

fungsional atau lebih efektif. Menurut Gabriel Almond optimalisasi dalam 

pelayanan publik bertujuan untuk menciptakan kondisi yang stabil antara negara 

dan masyarakat guna terciptanya partisipasi masyarakat yang selaras dengan proses 

kebijakan yang dicanangkan oleh negara. Dimana dalam tindakannya harus ada 

efektivitas serta produktivitas guna lebih tersenggelaranya pemerintahan yang 

mengedepankan kualitas pelayanan publik terhadap masyarakat. Menurut Machfud 

Sidik berkaitan dengan Optimalisasi suatu tindakan/kegiatan untuk meningkatkan 

dan Mengoptimalkan. 

 Menurut Abdullah (2014),  faktor terpenting berhasilnya suatu optimalisasi 

yaitu : 

1. Komunikasi, dapat dilaksanakan dengan baik apabila jelas dalam 

pelaksanaannya, melalui proses penyampaian informasi serta konsistensi 

informasi. 
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2. Resouces, terdapat beberapa komponen yaitu terpenuhinya kualitas SDM, 

informasi yang diperlukan guna pengambilan keputusan yang tepat guna 

melaksanakan tugas dan tanggung jawab dalam proses pelaksanaanya. 

3. Disposisi, sikap dan komitmen pada pelaksanaan terhadap program khususnya 

dari mereka yang menjadi pemangku kepentingan.  

Jadi dapat disimpulkan bahwa optimalisasi adalah suatu proses pelaksanaan 

efektivitas dan efisiensi yang telah diproyeksikan secara jelas dengan 

mempertimbangkan berbagai macam pandangan guna meningkatkan sesuatu yang 

lebih optimal. 

2.2 Pemahaman Manajemen 

Manajemen berasal dari perkataan manage to man. Kata manage berarti 

mengatur atau mengelola, sedangkan kata man “manusia”. Kalau kedua kata 

tersebut digabungkan, manajemen berarti mengatur atau mengelola manusia. 

Menurut Malayu S.P. Hasibuan (2016:9), manusia menjadi salah satu unsur sumber 

daya selain money materials, machines, methods, dan market, yang dibutuhkan 

organisasi guna mencapai tujuan. Maka manajemen adalah ilmu dan seni mengatur 

proses pemanfaatan sumber daya manusia dan sumber-sumber lainnya secara 

efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan. Ilmu adalah sekumpulan 

pengetahuan tentang suatu objek yang disusun secara sistematik oleh para ahli 

sebagai hasil dari penelitian yang pernah mereka lakukan. Pengetahuan yang 

mereka susun tentu mencakup teori,konsep, metode atau teknik tertentu sehingga 
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dapat menjadi panduan atau referensi bagi siapapun untuk melakukan kegiatan 

yang sama, misalnya guna menyelesaikan persoalan-persoalan organisasi.  

Manajemen mencakup kegiatan untuk mencapai tujuan, dilakukan oleh 

individu-individu yang menyumbangkan upaya terbaiknya melalui tindakan-

tindakan yan telah ditetapkan sebelumnya. Hal tersebut meliputi pengetahuan 

tentang apa yang harus mereka lakukan, menetapkan cara bagaimana 

melakukannya, memahami bagaimana mereka harus melakukannya, dan mengukur 

efektivitas dari usaha-usaha mereka. Selanjutnya perlu menetapkan dan 

memelihara pula suatu kondisi lingkungan yang memberikan responsi ekonomis, 

psikologis, sosial, politis dan sumbangansumbangan teknis serta pengendaliannya. 

Sementara seni berkaitan dengan gaya atau cara untuk melakukan suatu kegiatan. 

Seorang manajer mempunyai gaya kepemimpinannya sendiri yag berbeda dengan 

manajer lainnya dalam mengelola organisasi.oleh karena itu, manajemen 

menawarkan berbagai konsep atau teknik yang dapat digunakan oleh para manajer 

untuk mengelola organisasi.  

Menurut (Karyoto, 2016) Manajemen adalah hal yang sangat penting dalam 

sebuah organisasi, karena manajemen berfungsi agar dapat mencapai tujuan dari 

organisasi tersebut secara efekstif dan efisien, dan yang lebih penting dari itu yaitu 

mengetahui tentang hal-hal yang harus dilakukan dan memastikan bahwa tugas 

yang di selesaikan bergerakkearah tujuan. Tujuan manajemen adalah sesuatu yang 

ingin direalisasikan, yang menggambarkan cakupan terentu dan menyarankan 

pengarahan kepada usaha seorang manajer.  
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Maka berdasarkan keterangan diatas, bahwa ada empat elemen pokok dalam 

prinsip manajemen , yaitu: Pertama, Sesuatu yang ingin direalisasikan (goals). 

Kedua, Cakupan (scope). Ketiga, Ketepatan (definitness), dan Keempat, 

Pengarahan (direction). 

2.3 Unsur-unsur manajemen  

Menurut Firmansyah, M. Anang (2018), agar manajemen dapat berjalan 

dengan proses yang baik dan benar, serta mencapai tujuan yang sebaik-

baiknya,maka diperlukan adanya unsur-unsur manajemen, karenanya untuk 

mencapai tujuan yang di inginkan oleh para manajer atau pimpinan. Unsur 

manajemen biasanya disebut dengan istilah 6M yang terdiri dari:  

a. Sumber daya Manusia (Man)  

Unsur manajemen yang paling vital adalah sumber daya manusia. Manusia 

yang membuat perencanaan dan mereka pula yang melakukan proses untuk 

mencapai tujuan tersebut. Tanpa adanya sumber daya manusia maka tidak ada 

proses kerja, sebab pada prinsip dasarnya mereka adalah makhluk pekerja. 

b. Uang (Money)  

Organisasi dalam menjalankan seluruh aktifitas sehari-harinya tidak akan 

bisa terlepas dari biaya yang diukur dengan satuan sejumlah uang. Dengan 

ketersediaan uang atau dana yang memadai maka manajemen 

perusahaan/organisasi akan lebih leluasa dalam melakukan sejumlah efisiensi untuk 

mencapai tujuan akhir yang maksimal.  
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c. Bahan Baku (Materials) 

Ketersediaan bahan baku atau material sangat vital dalam proses kerja. 

Tanpa bahan dan alat organisasi tidak bisa menjalankan kerjanya. Dibutuhkan 

tenaga ahli untuk mengelolahnya. Sumber Daya Manusia dan bahan baku sangat 

berkaitan erat satu sama lain dan tidak bisa dipisahkan. 

d. Peralatan Mesin (Machines) 

Dengan adanya mesin maka waktu yang dibutuhkan dalam proses kerja 

akan semakin cepat dan efisien. Di dalam organisasi kelurahaan, mesin ini bisa saja 

seperti komputer, laptop, alat printer dan lain sebagainya 

2.4 Strategi  

 Strategi sebagai kerangka kerja (frame work), teknik dan rencana yang 

bersifat spesifik atau khusus (Rohm, 2010). Mardiasmo (2000) menyebutkan 

kompetensi inti sebagai suatu hal yang penting. Strateji merupakan tindakan yang 

bersifat incremental dan terus menerus, serta dilakukan berdasarkan sudut pandang 

tentang apa yang diharapkan oleh masyarakat di masa depan. Strateji dimulai dari 

apa yang dapat terjadi dan bukan dimulai dengan apa yang terjadi. Terjadinya 

kecepatan inovasi yang baru dan perubahan pola masyarakat memerlukan 

kompetensi inti (core competencies). 

2.5 Pengertian Manajemen Strategis 

 Menurut Sondang Siagian (2004) menyatakan bahwa konteks manajemen 

strategi diartikan sebagai cara dan taktik utama yang dirancang secara sistematis 
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dalam melaksanakan fungsi manajemen yang terarah pada tujuan strategik 

organisasi. Rancangan ini disebut sebagai perencanaan strategik. Manajemen 

strategik didasarkan pada formulasi dan implementasi rencana dan kegiatan yang 

berhubungan dengan hal-hal penting dan berkesinambungan dalam organisasi 

secara keseluruhan. 

 Menurut Michael Porter (2012) dalam artikelnya yang berjudul Competitve 

Strategy (Strategi Bersaing) menyatakan bahwa strategi merupakan sekumpulan 

tindakan atas aktivitas yang berbeda untuk menghantarkan nilai yang unik. Artinya 

bahwa aktivitas-aktivitas yang penuh daya saing serta pendekatan-pendekatan 

bisnis untuk mencapai kinerja yang memuaskan sesuai target. Tugas pertama dalam 

manajemen strategi pada umumnya adalah kompilasi dan penyebaran pernyataan 

misi. Aktivitas ini mendokumentasikan kerangka dasar organisasi dan 

mendefinisikan lingkup aktivitas yang hendak dijalankan oleh organisasi. Setelah 

itu, organisasi tersebut akan melakukan pemindahan lingkungan untuk membangun 

keselarasan dengan pernyataan misi yang telah dibuat. 

 Menurut Eddy Yunus (2016) menjelaskan bahwa pembentukan strategi 

adalah kombinasi dari tiga proses utama sebagai berikut : 

1. Melakukan analisis situasi, evaluasi diri dan analisis pesaing, baik internal 

maupun eksternal dalam lingkungan mikro maupun makro. 

2. Bersamaan dengan penafsiran tersebut, tujuan dirumuskan. Tujuan ini harus 

bersifat pararel dalam rentang jangka pendek dan juga jangka panjang.  
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3. Pada proses ini, hal yang perlu diperhatikan adalah penyusunan pernyataan visi 

(cara pandang jauh ke depan dan masa depan yang dimungkinkan), pernyataan 

misi (bagaimana peran organisasi terhadap lingkungan publik), tujuan 

organisasi secara umum (baik finansial maupun strategi), tujuan unit bisnis 

strategis (berhubungan dengan tujuan organisasi dalam mencapai target yang 

diharapkan. 

 Berdasarkan uraian pengertian manajemen strategi di atas, dapat dipahami 

bahwa manajemen strategi merupakan suatu proses yang ditujukan untuk tahap 

pengambilan keputusan organisasi secara strategi dengan melakukan perumusan 

perencanaan yang akan dicapai, melaksanakan visi dan misi sesuai tujuan 

organisasi hingga melakukan evaluasi atas pelaksanaan strategik yang sudah 

dijalankan. Selanjutnya dalam tahapan perumusan strategi yang ingin dicapai 

organisasi harus dilakukan dengan cara mengevaluasi faktor-faktor strategis untuk 

mengukur kekuatan dan kelemahan organisasi serta memahami juga potensipotensi 

organisasi terkait peluang dan ancaman yang akan dihadapi oleh organisasi 

2.6 Aspek-Aspek Manajemen Strategi  

 Eddy Yunus (2016) menyatakan bahwa aspek-aspek manajemen strategi 

antara lain bertujuan mengungkapkan visi dan misi organisasi, penentuan tujuan-

tujuan, menciptakan strategi, mengimplementasikan dan melaksanakan strategi, 

serta menilai kinerja dan melaksanakan penyesuaian berdasarkan tindakan yang 

akan dilakukan.  
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 Artur, et al. (2003) menjelaskan bahwa manajemen strategi memiliki aspek-

aspek strategi yang senantiasa dipertimbangkan dalam menentukan strategi yang 

dilaksanakan oleh organisasi. Aspek-aspek manajemen strategis sebagai berikut : 

1. Mengembangkan visi dan misi organisasi, maksudnya setiap organisasi 

membutuhkan misi-pernyataan mengenai maksud organisasi. Misi tersebut 

menjawab pertanyaan apakah alasan kita untuk berada dalam usaha ini? dan 

penting pula bagi manajer untuk mengidentifikasi sasaran terkini yang ada dan 

strategi yang sekarang digunakan. 

2. Mengatur tujuan organisasi, maksudnya mengetahui terlebih dulu apa yang 

menjadi tujuan organisasi itu berdiri, sebelum merumuskan strategi dan 

sebagainya. 

3. Merumuskan strategi untuk mencapai tujuan, maksudnya para manajer perlu 

menyusun dan mengevaluasi berbagai alternatif strategi dan kemudian memilih 

strategi-strategi yang saling mendukung dan melengkapi serta strategi yang 

memungkinkan organisasi mampu memanfaatkan kekuatan dan peluang 

lingkungannya yang paling baik. 

4. Mengimplementasikan dan melaksanakan strategi, maksudnya setelah strategi 

dirumuskan, strategi harus diimplementasikan. Strategi hanya bagus jika 

implementasinya bagus. Tanpa peduli betapa efektifnya organisasi telah 

merencanakan strateginya, organisasi tersebut tidak dapat berhasil jika strategi 

itu tidak diimplementasikan dengan semestinya. 

5. Mengevaluasi hasil, memonitor perkembangan baru, dan membuat perbaikan 

dan penyesuaian strategi, maksudnya langkah terakhir dalam aspek manajemen 
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strategi adalah mengevaluasi hasil. Seberapa efektif strategi yang telah 

laksanakan. Apapun hasilnya, akan menjadi rekomendasi masukan bagi 

perbaikan dan penyempurnaan strategi dan implementasi berikutnya dan jika 

ada, penyesuaian apa yang diperlukan untuk meningkatkan daya saing 

organisasi terhadap perkembangan baru. 

 Menurut Sukanto Reksohadiprodjo (2003) bahwa aspek-aspek penilaian 

manajemen strategi harus memuat tentang cara organisasi menentukan misi, yaitu 

menjelaskan kegunaan dan alasan mengapa suatu organisasi ada dengan ciri pokok 

produk yang ditawarkan, teknologi yang digunakan, konsumen yang dituju, 

karakter pasar, komitmen terhadap karyawan, filosofi diri serta citra perusahaan 

yang diharapkan masyarakat. Menentukan tujuan organisasi apa yang hendak 

dicapai oleh organisasi. Tujuan ini menyangkut tujuan jangka pendek dan tujuan 

jangka panjang. Menentukan strategi internal organisasi melalui visi organisasi 

dengan cara menciptakan aspirasi dan ambisi yang dalam keadaan normal tidak bisa 

dijalankan, organisasi harus mampu melakukan prediksi masa depan dengan 

mempertimbangkan kecenderungan teknologi, perilaku konsumen, dan lingkungan 

usahanya dengan cara menciptakan pengaruh yang lebih besar berdasarkan sumber 

daya yang dimiliki saat ini. 

2.7 Fungsi-Fungsi Manajemen Strategik  

 Menurut Solihin Ismail (2012), Selama proses penciptaan nilai, manajemen 

membutuhkan kemampuan untuk menata masalah yang beraneka ragam dan rumit 

menjadi kesatuan yang rapi dan teratur. Lingkungan manajemen yang semakin 
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dinamis menuntut peranan kepemimpinan yang menerapkan fungsi manajemen 

secara berkisanambungan. Penerapan fungsi-fungsi manajemen membuat 

pembentukan citra kantor kelurahan bisa dinilai keberhasilannya. Dalam 

manajemen yang dimaksud fungsi adalah tugas-tugas tertentu yang harus 

dilaksanakan sendiri. Setiap pakar mempunyai kunci fungsi manajemen sendiri. 

Namun pada umumnya fungsi-fungsi yang dilaksanakan dalam sebuah lembaga 

meliputi : 

2.7.1 Perencanaan (Planning)  

 Menurut Roger A. Kaufman sebagaimana dikutip U. Saefullah (2014), 

perencanaan berarti suatu proyeksi (perkiraan) tentang segala sesuatu yang 

diperlukan dalam rangka mencapai tujuan yang absah dan bernilai. Perencanaan 

menjadi jembatan penghubung kesenjangan antara keadaan masa kini dan masa 

yang akan datang. Perencanaan berkaitan dengan penentuan tujuan atau sasaran 

yang hendak dicapai, menetapkan jalan dan sumber yang diperlukan untuk 

mencapai tujuan secara efektif dan efisien. Perencanaan menjadi salah satu syarat 

mutlak bagi setiap kegiatan manajemen. Tanpa adanya perencanaan, pelaksanaan 

suatu kegiatan akan mengalami kesulitan bahkan kegagalan dalam mencapai tujuan 

yang diinginkan. Ada empat tahap dalam membuat sebuah perencanaan, yaitu:  

1. Menetapkan tujuan atau sasaran. Langkah ini berkaitan dengan kebutuhan 

organisasi dan tujuan yang hendak dicapai. Dalam penentuan tujuan disusun 

pula prioritas utama dan sumber daya yang dimiliki sehingga memudahkan 

pelaksanaan rencana. 
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2. Menentukan keadaan, situasi, dan kondisi sekarang. Situasi sekarang perlu 

diperhatikan sebelum perencanaan dibuat, kemudian diukur menurut 

kemampuan organisasi dari seluruh komponen yang ada secara sistemik. 

3. Mengidentifikasi faktor pendukung dan penghambat. Sebuah lembaga perlu 

mengetahui segala kemudahan, kekuatan, kelemahan serta hambatan untuk 

mengukur kemampuannya dalam mencapai tujuan. Oleh karena itu, perlu 

dipahami faktor lingkungan internal dan eksternal yang dapat membantu 

mencapai tujuan atau justru menimbulkan masalah. 

4. Mengembangkan rencana dan menjabarkannya. Secara lebih praktis agar dapat 

dipahami seluruh pelaksana kegiatan dan memudahkan tercapainya sasaran dan 

tujuan. Mengembangkan berbagai alternatif yang dapat dijadikan solusi 

permasalahan yang berkembang ketika rencana sedang dilaksanakan. 

2.7.2 Pengorganisasian (Organizing)  

 Pengorganisasian dimaksudkan untuk mengelompokkan kegiatan yang 

diperlukan, yakni penetapan susunan organisasi, tugas, dan fungsi-fungsi dari setiap 

unit yang ada di dalamnya. Pengorganisasian dapat dirumuskan sebagai 

keseluruhan aktifitas manajemen dalam mengelompokkan orang-orang serta 

tanggung jawab masing-masing dengan tujuan terciptanya aktifitas yang berdaya 

guna dan berhasil dalam mencapai tujuan yang ditentukan. 

 Menurut B Suryosubroto (2018), pengorganisasian dapat diartikan sebagai 

keseluruhan proses memilih dan memilah orang-orang serta mengalokasikan sarana 

dan prasarana untuk menunjang tugas orangorang itu dalam rangka mencapai 
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tujuan lembaga. Dalam kegiatan pengorganisasian terdapat beberapa kegiatan 

yaitu; penetapan tugas, tanggung jawab dan wewenang serta mekanisme kerjanya 

sehingga dapat terjamin tercapainya tujuan organisasi di kantor kelurahan pasar 

merah timur. Adapun prinsip- prinsip pengorganisasian ialah : 

1. Memiliki tujuan yang jelas. 

2. Adanya kesatuan arah sehingga dapat terwujud kesatuan tindakan dan pikiran. 

3. Adanya keseimbangan antara wewenang dan tanggung jawab. 

4. Adanya pembagian tugas atau pekerjaan yang sesuai dengan kemampuan, 

keahlian dan bakat masing-masing. Sehingga dapat menimbulkan kerjasama 

yang harmonis dan kooperatif. 

5. Bersifat relatif permanen dan terstruktur sesederhana mungkin sesuai 

kebutuhan koordinasi pengawasan dan pengendalian. 

6. Adanya jaminan keamanan pada anggota. 

7. Adanya tanggung jawab serta tata kerja yang jelas dalam struktur organisasi. 

2.7.3 Pelaksanaan (Actuating)  

 Menurut U. Saefullah (2013), Pelaksanaan merupakan kegiatan untuk 

mengusahakan agar para anggota melakukan tugas dan kewajibannya dengan baik. 

Semua anggota harus dimotivasi untuk segera melaksanakan rencana dalam 

aktivitas konkret yang diarahkan pada tujuan lembaga. Dengan mengadakan 

komunikasi yang baik, kepemimpinan yang efektif, membuat perintah dan instruksi 

serta mengadakan pengawasan kepada anggota. Pelaksanaan atau penggerakan 

dilakukan setelah sebuah lembaga memiliki perencanaan dan melakukan 
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pengorganisasian dengan memiliki struktur organisasi termasuk tersedianya 

personil sebagai pelaksana program. Dalam pelaksanaan terdapat beberapa 

kegiatan yaitu pengarahan, bimbingan, komunikasi, serta koordinasi. 

 Pengarahan dan bimbingan merupakan kegiatan menciptakan, memelihara, 

menjaga/mempertahankan dan memajukan organisasi melalui setiap personil agar 

langkah operasionalnya tidak keluar dari usaha mencapai tujuan organisasi. 

Pengarahan dan bimbingan berhubungan dengan pembinaan dan pelaksanaan 

instruksional pemegang jabatan dalam organisasi. 

2.7.4 Pengawasan (Controlling)  

 Menurut M. Manullang (2002:173), Pengawasan merupakan kegiatan untuk 

menilai dan mengoreksi segala sesuatu yang telah dilakukan bawahan. Sehingga 

dapat diarahkan ke jalan yang benar sesuai dengan tujuan. Semua tugas akan diteliti 

agar dilakukan dengan baik sesuai peraturan yang ada. Pengawasan dapat dilakukan 

secara vertikal dan horizontal yaitu atasan dapat melakukan kontrol terhadap 

bawahannya. Demikian pula, bawahan juga dapat melakukan upaya kritik kepada 

atasannya. Cara tersebut diistilahkan dengan sistem pengawasan melekat yang lebih 

menitikberatkan pada kesadaran dan keikhlasan dalam bekerja. 

2.7.5 Memotivasi (Motivation)  

 Menurut Siagian Sondang (2012), Memotivasi merupakan kondisi yang 

dapat menggerakkan pegawai agar mencapai tujuan sesuai dengan kebutuhan atau 

dorongan. Seorang manajer dalam memotivasi akan memberikan semangat dan 

dorongan kepada bawahan agar melakukan tugas dengan sukarela sesuai keinginan 
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atasan. Dengan adanya motivasi diharapkan akan terwujud perilaku tertentu yang 

terarah pada tujuan yang ditetapkan. Setiap orang memiliki pola motivasi tertentu 

sesuai dengan lingkungan budaya yang memengaruhinya. Pola ini merupakan sikap 

yang memengaruhi cara mereka memandang tugas dan kewajibannya. Pemberian 

motivasi akan mendorong gairah kerja karyawan, agar mereka mau bekerja keras 

dengan memberikan semua kemampuan dan ketrampilannya untuk mewujudkan 

tujuan lembaga. Sebab pada dasarnya, lembaga tidak hanya mengharapkan 

karyawan yang mampu, cakap dan terampil. Namun yang terpenting juga mereka 

mau bekerja giat dan berkeinginan untuk mencapai hasil kerja optimal. 

2.7.6 Pemberdayaan (Empowering)  

 Menurut Siagian Sondang (2012), Pemberdayaan adalah usaha untuk 

mendayagunakan dan meningkatkan fisik, mental, serta sikap karyawan agar tetap 

loyal dan bekerja produktif untuk menunjang tercapainya sebuah tujuan 

organisasi.Semua kekuatan harus diberdayakan untuk mengoptimalkan kekuatan 

organisasi. Pemberdayaan tidak cukup hanya dengan membangun kemampuan dan 

memberinya peluang untuk berbuat, tetapi pemberdayaan juga berkaitan dengan 

nilai. Pemberdayaan memerlukan tingkat kejujuran yang tinggi, keterbukaan, dan 

integritas pada manajemen puncak. Dengan demikian pemberdayaan bukan sekedar 

pemberian delegasi dari pimpinan kepada pegawai di bawahnya, tetapi lebih pada 

sistem nilai dalam organisasi yang dianut. 

 Sebagai individu kesempatan dalam melaksanakan fungsi-fungsi 

manajemen seperti membuat perencanaan, mengimplementasikan, mengendalikan, 
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dan mengevaluasi tugas dan tanggungjawabnya merupakan bentuk aktualisasi 

kemampuan dan kompetensi seorang pegawai dihadapan pimpinan. Sedangkan di 

sisi pimpinan, aktualisasi yang ditunjukkan para pegawainya merupakan bagian 

dari persiapan terhadap pegawai handal yang diharapkan mampu menerima estafet 

kepemimpinan organisasi. 

2.7.7 Memfasilitasi (Facilitating)  

 Menurut Siagian Sondang (2012), Memfasilitasi adalah kegiatan memberi 

kemudahan-kemudahan semangat kerja karyawan. Fasilitas adalah segala sesuatu 

yang dapat memudahkan dan melancarkan segala pelaksanaan suatu tugas. Sesuatu 

yang dapat memudahkan dan melancarkan suatu usaha tersebut dapat berupa fisik 

dan non fisik.  

 Fasilitas fisik ialah segala sesuatu yang bersifat benda atau dapat 

dibendakan, yang mempunyai peranan memudahkan dan melancarkan segala suatu 

usaha. Kaitannya dengan pendidikan maka fasilitas fisik berupa, ruang kelas, ruang 

laboratorium, perpustakaan, dan lain-lain. Sedangakan fasilitas non fisik ialah 

segala sesuatu yang tidak berwujud namun memiliki peran dalam tercapainya 

tujuan lembaga. Misalnya, kemudahan atau ijin untuk meningkatkan kualitas diri 

pegawai. Adapun yang menjadi sasaran dan fokus dalam fungsi manajemen strategi 

terhadap skripsi ini adalah pengorganisasian (organizing) dan pelaksanaan 

(actuating). 
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2.8 Manfaat Penerapan Manajemen Strategi 

 Menurut Hestanto (2019), Ada beberapa manfaat yang diperoleh organisasi 

jika mereka menerapkan Manajemen Strategi, yaitu : 

1. Memberikan arah jangka panjang yang akan dituju 

2. Membantu organisasi beradaptasi pada perubahanperubahan yang terjadi 

3. Membuat suatu organisasi menjadi lebih efektif 

4. Mengidentifikasikan keunggulan komparatif suatu organisasi dalam 

lingkungan yang semakin berisiko 

5. Aktivitas. pembuatan strategi akan mempertinggi kemampuan perusahaan 

untuk mencegah munculnya masalah dimasa datang 

6. Keterlibatan karyawan dalam pembuatan strategi akan lebih memotivasi 

mereka pada tahap pelaksanaannya 

7. Aktivitas yang tumpang tindih akan dikurangi 

8. Keengganan untuk berubah dari karyawan lama dapat dikurangi. 

2.9 Perumusan Strategi  

 Merumuskan suatu strategi merupakan proses penyusunan langkah-langkah 

ke depan yang dimaksudkan untuk membangun visi dan misi organisasi, 

menetapkan tujuan strategis dan keuangan lembaga, serta merancang strategi untuk 

mencapai tujuan tersebut dalam rangka menyediakan pelayanan terbaik. Untuk 

mendapatkan rumusan strategi yang tepat, tidak bisa dilakukan secara langsung. 

Sebuah lembaga harus melalui beberapa tahap agar strategi yang disusun mampu 

memberikan hasil maksimal (David, 2007). Tahapan-tahapan tersebut adalah : 
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1. Mengidentifikasi lingkungan yang akan dimasuki di masa depan dan 

menentukan misi untuk mencapai visi yang dicita-citakan dalam lingkungan 

tersebut.  

2. Melakukan analisis lingkungan internal dan eksternal untuk mengukur kekuatan 

dan kelemahan serta peluang dan ancaman yang akan dihadapi oleh lembaga 

dalam menjalankan misinya. 

3. Merumuskan faktor-faktor ukuran keberhasilan (key success factors) dari 

strategi-strategi yang dirancang berdasarkan analisis sebelumnya. 

4. Menentukan tujuan dan target terukur, mengevaluasi berbagai alternatif strategi 

dengan mempertimbangkan sumberdaya yang dimiliki dan kondisi eksternal 

yang dihadapi. 

5. Memilih strategi yang paling sesuai untuk mencapai tujuan jangka pendek dan 

jangka panjang. (Hariadi, 2005) 

2.10 Manajemen Stratejik Organisasi Publik  

 Organisasi publik mempunyai karakteristik yang berbeda dari organisasi 

privat. Berikut ini beberapa karakteristik menurut Anthony dan Young dalam 

Salusu (2003) penekanan organisasi sektor publik dapat diklasifikasikan ke dalam 

7 hal yaitu: 

1. Tidak bermotif mencari keuntungan, 

2. Adanya pertimbangan khusus dalam pembebanan pajak, 

3. Ada kecenderungan berorientasi semata mata pada pelayanan, 

4. Banyak menghadapi kendala yang besar pada tujuan dan strateji, 
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5. Kurang banyak menggantungkan diri pada kliennya untuk mendapatkan 

bantuan keuangan, 

6. Dominasi profesional, 

7. Pengaruh politik biasanya memainkan peranan yang sangat penting. 

 Penelitian Roberts dan Menker dalam Salusu (2003) menguji tentang 

manajemen stratejik pada pemerintah pusat di Amerika Serikat, hasilnya 

menunjukkan selain pendekatan yang sudah ada yaitu pendekatan direktif dan 

pendekatan adaptif adanya pendekatan baru dalam manajemen sektor publik yaitu 

pendekatan generatif. Pendekatan direktif merupakan pendekatan yang bersifat dari 

atas ke bawah (top-down) dan lebih sedikit melibatkan anggota dalam organisasi 

sektor publik. Pendekatan adaptif lebih menekankan pada kebersamaan dalam 

organisasi dalam menetapkan tujuan pelaksanaan dan evaluasi. Sedangkan 

pendekatan generatif menekankan pada pentingnya seorang pemimpin (leader) 

dalam melakukan fungsi penetapan tujuan, pelaksanaan dan evaluasi dengan tidak 

mengesampingkan anggota lain dalam organisasi sektor public. 

2.11 Manajemen Stratejik Organisasi Publik Pemerintahan  

 Pelayanan publik harus mendapatkan perhatian yang serius oleh pemerintah 

daerah. Pelayanan publik secara langsung ataupun tidak langsung akan berpengaruh 

pada kualitas kesejahteraan masyarakat. Pemerintah daerah dengan pelayanan 

publik yang berkinerja tinggi akan memungkinkan peningkatan akses masyarakat 

terhadap berbagai pelayanan yang diberikan oleh pemerintah daerah. Demikian 

pula, pelayanan yang berkualitas akan dapat mendorong lancarnya roda 
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perekonomian di pusat dan daerah, sehingga akan meningkatkan kesejahteraan 

masyarakat di daerah tersebut.  

 Konsekuensi bagi pemerintah daerah dalam kaitan dengan pelayanan ini, 

adalah peningkatan kinerja lembaga pelayanan publik di daerah. Lembaga 

pelayanan publik yang berkinerja tinggi ini mutlak harus ada, sebagai critical 

success factor bagi terwujudnya masyarakat daerah yang sejahtera. Dengan 

demikian, jika pemerintah daerah menghendaki kesejahteraan yang lebih baik pada 

masyarakatnya, maka kinerja lembaga pelayanan publik mereka harus ditingkatkan. 

Dalam kondisi yang berbeda, ketidakhadiran kinerja tinggi pada lembaga pelayanan 

publik di daerah akan berdampak negatif bagi kesejahteraan masyarakat di daerah 

tersebut.  

 Lembaga pelayanan publik di daerah menjalankan peran dan fungsinya 

untuk mewujudkan masyarakat daerah yang sejahtera. Dalam kondisi 

demikian,maka kegagalan dalam pemberian pelayanan yang berkualitas akan lebih 

mungkin terjadi daripada keberhasilan untuk memberikan pelayanan yang 

memuaskan publik. Praktek penyampaian pelayanan publik oleh lembaga 

pelayanan publik di daerah sekarang ini masih banyak menerima berbagai kritik 

tentang kualitas pelayanan tersebut, khususnya kualitas pelayanan yang bersifat 

administratif.  

 Manajemen stratejik, secara sederhana dapat didefinisikan sebagai proses 

untuk membangun dan melaksanakan rencana untuk mencapai tujuan jangka 

panjang dengan memperhitungkan variabel-variabel internal dan faktor-faktor 
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eksternal (Kaplan, 1996). Berdasarkan definisi ini, dapat ditarik beberapa 

pemahaman tentang manajemen stratejik. Pertama, manajemen stratejik adalah 

suatu proses, yang di dalamnya terdapat beberapa unsur yang membentuk siklus 

berkesinambungan. Dalam manajemen stratejik, hasil dari suatu unsur akan 

menjadi input atau memberi feedback bagi unsur yang lain. Kedua, proses 

menghasilkan suatu rencana (plan) atau dengan kata lain dalam manajemen 

stratejik terdapat proses perencanaan. Ketiga, manajemen stratejik juga meliputi 

unsur pelaksanaan dan monitoring dari rencana yang sudah disusun. Keempat, 

Dalam manajemen stratejik terdapat tujuan jangka panjang yang akan dicapai 

melalui perencanaan dan pelaksanaan rencana tersebut, dan kelima, dalam 

manajemen stratejik, lingkungan internal dan eksternal menjadi pertimbangan 

utama dalam perumusan rencana dan pelaksanaan rencana. 

 Menurut Stephen P. Robbins dan Timothy (2013), Dalam konteks 

organisasi publik di dalam melakukan perubahan atau pengembangan organisasi 

dan manajemennya harus disesuaikan dengan kemampuannya masing-masing. 

Perubahan dalam sebuah tata kelola organisasi didorong oleh beberapa faktor 

pendukung, yang sebagaimana diidentifikasi oleh Robbins dan Judge sebagai 

“forces for change”, yaitu : 

1. Nature of the workplace (hakikat tempat kerja) Kenyataan akan adanya 

keanekaragaman baik intern organisasi maupun pada lingkungan sekitarnya, 

dalam bentuk karakter orang perorang, budaya, serta perilaku masyarakat. 

2. Technology (perkembangan teknologi) Adanya perkembangan teknologi 

beserta berbagai perangkatnya yang memudahkan kehidupan manusia. 
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3. Competition (kompetisi/persaingan) Munculnya pesaing baru yang 

menawarkan cara dan metode pelayanan yang lebih efektif, efisien dan bahkan 

dengan harga yang terjangkau. 

4. Social trend (kecenderungan sosial) Lahirnya kecenderungan sosial yang baru, 

seperti meningkatnya kesadaran lingkungan, kebebasan berperilaku 

(menyampaikan pendapat), konektivitas dan multitasking. 

5. World politics (perkembangan politik global) Perkembangan politik global dan 

lokal yang berpengaruh terhadap sikap dan perilaku masyarakat.  

 Meski demikian, perubahan dalam tata kelola organisasi akan berhadapan 

dengan berbagai faktor penghambat, yang disebut sebagai resistance to change, 

yang meliputi : 

a. Penolakan Individu (Individual Resitance) 

1. Kebiasaan (Habit) Ketidaksiapan perilaku individu dalam menghadapi 

perubahan. 

2. Keamanan (Security) Perubahan akan dianggap sebagai ancaman bagi 

orang-orang yang dengan kebutuhan kenyamanan yang tinggi. 

3. Faktor ekonomi (Economic Factors) Munculnya ketakutan ekonomi oleh 

ketidakmampuan dalam penyesuaian diri terhadap perubahan yang 

mentutut produktivitas yang secara langsung berdampakan kepada 

pendapatan. 

4. Ketakutan terhadap ketidaktahuan (Fear of The Unknown) Perubahan 

dianggap dapat menjadi ancaman terhadap ketidaktahuan. 
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5. Pemrosesan informasi secara selektif (Selective Information Processing) 

Kecenderungan hanya untuk menerima informasi yang mendukung status 

quo, serta mengabaikan informasi yang membawa pebaharuan. 

b.  Penolakan dari Organisasi (Organizational Resitance) 

1. Kelemahan Struktural (Structural Inertia) Organisasi membangun alasan 

stabilitas untuk melakukan perlawanan terhadap perubahan. 

2. Fokus pada perubahan yang terbatas (Limited Focus Of Change) Organisasi 

melakukan perubahan secara parsial dan bahkan hanya pada aspek-aspek 

yang tidak mendasar. 

3. Kelemahan Kelompok (Group Inertia) Adanya norma-norma di dalam 

kelompok menghambat gerakan perubahan. 

4. Ancaman terhadap keahlian (Threat to Expertise) Perubahan dalam pola 

organisasional bisa mengancam keahlian kelompok kerja tertentu. 

5. Ancaman terhadap alokasi sumber daya yang diciptakan (Threat to 

Established Resource Allocation) Kelompok-kelompok dalam organisasi 

yang mengendalikan sumber daya dengan jumlah relatif besar sering 

melihat perubahan organisasi sebagai ancaman bagi mereka. 

 Optimalisasi manajemen kecamatan tidak lain adalah upaya dalam suatu 

organisasi yang diwujudkan dalam berbagai kegiatan pemerintahan yang mencakup 

berbagai aspek kehidupan dan penghidupan warga negara dan masyarakatnya. 

Dengan menyoroti fungsi manajemen sebagai perencanaan (planning), 

pengorganisasian (organizing), pelaksanaan (actuating), serta 

pengawasan/pengendalian (controlling) serta kegiatan-kegiatan pemerintah untuk 
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memberikan pelayanan kepada masyarakat. Fungsi-fungsi manajemen ini harus 

diramu, dianalisis dan dapat diaplikasikan secara tepat sesuai dengan tujuan yang 

telah ditetapkan dan sesuai pula dengan situasi kondisi baik untuk jangka waktu 

pendek maupun jangka waktu pada masa yang akan datang. 

2.12 Optimalisasi Manajemen Pelayanan Publik 

 Pada dasarnya setiap manusia membutuhkan pelayanan, bahkan secara 

ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kehidupan 

manusia. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

menjelaskan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan 

dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, 

dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

publik. Dengan demikian, pelayanan publik adalah pemenuhan keinginan dan 

kebutuhan masyarakat oleh penyelenggara negara. 

 Menurut Hardiyansyah (2017), Hakikat pelayanan publik adalah pemberian 

pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban 

aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat. Undang-Undang Nomor 25 Tahun 

2009 telah mengamanahkan agar memperkuat komitmen negara dalam 

mempercepat pelayanan publik. Implementasi kebijakan tentang pelayanan yang 

berkualitas sesungguhnya disamping dipengaruhi oleh oleh komitmen pimpinan, 

juga ditentukan oleh dukungan aparatur sebagai ujung tombak dalam pelaksanaan 

segala bentuk kebijakan publik. 
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 Untuk memberikan kepastian, meningkatkan kualitas dan kinerja pelayanan 

sesuai dengan kebutuhan masyarakat diperlukan suatu standar pelayanan. Standar 

Pelayanan adalah tolok ukur yang dipergunakan sebagai pedoman penyelenggaraan 

pelayanan dan acuan penilaian kualitas pelayanan sebagai kewajiban dan janji 

penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, 

mudah, terjangkau, dan terukur. Mukarom dan Laksana (2018:85) menyatakan 

bahwa standar pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dalam 

penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau 

penerima pelayanan, sekurang-kurangnya meliputi : 

1. Prosedur pelayanan; yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan 

termasuk pengaduan. 

2. Waktu penyelesaian; yang ditetapkan sejak saat pengajuan permohonan sampai 

dengan penyelesaian pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Biaya pelayanan; termasuk rincian tarif yang ditetapkan dalam proses pemberi 

pelayanan. 

4. Produk pelayanan; hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan 

yang telah ditetapkan. 

5. Sarana dan prasarana; penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang 

memadai oleh penyelenggara pelayanan publik. 

6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan; harus ditetapkan dengan tepat 

berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap dan perilaku yang 

diperlukan.  
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 Pelayanan publik (public service) oleh Pemerintah Kecamatan merupakan 

salah satu perwujudan dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat 

disamping sebagai abdi negara. Manajemen pelayanan yang baik hanya akan dapat 

diwujudkan apabila penguatan posisi tawar pengguna jasa pelayanan (masyarakat) 

mendapatkan prioritas utama. 

 Perubahan paradigma dalam pemerintahan mengakibatkan semakin banyak 

aktivitas pelanan yang harus ditangani oleh daerah. Aparat di daerah dituntut untuk 

dapat memahami dan mengoptimalkan manajemen pelayanan publik. Sejalan 

dengan era globalisasi yang menuntut kemampuan manajemen pelayanan yang 

sangat tinggi dari organisasi pemerintah daerah untuk dapat tetap eksis dan mampu 

bersaing terlebih dalam upaya mewujudkan pelayanan yang profesional atau yang 

berkualitas membutuhkan suatu pola manajemen atau tata kelola pelayanan publik 

yang baik. 

2.13 Hubungan Manajemen Strategi Dengan Pelayanan 

 Menurut Tunjungsari Sri Dewi (2020), Manajemen strategi dengan 

pelayanan publik seperti pelayanan administrasi sangat erat kaitannya. Hal ini 

dikarenakan semakin kompleks masyarakat, kebutuhan akan barang dan jasa 

administrasi kependudukan semakin tidak terbatas. Sehingga diperlukan 

manajemen strategi dalam hal pelayanan publik sebagai bentuk evaluasi kualitas 

organisasi pelayanan baik pemerintah pusat maupun daerah. Aktor-aktor dalam 

manajemen pelayanan publik meliputi warganegara, politisi dan pengambil 

kebijakan, organisasi pelayanan atau provider serta kaum professional. Terkait 
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dengan pelayanan publik yang diberikan ASN dan pemerintah, maka pemerintah 

pusat maupun pemerintah daerah dinilai dengan keluasan fungsi yang dimiliki serta 

kebijakan publik yang diambil mempunyai dampak terhadap pengguna layanan 

publik. Hal tersebut akan membuat masyarakat memposisikan pembangunan 

berorientasi ke pengguna layanan dan nantinya akan melakukan pengembangan 

kualitas pelayanan publik. 

 Manajemen strategi membantu memecahkan permasalahan yang ada 

terhadap suatu kondisi yang menyangkut pada etika pelayanan, meningkatkan 

kemampuan organisasi publik seperti kantor kelurahan dalam menghadapi 

tantangan, mengurangi risiko, meningkatkan performa keunggulan organisasi dan 

memberikan keputusan terbaik bagi organisasi. Ketersediaan produk unggulan 

dalam pelayanan administrasi kependudukan tentunya perlu ditunjang dengan  

ketersediaan sumber daya aparatur, partisipasi masyarakat serta keterlibatan 

lembaga permasyarakatan yang ada diwilayah kelurahan dalam pengelolaannya  

sehingga tujuan dari program tersebut dapat tercapai. 

2.14 Konsep Kelurahan  

 Kelurahan adalah pembagian wilayah administratif di Indonesia di bawah 

kecamatan dalam konteks otonomi daerah di Indonesia. Kelurahan merupakan 

wilayah kerja Lurah sebagai Perangkat Daerah Kabupaten atau kota Kelurahan 

dipimpin oleh seorang Lurah yang berstatus sebagai Pegawai Negeri Sipil dan 

kelurahan memiliki hak mengatur wilayahnya lebih terbatas. Dalam pelaksanaan 

tugasnya, Kelurahan menyelenggarakan fungsi : a. Pelaksanaan kegiatan 
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pemerintahan kelurahan; b. Pelaksanaan program dan kegiatan pemberdayaan 

masyarakat; c. Penyelenggaraan pelayanan masyarakat di wilayah kelurahan; d. 

Penyelenggaraan dan pembinaan ketentraman dan ketertiban wilayah; e. 

Pelaksanaan pemeliharaan prasarana dan fasilitas pelayanan umum di wilayah 

kelurhan; f. Pelaksanaan pembinaan dan fasilitasi peningkatan pertumbuhan 

ekonomi masyarakat diwilayah kelurahan; g. Penyusunan dan sinkronisasi usulan 

program dan kegiatan pembangunan dan kemasyarakatan; h. Pembinaan lembaga 

sosial kemasyarakatan dan swadaya gotong royong masyarakat; i. Pelaksanaan 

tugas lainnya yang diberikan oleh atasan/pimpinan sesuai dengan peraturan yang 

berlaku. Berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 73 Tahun 

2005 Tentang Kelurahan, peran pemerintah kelurahan dapat dioperasionalkan 

dengan indikator antara lain : 

a. Pembina masyarakat; 

b. Pengayom masyarakat; 

c. Pelayan masyarakat. 

2.15 Anggapan Dasar 

 Anggapan dasar adalah suatu hal yang diyakini kebenarannya oleh peneliti 

yang harus dirumuskan secara jelas. Menurut Winarno Surakhmad dalam arikunto 

(2006), anggapan dasar atau postulat adalah sebuah titik tolak pemikiran yang 

kebenarannya diterima oleh penyelidik atau peneliti., Seorang peneliti dapat 

merumuskan anggapan dasar yang berbeda.  Namun merumuskan anggapan dasar 

bukanlah suatu pekerjaan yang mudah.  Hal tersebut dibutuhkan suatu pemikiran 

yang matang, renungan, dan analisis masalah. Merumuskan anggapan dasar ini bisa 
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dianggap sulit untuk siapa saja terutama yang belum pernah melakukan suatu 

penelitian. 

 Dalam melakukan penelitian anggapan-anggapan dasar perlu dirumuskan 

secara jelas sebelum melangkah mengumpulkan data.  Anggapan dasar ini 

berfungsi sebagai hal yang digunakan untuk tempat berpijak bagi peneliti di dalam 

melaksanakan penelitiannya. Anggapan dasar yang menjadi landasan berpijak 

dalam penelitian ini yakni Optimalisasi Manajemen Strategis Dalam Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Di Kantor Lurah Pasar Merah Timur. 
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BAB III 

 METODE PENELITIAN  

3.1 Jenis Penelitian 

 Menurut Sugiyono (2009: 21), Metode penelitian yang digunakan adalah 

deskriptif dengan jenis penelitian pendekatan kualitatif, dimana menggambarkan 

keadaan subjek dan objek, baik seseorang, lembaga, masyarakat dan lain 

sebagainya, didasarkan atas hasil observasi yang dilakukan serta memberikan 

argumentasi terhadap apa yang ditemukan dilapangan dan dihubungkan dengan 

konsep teori yang relevan. Hal ini dimaksudkan mendapatkan fakta-fakta empirik 

di lapang penelitian (field research) tentang Optimalisasi Manajemen Strategi 

Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kantor Lurah Pasar Merah 

Timur Medan. Selanjutnya melakukan interpretasi secara tepat, dan melukiskan 

secara akurat sifat dan tindakan dari fenomena kelompok maupun individu pada 

tataran empiris. 

 Penelitian ini bersifat realitas dan holistik (utuh), dinamis (tidak tetap), 

kompleks, saling memengaruhi, penuh makna dan terikat nilai. Memahami makna 

realitas yang kompleks, mengonstruksi fenomena, dan bersifat induktif. Dalam 

penelitian ini digunakan pendekatan kualitatif, karena dilakukan dengan 

memahami, mengamati dan menangkap realitas/fenomena empirik yang 

menggunakan latar alamiah, dengan maksud menafsirkan fenomena yang terjadi. 
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Jadi, penelitian kualitatif di sini didasarkan pada upaya membangun pandangan 

mereka yang diteliti secara rinci, dibentuk dengan kata-kata, gambaran holistik dan 

rumit, membangun pandangan subjek penelitian yang rinci (perspektif emik) latar 

alamiah atau pada konteks dari suatu keutuhan (entity) dan uraian secara rinci (thick 

description) (Kadarisman, 2010). Hasil penelitian lebih ditekankan pada pemberian 

gambaran secara objektif tentang keadaan sebenarnya dari objek yang diselidiki, 

dengan menggunakan pendekatan kualitatif, peneliti akan memperoleh informasi 

atau data yang lebih baik dan mendalam. 

3.2 Kerangka Konsep 

  Kerangka Konsep ini berfungsi untuk menghubungkan atau menjelaskan 

secara panjang lebar tentang Optimalisasi Manajemen Strategis Dalam Pelayanan 

Administrasi Kependudukan Di Kantor Lurah Pasar Merah Timur. Kerangka ini 

didapatkan dari konsep ilmu atau teori yang dipakai sebagai landasan penelitian 

yang didapatkan di bab tinjauan pustaka. Kerangka konseptual diharapkan akan 

memberikan gambaran dan mengarahkan asumsi mengenai variabel-variabel yang 

akan diteliti.  Peneliti akan menggunakan kerangka konseptual yang telah disusun 

untuk menentukan pertanyaan-pertanyaan mana yang harus dijawab oleh penelitian 

dan Bagaimana prosedur empiris yang digunakan sebagai alat untuk menemukan 

jawaban terhadap pertanyaan tersebut. Kerangka konseptual ini diperoleh daripada 

proses berpikir dengan fakta yang ada. Kerangka konseptual bertujuan untuk 

mempermudah dalam melakukan penelitian agar penelitian lebih terarah sesuai 
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dengan tujuan (Fatchurrozi, 2013). Adapun kerangka konseptual pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 
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3.3 Defenisi Konsep 

 Definisi konseptual adalah unsur penelitian yang menjelaskan tentang 

karakteristik sesuatu masalah yang hendak diteliti. Definisi konsepsual sebagai 

pemaknaan dari konsep yang digunakan, sehingga memudahkan peneliti dalam 

mengoperasikan konsep tersebut di lapangan. Berdasarkan landasan teori yang 

telah peneliti paparkan, maka dapat dikemukakan definisi konseptual dari masing-

masing variabel, antara lain : 

3.3.1 Optimalisasi 

 Optimalisasi berasal dari kata optimal artinya terbaik atau tertinggi. 

Mengoptimalkan berarti menjadikan paling baik atau paling tinggi. Sedangkan 

optimalisasi adalah proses mengoptimalkan sesuatu, dengan kata lain proses 

menjadikan sesuatu menjadi paling baik atau paling tinggi. Optimalisasi adalah 

upaya meningkatkan kinerja pada suatu unit kerja ataupun pribadi yang berkaitan 

dengan kepentingan umum, demi tercapainya kepuasan dan keberhasilan dari 

penyelenggaraan kegiatan tersebut. Optimaslisai merupkan ukuran yang 

menyebabkan tercapainya tujuan sedangkan jika dipandang dari sudut usaha, 

Optimalisasi sebagai usaha memaksimalkan kegiatan sehingga mewujudkan 

keuntungan yang diinginkan atau dikehendaki. Dari uraian tersebut diketahui 

bahwa optimalisasi hanya dapat diwujudkan apabila dalam perwujudannya secara 

efektif dan efisien. Dalam penyelenggaraan organisasi, senantiasa tujuan diarahkan 

untuk mencapai hasil secara efektif dan efisien agar optimal.Jadi optimalisasi disini 

mempunyai arti berusaha secara optimal untuk hasil yang terbaik untuk mencapai 
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dalam penerapan manajemen strategis dalam pelayanan administrasi kependudukan 

yang sesuai dengan harapan dan tujuan yang telah direncanakan. Optimal erat 

kaitannya dengan kriteria untuk hasil yang diperoleh. Sebuah organisasi 

pemerintahan seperti kantor lurah dapat dikatakan optimal apabila memperoleh 

hasil yang maksimal dengan kerugian yang minimal. 

3.3.2 Manajemen Strategis 

  Manajemen strategis adalah suatu proses yang digunakan oleh pimpinan 

dan karyawan untuk merumuskan dan mengimplementasikan strategi dalam 

penyediaan customer value terbaik untuk mewujudkan visi organisasi/perusahaan. 

Pada dasarnya manajemen strategis adalah suatu upaya manajemen dan karyawan 

untuk membangun masa depan perusahaan. Strategi adalah pola tindakan utama 

yang dipilih untuk mewujudkan visi organisasi, melalui misi.Tujuan utama dalam 

manajemen strategis adalah memadukan variabel-variabel internal organisai untuk 

memberikan kompentensi unik, yangmemampukan organisasi untuk mencapai 

keunggulan kompetitif secara terus-menerus. 

3.3.3 Pelayanan 

 Pelayanan adalah kegiatan yang diselenggarakan organisasi menyangkut 

kebutuhan pihak konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya 

pelayanan yang baik maka konsumen akan merasa puas,dengan demikian 

pelayanan merupakan hal yang sangat penting dalam upaya menarik konsumen 

untuk menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan.Pelayanan atau service ialah 
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setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang 

pada dasarnya tidak berwujud dantidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan 

produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. 

3.3.4 Administrasi Kependudukan  

 Administrasi kependudukan adalah rangkaian kegiatan penataan dan 

penertiban dalam penerbitan dokumen dan data kependudukan melalui pendaftaran 

penduduk, pencatatan sipil, pengelolaan informasi administrasi kependudukan serta 

pendayagunaan hasilnya untuk pelayanan publik dan pembangunan sektor lain. 

 Undang-Undang 23 tahun 2006 tentang Administrasi Kependudukan, 

administrasi Kependudukan ini memuat pengaturan dan pembentukan sistem yang 

mencerminkan adanya reformasi di bidang Administrasi Kependudukan. Dalam 

Administrasi kependudukan memuat tentang peristiwa kependudukan dan 

peristiwa penting, yang dimaksud peristiwa kependudukan antara lain perubahan 

alamat, pindah datang untuk menetap, tinggal terbatas, serta perubaan status orang 

asing tinggal terbatas menjadi tinggal tetap. Sedangkan peristiwa penting antara 

lain kelahiran, lahir mati, kematian, perkawinan, dan perceraian, termasuk 

pengangkatan, pengakuan, dan pengesahan anak, serta perubahan status 

kewarganegaraan, ganti nama dan peristiwa penting lainnya yang dialami oleh 

seseorang merupakan kejadian yang harus dilaporkan karena membawa implikasi 

perubahan data identitas atau surat keterangan kependudukan. 
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3.3.5 Pelayanan Administrasi Kependudukan 

 Dalam penyelenggaraan pelayanan publik itu sendiri, aparat pemerintah 

sangatlah bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan yang terbaik terhadap 

masyarakat sebagai wujud dari pada penciptaan dan pencapaian kesejahterahan 

masyarakat. Upaya mengevaluasi jalannya suatu organisasi, dapat dilakukan 

melalui konsep pelayanan yang menekankan pada pencapaian tujuan yang 

ditetapkan sebelumnya. 

3.3.6 Kelurahan 

  Kelurahan adalah pembagian wilayah administratif di Indonesia di bawah 

kecamatan dalam konteks otonomi daerah di Indonesia. Kelurahan merupakan 

wilayah kerja Lurah sebagai Perangkat Daerah Kabupaten atau kota. Kelurahan 

dipimpin oleh seorang Lurah yang berstatus sebagai Pegawai Negeri Sipil dan 

kelurahan memiliki hak mengatur wilayahnya lebih terbatas. 

3.4 Kategorisasi 

 Kategorisasi merupakan bagaimana cara mengukur suatu variabel 

penelitian sehingga diketahui jelas apa yang menjadi kategori penelitian pendukung 

untuk menganalisa variabel tersebut, salah satu tumpukan yang disusun atas dasar 

pikiran, intitusi atau kriteria tertentu. Kategorisasi menunjukan bagaimana caranya 

mengukur suatu variable penelitian sehingga diketahui dengan jelas apa yang 

menjadi kategori penelitian pendukung untuk analisis dari variable tersebut. 

Adapun tabel kategorisasi dalam penelitian ini sebagai berikut : 
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Tabel 3.4 Kategorisasi Penelitian  

 

3.5 Informan 

 Sugiyono, (2016: 85), Informan merupakan objek penting dalam sebuah 

penelitian. Informan adalah orang-orang dalam latar penelitian yang menjadi 

sumber informasi dalam penelitian, dimanfaatkan untuk memberikan informasi 

tentang situasi dan kondisi latar penelitian. Informan dianggap sebagai orang yang 

menguasai dan memahami data, informasi ataupun fakta dari suatu objek penelitian. 

Pemilihan informan peneliti menggunakan teknik purposive Sampling untuk 

menentukan subjek penelitian.Teknik purposive Sampling digunakan jika dalam 

pemilihan informan peneliti menggunakan pertimbangan-pertimbangan tertentu. 

Sehingga peneliti menentukan beberapa kriteria informan. Pemilihan dilakukan 

NO KATEGORISASI INDIKATOR 

1 Optimalisasi Manajemen 

Strategis 

 

a. Mengembangkan visi dan misi organisasi 

b. Mengatur tujuan organisasi 

c. Merumuskan strategi untuk mencapai 

tujuan 

d. Mengimplementasikan dan melaksanakan 

strategi  

e. Mengevaluasi hasil 

2 Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Di Kantor 

Lurah Pasar Merah Timu 

a. Prosedur pelayanan;  

b. Waktu penyelesaian; 

c. Biaya pelayanan; 

d. Produk pelayanan; 

e. Penyediaan sarana dan prasarana; 

f. Kompetensi petugas pemberi pelayanan;  

1. Produktivitas; 

2. Kualitas Layanan; 

3. Responsivitas; 

4. Responsibilitas; 

5. Akuntabilitas. 
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secara sengaja berdasarkan kriteria yang telah ditentukan dan ditetapkan 

berdasarkan tujuan penelitian dengan pertimbangan bahwa informan tersebut 

benar-benar memahami substansi penelitian. Berikut dibawah ini adalah informan 

dalam penelitian ini : 

 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

 Menurut Sugiyono (2017), Pengumpulan data merupakan metode penting 

dalam penelitian, karena dengan menganalisis data maka dapat diperoleh data 

secara benar. Pengumpulan data dilakukan untuk menemukan pola. Caranya 

dengan melakukan pengujujian sistematik untuk menetapkan bagian-bagian, 

hubungan antar kajian dan hubungan terhadap keseluruhannya. Untuk 

No Nama Usia Jabatan 

1 Septina Rumondang, SH 56 Tahun Lurah Kelurahan Pasar Merah 

Timur 

2 Tina Silvia R. Sihombing, SE 37 Tahun Sekretaris Lurah Kelurahan Pasar 

Merah Timur 

3 Harsoyo Herlambang, SE 48 Tahun Kepala Seksi (KaSi) 

Pembangunan Kelurahan Pasar 

Merah Timur 

4 Deni Ariyadi 41 Tahun Masyarakat Kelurahan Pasar 

Merah Timur 

5 Ema 25 Tahun 

 

Masyarakat Kelurahan Pasar 

Merah Timur 

6 Lolom 54 Tahun Masyarakat Kelurahan Pasar 

Merah Timur 
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mengumpulkan data dan informasi maka penulis menggunakan data primer dan 

data sekunder. Penulis menggunakan metode-metode sebagai berikut :  

3.6.1 Data primer  

Data primer adalah data yang didapat dari sumber pertama baik dari 

individu atau perseorangan. Dalam penelitian ini digunakan pengumpulaan data 

dengan hasil wawancara yang biasa dilakukan oleh peneliti mengenai Optimalisasi 

Manajemen Strategi Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kantor 

Lurah Pasar Merah Timur. 

3.6.2 Data Sekunder 

Data sekunder adalah data penunjang dan pendukung yang relevan dengan 

kajian penelitian. Data sekunder yang dimaksud dalam penelitian ini adalah data 

yang diperoleh dari referensi seperti buku, jurnal, media massa, peraturan 

perundng-undangan dan penelitian terdahulu yang selaras serta berbagai informasi 

yang bersangkutan dalam penelitian.  

Adapun metode penggumpulan data yang dilakukan penulis dalam 

menelitian ini sebagai berikut : 

1. Observasi  

Observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan cara mengamati 

langsung pada objek penelitian dan mencatat beberapa hal-hal penting yang 

berhubungan dengan penelitian. Tujuan observasi adalah untuk mengecek atau 
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memastikan sendiri sampai dimana kebenaran data dan informasi yang telah 

dikumpulkan.  

2. Wawancara  

wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan cara mengajukan 

pertanyan terhadap responden yang berhubungan dengan peneliti. Dalam 

wawancara tersebut bisa dilakukan secara individu maupun dalam bentuk 

kelompok sehingga dapat informatik dan orientik. Teknik ini digunakan untuk 

memperoleh data dan keterangan seperlunya yang dipandang penting dengan 

melakukan tanya jawab langsung dengan responden. Responden berasal dari 

Kantor Lurah Pasar Merah Timur dan Masyrakat. Pertanyaan yang diajukan sesuai 

dengan kebutuhan. 

3. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah cara mendapatka atau menyimpimpan dan 

pengumpulan data sebagai bahan pembuktian dari keterangan gambar. Dalam 

mengumpulkan data kualitatif, sasaran yang dipelajari adalah terkait dengan latar 

sosial. Sebagaimana yang telah dijelaskan semua situasi terdiri dari tiga elemen 

pokok yaitu tempat, para aktor dan kegiatan-kegiatan.Untuk mendapatkan data 

maupun informasi yang lebih aktual, maka peneliti akan melakukan pengambilan 

gambar, data atau dokumentasi dari keterangan dan fakta fakta yang terjadi 

dilapangan yang berhubungan dengan objek penelitian. 
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3.7 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis penelitian yang digunakan adalah teknik kualitatif. Metode 

kualitatif dapat didefenisikan sebagai prosedur penelitian yang menghasilkan data 

deskriptif. Data deskriptif ini dapat berupa ucapan atau tulisan dan prilaku yang 

diamati orang-orangyang informasinya digali melalui wawancara mendalam dan 

dikategorisasikan kemudian bersama informasi yang diperoleh melalui penelusuran 

kepustakaaan untuk mempertajam analisis tentang kecenderungan penemuan dalam 

penelitian.Teknik analisa data bertujuan agar temuan-temuan dari kasus-kasus yang 

terjadi di lokasi penelitian dapat dikaji lebih mendalam dan fenomena yang ada 

dapat digambarkan secara terperinci, sehingga apa yang menjadi pertanyaan dalam 

penelitian nantinya bisa terjawab dengan maksimal. Analisis data dimulai dengan 

dengan menggunakan wawancara mendalam dengan informan. Setelah melakukan 

wawancara dan observasi ke lapangan secara langsung. 

Menurut Miles dan Huberman dalam Sugiyono (2016:308) mengungkapkan 

bahwa dalam mengolah data kualitatif dilakukan melalui tahap reduksi, penyajian 

data, dan penarikan kesimpulan. teknik analisis data yang digunakan adalah analisis 

data kualitatif, yaitu data yang diperoleh melalui pengumpulan data kemudian akan 

diinterpretasikan sesuai dengan tujuan penelitian yang telah dirumuskan. 

3.7.1 Pengumpulan data 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan pada saat pengumpulan data 

berlangsung, dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode tertentu. Pada 

saat wawancara dilakukan dengan mewawancarai pihak yang terkait dalam 
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penelitian, peneliti sudah melakukan analisis terhadap jawaban yang diwawancarai. 

Apabila jawaban yang diwawancarai setelah dianalisis terasa belum memuaskan, 

maka peneliti akan melanjutkan pertanyaan lagi sampai tahap tertentu. Data yang 

diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi dicatat dalam catatan 

lapangan yang terdiri dari dua aspek yaitu deskripsi dan refleksi tentang temuan 

yang dijumpai dan merupakan bahan rencana pengumpulan data untuk tahap 

berikutnya. Catatan ini diperoleh peneliti ketika melakukan wawancara dengan 

beberapa informan (Sugiono, 2020 : 132). 

3.7.2 Reduksi data  

Menurut Huberman & Miles, (2007) menyatakan bahwa Reduksi data 

merupakan proses seleksi, pemfokusan, penyederhanaan, dan abstraksi. Cara 

mereduksi data adalah dengan melakukan seleksi, membuat ringkasan atau uraian 

singkat, menggolongkan ke pola-pola dengan membuat transkip penelitian. 

Tujuannya untuk mempertegas, memperpendek, membuat fokus, membuang 

bagian yang tidak penting dan mengatur agar dapat menarik kesimpulan. Data yang 

telah terkumpul dari hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi dirangkum atau 

dipilih hal-hal yang pokok. Data dalam penelitian ini adalah fokus kinerja pegawai 

kelurahan pasar merah timur dan profil informan. Data yang telah direduksi tersebut 

akan memberikan gambaran yang lebih jelas, dan mempermudah peneliti untuk 

melakukan pengumpulan data selanjutnya, dan mencarinya bila diperlukan. 
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3.7.3 Penyajian data  

Menurut Huberman & Miles, (2007) Penyajian data adalah sekumpulan 

informasi tersusun sehingga memberikan kemungkinan penarikan kesimpulan dan 

pengambilan tindakan. Sajian data dapat diwujudkan dalam bentuk-bentuk matriks, 

jaringan, atau bagan sebagai wadah panduan informasi tentang apa yang terjadi 

supaya sajian data tidak menyimpang dari pokok permasalahan. Data disajikan 

sesuai dengan apa yang diteliti. Penyajian data yang dilakukan dalam penelitian ini 

adalah dalam bentuk teks yang bersifat naratif mengenai kinerja pegawai dalam 

rangka peningkatan sikap profesionalisme di kantor lurah pasar merah timur. 

3.8 Waktu Dan Lokasi Penelitian 

 Lokasi penelitian ini dilakukan di Kantor Lurah Pasar Merah Timur Medan. 

Alasan di pilihnya kantor lurah ini adalah sebagaimana untuk mengetahui 

“Bagaimana Optimalisasi Manajemen Strategi Dalam Pelayanan Administrasi 

Kependudukan Di Kantor Lurah Pasar Merah Timur”. Berkaitan waktu 

pelaksanaan penelitian sesuai dengan judul yang dipilih ditinjau dari segi efektivitas 

waktu dan dana yang tersedia atau bisa diterapkan pada bulan Maret 2023 – April 

2023. 

3.9 Deskripsi Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Lurah Pasar Merah Timur Provinsi 

Sumatera Utara, Kota Medan. Pasar Merah Timur adalah sebuah kelurahan yang 

terletak di kecamatan Medan Area, Medan, Sumatra Utara, Indonesia. Kelurahan 

Pasar Merah Timur merupakan kelurahan yang terletak di Kecamatan Medan Area 
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Kota Medan, kode pos 20217 yang berkembang sebagai daerah jasa perdagangan, 

permukiman dan lain-lain. Kelurahan Pasar Merah Timur terdiri dari 13 (tiga belas) 

lingkungan. Adapun batas-batas wilayah adalah sebagai berikut : 

a. Sebelah Utara  : Kelurahan Suka Ramai 

b. Sebelah Selatan  : Kelurahan Telada Timur 

c. Sebelah Barat  : Kelurahan Pasar Merah Barat 

d. Sebelah Timur  : Kelurahan Kota Matsum II 

3.9.1 Letak dan Luas Wilayah 

 Secara geografis, Kecamatan Medan Area berbatasan langsung dengan 

Kecamatan Medan Kota disebelah Selatan dan Barat, Kecamatan Medan 

Perjuangan di sebelah Utara, dan Kecamatan Medan Denai di sebelah Timur. 

Secara astronomis, Kecamatan Medan Area terletak antara 20°-30° Lintang Utara 

(LU) dan 98°-44° Bujur Timur (BT) dengan luas wilayah 7,75 Km². Didiami 

penduduk lebih kurang berjumlah 108.277 jiwa yang tersebar di 12 kelurahan dan 

172 lingkungan. Dari 12 kelurahan di Kecamatan Medan Area, Kelurahan Pasar 

Merah Timur memiliki luas wilayah yang terluas yaitu sebesar 0,75 km². 

3.9.2 Kondisi Sosial dan Agama 

 Tercatat ada sejumlah fasilitas pendidikan di Kecamatan Medan Area yaitu 

sebanyak 21 TK, 28 SD Negeri dan 20 SD Swasta, 1 SLTP Negeri dan 20 SLTP 

Swasta, 1 SLTA Negeri, 3 SMK Swasta serta 11 SLTA Swasta. Fasilitas yang ada 

di Kecamatan Medan Area dapat dikatakan masih sedikit dan belum merata di tiap 

kelurahannya, tercatat bahwa di Kelurahan Pasar Merah Timur.  
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 Di kelurahan pasar merah timur terdapat sarana ibadah. Apalagi sarana 

ibadah umat muslim diantaranya banyak masjid dan musholah yang letaknya sangat 

strategis di kalangan penganut Islam. Mayoritas warga kelurahan pasar merah timur 

adalah beragama Islam. Di kelurahan ini terdapat juga beberapa gereja sekitar 2 

atau 3 unit. Tidak ada tempat ibadah umat Buddha yaitu vihara, umat Hindu yaitu 

Pura, dan umat Khonghucu yaitu Klenteng/Lintang. Hal ini dikarenakan tidak 

terdapat warga yang beragama Buddha, Hindu dan Khonghucu. Selain itu, sarana 

olahraga belum cukup tersedia secara merata di kecamatan Medan Area. Tercatat 

bahwa tidak terdapat satupun lapangan olahraga di Kelurahan Pasar Merah Timur. 

3.9.3 Gambaran Umum 

 Pemerintahan Kecamatan Medan Area Sebagaimana yang disebutkan 

dalam Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 19 Tahun Tahun 2008 

pada pasal 1 ayat 9, Camat selaku pemimpin dan koordinator penyelenggara 

pemerintahan di wilayah kerja kecamatan yang dalam palaksanaan tugasnya 

memperoleh pelimpahan wewenang pemerintahan dari Bupati/Walikota untuk 

menangani sebagian urusan Otonomi Daerah, dan menyelenggarakan tugas umum 

pemerintahan.  

 Sejalan dengan visi Kota Medan, yaitu Terwujudnya Medan sebagai Kota 

Metropolitan, yang bercirikan masyarakat madani, menguasi imtaq dan 

berwawasan lingkungan maka Kecamatan Medan Area telah merumuskan visi dan 

misinya sebagai acuan program yang akan dilaksanakan  terkhusus Kelurhan Pasar 
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Merah Timur. Berikut ini Visi, Misi, Tujuan, Sasaran, dan Tupoksi Kecamatan 

Medan Area Kota Medan diantaranya : 

1. Visi 

“Terwujudnya Pelayanan Prima Kepada Masyarakat Di Bidang Pemerintahan 

Pembangunan Dan Kemasyarakatan”. 

2. Misi 

a. Meningkatkan kualitas jasa Pelayanan Kepada Masyarakat di Kelurahan 

b. Meningkatkan Prasarana dan Sarana Pelayanan Kepada Masyarakat 

c. Meningkatkan Sumber Daya Aparatur pemberi jasa pelayanan kepada 

masyarakat 

d. Meningkatkan partisipasi masyarakat dalam proses pelaksanaan Manajemen 

pembangunan Kelurahan. 

3. Tujuan 

a. Meningkatkan kualitas dan kuantitas jasa pelayanan di bidang kependudukan 

kepada masyarakat 

b. Meningkatkan kualitas dan kuantitas pelayanan dibidang jada perizinan kepada 

masyarakat 

c. Meningkatkan kualitas dan kuantitas jasa pelayanan di bidang pendidikan dan 

kesehatan kepada masyarakat 

d. Meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD) dengan pelayanan prima kepada 

masyarakat. 
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4. Sasaran 

a. Terwujudnya masyarakat yang memiliki identitas kependudukan 

b. Terwujudnya adanya standart pelayanan KTP/KRT kepada masyarakat 

c. Terwujudnya penguasa yang taat kepada peraturan yang berlaku 

d. Terwujudnya standar pelayanan perizinan yang sesuai dengan peraturan pada 

masyarakat 

e. Terwujudnya pelaksanaan pendidikan bagi anak-anak yang wajib belajar 

f. Terwujudnya tingkat kesehatan masyarakat secara menyeluruh. 

3.9.4 Struktur Organisasi 

 

 

 

3.9.5 Profil Kantor Lurah Pasar Merah Timur 

 Kantor Lurah Pasar Merah Timur berada di Gg. Damai No.10, Ps. Merah 

Tim., Kec. Medan Area, Kota Medan, Sumatera Utara 20216, Indonesia. Kantor 
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lurah ini melayani masyarakat dalam memenuhi kebutuhan administrasi 

kependudukan. Termasuk di antaranya perizinan-perizinan seperti pekerjaan 

umum, perizinan umum kelurahan, perizinan pendidikan, kesehatan warga 

kelurahan Kantor Lurah Pasar Merah Timur, perumahan, penataan ruang, 

perhubungan, lingkungan hidup, pertanahan yang menjadi kewenangan daerah, 

serta pemberdayaan perempuan dan perlindungan anak. 

 Secara lebih detail, kantor kelurahan atau lurah yang berada di wilayah Kota 

Medan ini melayani izin untuk pengurusan surat keterangan domisili, pengurusan 

NPWP, Surat Kelakuan Baik, Surat Pindah Keluar, Surat Keterangan Tidak Mampu 

Kantor Lurah Pasar Merah Timur, Surat Keterangan Usaha, Surat Usaha Mikro, 

dan Surat Pernyataan Miskin, surat domisili sementara dan lainnya. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Deskripsi Narasumber 

Berdasarkan data saat wawancara dalam bab ini menyajikan hasil 

penelitian yang diperoleh selama dilapangan dengan cara pendekatan kualitatif 

yaitu memperoleh data dengan wawancara langsung bersama narasumber yang 

berwenang untuk menjawab pertanyaan kemudian ditarik kesimpulan. Analisis 

ini berfokus pada lokasi penelitian dengan narasumber Lurah di Kantor 

Kelurahan Pasar Merah Timur, Sekretaris Kelurahan Pasar Merah Timur, 

Beberapa Warga Kelurahan Pasar Merah Timur. 

a. Distribusi Narasumber Berdasarkan Jenis Kelamin 

Pada Narasumber hanya dikelompokkan menjadi dua bagian 

berdasarkan jenis kelamin yaitu laki-laki dan perempuan. Pada tabel 4.1.1 

disajiakan persentase dari data yang telah di dapatkan oleh peneliti mengenai 

narasumber yang di wawancarai oleh penulis untuk masing- masing kategori 

sebagai berikut : 
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Tabel 4.1.1 Distribusi Narasumber Penelitian 

No Jenis Kelamin          Frekuensi Presentase 

1 Laki-Laki 2 33 % 

2 Perempuan 4 67 % 

               Jumlah 6 100 % 

   Sumber: diolah peneliti dari hasil wawancara 2023 

Berdasarkan pada tabel 4.1.1 diatas, maka dapat dilihat minoritas 

narasumber berjenis kelamin laki-laki dengan frekuensi 2 dan presentase 33 %. 

Sedangkan mayoritas narasumber adalah beryang berjenis kelamin perempuan 

sebanyak 4 orang dengan presentase 67 %. Narasumber memiliki perbandingan 

frekuensi yang tidak sama antara laki-laki dan perempuan.  

b. Distribusi Narasumber Berdasarkan Umur 

Distribusi narasumber berdasarkan umur dapat dikelompokkan menjadi 

tiga kelompok umur yaitu narasumber dengan umur 25-40 tahun, umur 40-55 

tahun dan umur 55-70 tahun. Berikut ini adalah tabel yang menjelaskan 

frekuensi dan presentase masing-masing kategori umur tersebut, diantaranya : 

Tabel 4.1.2 Distribusi Narasumber Penelitian 

No Umur Frekuensi Presentase 

1 25-40 2 33% 

2 40-55 3 50 

3 55-70 1 17% 
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Jumlah 6 100% 

   Sumber: diolah peneliti dari hasil wawancara 2023 

Berdasarkan table 4.1.2 diatas dapat dilihat bahwa narasumber berumur 

25-40 tahun dengan frekuensi 2 orang atau 33%, kemudian umur 40-55 tahun 

sebanyak 3 orang yang presentasenya adalah 50% dan umur 55-70 dengan 

frekuensi 1 orang atau 17%. 

c. Distribusi Narasumber Berdasarkan Jabatan Dan Status 

Berdasarkan Jabatan dan Status narasumber, maka dikelompokkan 

menjadi 4 bagian sebagai berikut : 

Tabel 4.1.3Distribusi Narasumber Penelitian 

Sumber : diolah peneliti dari hasil wawancara 2023 

Berdasarkan tabel 4.1.3 dapat dilihat bahwa mayoritas narasumber bekerja 

sebagai Sekretaris Lurah Pasar Merah Timur dengan frekuensi 1 orang atau 17%, 

sebagai Kepling XII Kelurahan Pasar Merah Timur dengan frekuensi 1 dan 

presentasennya 17%, kemudian 1 orang Tokoh Pemuda Kelurahan Pasar Merah 

No 

 

Jabatan/Status Frekuensi Presentase 

1 Lurah Kelurahan Pasar Merah Timur 1 17% 

2 Sekretaris Kelurahan Pasar Merah 

Timur 

1 17% 

3 Kasi Pembangunan Kelurahan Pasar 

Merah Timur 

1 17% 

4 Masyarakat Kelurahan Pasar Merah 

Timur 

3 49% 

            Jumlah 6 100% 
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Timur yang presentasenya sebanyak 17%, yang terakhir adalah masyarakat yang 

terdiri dari 3 frekuensi dengan presentase 49%. 

4. 2 Pembahasan 

4.2.1 Deskripsi Hasil Wawancara Berdasarkan Kategorisasi 

Berikut ini adalah beberapa hasil wawancara yang penulis lakukan dengan 

beberapa narasumber untuk mengetahui bagaimana Optimalisasi Manajemen 

Strategis Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kantor Lurah Pasar 

Merah Timur sebagai berikut : 

a. Adanya Pengembangan Visi dan Misi Organisasi 

Visi dan misi perlu diekspresikan dengan baik agar mampu menjadi tema 

yang mempersatukan semua unit dalam organisasi, menjadi media komunikasi dan 

motivasi semua pihak, sebagai sumber kreativitas dan inovasi organisasi. Sebuah 

visi kesuksesan ditentukan oleh sebuah uraian seperti apa organisasi itu akan 

tampak setelah berhasil mengimplementasikan strateginya dan sukses mencapai 

potensi penuhnya.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Septina Rumondang, SH, selaku 

lurah di kantor kelurahan pasar merah timur pada hari Rabu, 5 April 2023, 

menyatakan bahwa strategi pengembangan visi dan misi kantor lurah pasar merah 

timur  yang paling sering kami lakukan ya mengadakan rapat setiap jam 10 pagi 

dengan para pegawai dan staff setiap1kali dalam seminggu.Visi dan misi kelurahan 

dibentuk oleh pimpinan teratas yaitu walikota medan, ya kami mentaati dan 

menjalankan tugas dari visi dan misi kelurahan yang dibentuk tadi salah satunya 

tentang pelayanan administrasi kependudukan, kamu bisa lihat di dokumen perwal 
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nomor 53 tahun 2018. Kami juga melakukan kegiatan forum-forum diskusi saat 

rapat, kerja sama dengan para pegawai dan staff kelurahan. Selain itu, ibu Tina 

selaku sekretaris lurah menyambung pembicaraan dengan mengatakan bahwa tidak 

ada visi dan misi khusus, visi dan misi kelurahan pasar merah timur dari atasan, 

atau pimpinan puncak. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Septina Rumondang, SH selaku 

lurah di kantor kelurahan pasar merah timur pada hari Rabu, 5 April 2023 tentang  

perlukah pengembangan visi dan misi dimusyawarahkan dalam organisasi kantor 

lurah pasar merah timur, mengatakan bahwa musyawah dalam pengembangan visi 

misi kantor kelurahan pasar merah  itu sangat perlu. Ada atau tidak adanya faktor 

yang mempengaruhi visi dan misi organisasi di kantor lurah pasar merah timur 

dalam upaya penguatan organisasi, menjawab tidak ada. 

Dari pernyataan para informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa  

terkait strategi lurah dalam melakukan pengembangan visi dan misi organisasi yang 

paling sering di lakukan lurah adalah membentuk rapat setiap jam 10 pagi bersama 

para pegawai dan staff kelurahan setiap 1 kali dalam seminggu. Hal ini dilakukan 

juga bersamaan mengadakan forum-forum diskusi, bekerja sama antar pegawai 

mulai dari pimpinan puncak yang ada di kelurahan yakni lurah dan bawahannya 

sebagai upaya pengembangan visi dan misi kelurahan yang dibentuk oleh pimpinan 

puncak yaitu walikota medan dilihat dari dokumen perwal nomor 53 tahun 2018.  

pengembangan visi dan misi juga perlu dimusyawarahkan dalam organisasi kantor 

lurah pasar merah timur karena hal ini menyangkut  alat penting dari perencanaan 

strategis, dengan demikian membantu membentuk strategi yang akan digunakan 
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oleh organisasi untuk mencapai masa depan yang diinginkan. Menyangkut  masa 

depan harus mengambil keputusan bersama yang disetujui oleh pimpinan puncak 

hingga terbawah dalam hal ini merupakan pemerintah atasan hingga pada tingkat 

kelurahan. Akan tetapi, lurah di kantor lurah pasar merah timur juga mengatakan 

bahwa tidak ada faktor yang mempengaruhi visi misi organisasi untuk upaya 

penguatan organisasi kantor lurah pasar merah timur. 

b. Adanya Indikator Yang Mengatur Tujuan Organisasi 

Mengatur tujuan organisasi bermaksud untuk mengetahui terlebih dahulu 

apa yang menjadi tujuan organisasi itu berdiri, sebelum merumuskan strategi dan 

sebagainya. Berdasarkan hasil wawancara dengan lurah yakni ibu Septina 

Rumondang, SH pada tanggal 5 April 2023 menjelaskan bahwa indikator yang 

mempengaruhi tujuan organisasi di kantor lurah pasar merah timur adalah ya disini 

menggunakan SOP pekerjaan, masyarakat minta arahan sama saya sebagai lurah 

mereka atau keluhan-keluhan masyarakat yang saya terima atau tampung yaa. 

Misalnya nih ada salah satu masyarakat saya bilang “buk anak saya, tolonglah buk 

saya tidak mampu” ini terkait kepengurusan murid SD, SMP, SMA, Mahasiswa 

yang tidak mampu atau KIP lah ya. 

Kemudian hasil wawancara pada hari Kamis, 6 April 2023 dengan Ibu Tina 

Silvia R. Sihombing, SE selaku sekretaris lurah tentang strategi pengatur tujuan 

organisasi kantor lurah pasar merah timur agar dapat berjalan dengan baik sesuai 

dengan organisasi menyatakan ini semua bergantung pada laporan kegiatan, ada 

penilaian pekerjaan disana. Ini semua berkaitan dengan tunjangan kami, berkaitan 

dengan kedisiplinan sesuai dengan aturan. Ya kamu bisa lihatkan penilaian 
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pekerjaan kami itu orang-orang yang bertugas lihatlah di sturuktur organisasi atau 

bagan organisasi. Laporan penilaian ini ada yang mengatur, yang mengatur itu 

tentang peraturan kepegawaian, dinasnya itu BKD atau Badan Kepegawaian 

Daerah. 

Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Septina Rumondang, SH selaku 

lurah kelurahan pasar merah timur pad hari Kamis, 6 April 2023 tentang faktor-

faktor yang mempengarui implementasi dari tujuan organisasi menjelaskan bahwa 

kita memiliki beberapa faktor, faktor itu tolong kamu catat yaa, yang pertama ada 

pembenahan atau perubahan dari pada pelayanan kartu kartu BPJS yang diadakan 

di kelurahan, yang kedua itu bekerja sama terhadap BPJS kota Medan untuk 

pelayanan BPJS misalnya yah seperti kartu BPJS rusak akibat sesuatu hal, 

pembuatan kartu yang baru dab lain sebagainya. 

Dari pernyataan para informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

indikator yang mempengaruhi tujuan organisasi kantor lurah pasar merah timur 

adalah berkaitan dengan pelayanan publik yang harus sejalan dengan SOP 

pekerjaan. Strategi pengatur tujuan organisasi kantor lurah pasar merah timur agar 

dapat berjalan dengan baik sesuai dengan organisasi adalah menyangkut pada 

laporan kegiatan dan penilaian pekerjaan pegawai sehingga kedua point ini menjadi 

acuan pegawai sebagai strategi pengatur tujuan organisasi agar dapat berjalan 

dengan baik. Jika tidak dijalankan dengan baik, maka strategi tersebut juga ada 

penilaian pekerjaan. Misalnya seperti manakalah ada pegawai yang tidak baik, 

maka penilaian pegawai yang tidak baik ini dinilai oleh Badan Kepegawaian 

Daerah (BKD). Penilaian-penilian ini diatur berdasarkan pada Peraturan 
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Kepegawaian. Faktor-faktor yang mempengarui implementasi dari tujuan 

organisasi kantor lurah pasar merah timur, salah satunya bekerjasama dengan dinas 

kesehatan terkait BPJS untuk pelayanan BPJSD di kelurahan pasar merah timur. 

c. Adanya Fungsi Strategi Untuk Mencapai Tujuan 

Adanya  fungsi strategi untuk mencapai tujuan bermaksud agar para 

pimpinan dan jajarannya dalam hal ini tempat penelitian peneliti adalah lurah dan 

bawahannya perlu menyusun dan mengevaluasi berbagai alternatif strategi dan 

kemudian memilih strategi-strategi yang saling mendukung dan melengkapi serta 

strategi yang memungkinkan organisasi mampu memanfaatkan kekuatan dan 

peluang lingkungannya yang paling baik. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan lurah yakni ibu Septina Rumondang, 

SH pada tanggal 5 April 2023 menjelaskan tentang yang menyusun strategi dalam 

mencapai tujuan organisasi di kantor lurah pasar merah timur yaitu ada beberapa 

diantara kami yang menyusun strategi ini, diantaranya ada saya sendiri selaku ibu  

lurah, sekretaris,  3 kepala seksi atau kasi yang ada di kelurahan ini , kemudian 

kami-kami ini bekerjasama dengan Bhabinkhamtibmas”. Mekanisme yang 

dilakukan jikalau fungsi strategi tersebut tidak berjalan dengan baik dan efektif 

menyatakan   “selama ini semuanya berjalan dengan baik dan efektif, semua atas 

perintas atasan”.  

Selanjutnya hasil wawancara pada hari Kamis, 6 April 2023 dengan Ibu 

Tina Silvia R. Sihombing, SE selaku sekretaris lurah tentang mekanisme yang 

dilakukan jikalau fungsi strategi tersebut tidak berjalan dengan baik dan efektif 

menjelaskan bahwa kami akan memberikan teguran kepada bawahan kami dan 



 
68 

 

 
 

melaporkannya ke badan kepegawaian daerah. Lalu BKD akan memberhentikan 

mereka bagi yang melanggar, tapi itu ada tahapan-tahapannya yaa, pertama 

peringatan, kedua lisan, ketiga tertulis, dan yang terakhir kalau tidak bisa dikasih 

tau juga yaa kami akan serahkan mereka ke BKD. Tapi sejauh ini belum adalah 

yang tidak berjalan dengan baik dan efektif, semuanya bagus-bagus ajanya kami 

ini. 

Ditinjau dari pernyataan strategi utama yang dipilih oleh Ibu lurah untuk 

mempertahankan kegiatan tujuan kantor lurah pasar merah timur adalah 

menyatakan strategi yang ciptakan itu ada 3 ya, Bersinergi kepada masyarakat, 

Memakmurkan kelurahan pasar merah timur, Komunikasi stakeholders 

diantaranya ada pengurus BKM, kepemudaan seperti pp dan lain-lainnya lah. 

Dari pernyataan para informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa  

strategi tujuan organisasi disusun atas kesaepakatan bersama-sama, selain 

kerjasama di dalam 1 dinas kelurahan, kelurahan pasar merah timur juga 

bekerjasama dengan Bhabinkhamtibmas untuk penyusunan strategi dalam 

pencapaian tujuan organisasi kelurahan pasar merah timur. selama lurah dan 

sekretaris lurah menjabat tidak pernah terdapat atau ada kejadian fungsi strategi 

kantor lurah pasar merah timur yang  tidak berjalan dengan baik dan optimal. Dari 

pernyataan diatas, maka dapat dikatakan bahwa memang ada strategi lurah untuk 

mempertahankan kegiatan tujuan kantor lurah pasar merah timur. cara untuk 

mempertahankannya yaitu adanya sinergiritas terhadap masyarakat, 

memakmurkan kelurahan, komunikasi stakeholders dan sebagainya. 
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d. Adanya Proses Implementasi Dan Pelaksanakan Strategi 

Mengimplementasikan dan melaksanakan strategi, maksudnya setelah 

strategi dirumuskan, strategi harus diimplementasikan. Strategi hanya bagus jika 

implementasinya bagus. Tanpa peduli betapa efektifnya organisasi telah 

merencanakan strateginya, organisasi tersebut tidak dapat berhasil jika strategi itu 

tidak diimplementasikan dengan semestinya. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan lurah yakni ibu Septina Rumondang, 

SH pada tanggal 5 April 2023 menjelaskan tentang mengimplementasikan dan 

melaksanakan strategi kantor lurah pasar merah timur dalam pelayanan 

administrasi kependudukan memaparkan bahwa implementasi dan pelaksanaan 

strategi kantor lurah dalam pelayanan administrasi kependudukan itu yang 

pertama kami lakukan adalah mengadakan rapat-rapat kelurahan, berkoordinasi 

dan bekerja sama kepada Lembaga Pemberdayaan Masyarakat (LPM) di kantor 

lurah pasar merah timur. 

Selanjutnya hasil wawancara dengan ibu Septina Rumondang, SH selaku 

lurah pasar merah timur pada tanggal 5 April 2023 menyatakan tentang langkah 

yang harus Ibu lurah lakukan dalam proses implementasi pelayanan administrasi 

kependudukan agar dapat berhasil sesuai yang di harapkan yaitu kami harus 

bekerja sesuai dengan tupoksi pekerjaan yaa. Sesuai dengan pekerjaan SOP lah, 

kamu kan tau nih ayuni seperti apa itu tupoksi atau SOP”. 

Kemudian, hasil wawancara dengan ibu lurah yakni Septina Rumondang, 

SH pada tanggal 5 April 2023 memaparkan tentang proses implementasi yang 

dilakukan dalam upaya pemenuhan strategi tersebut adalah ya jawaban pertanyaan 
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nomor 3 ini sama jawaban dengan pertanyaan sebelumnya, pertanyaan nomor 2, 

ini tidak ada bedanya”. 

Dari pernyataan informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa adanya 

proses implementasi dan pelaksanakan strategi dalam pelayanan administrasi 

kependudukan di kantor lurah pasar merah timur, dapat dibuktikan dengan adanya 

pengadaan rapat, berkoordinasi dan bekerjasama dengan Lembaga Pemberdayaan 

Masyarakat (LPM) yang di pimpin oleh lurah selaku pemimpin teratas di kantor 

lurah pasar merah timur. langkah lurah dalam proses implementasi pelayanan 

administrasi kependudukan agar dapat berhasil sesuai yang di harapkan yaitu 

bekerja sesuai berlandaskan pada  SOP dan Tupoksi, kedua hal ini berkaitan pada 

aturan-aturan kerja yang dibuat oleh pemerintah kota medan yaitu peraturan wali 

kota medan nomor 49 tahun 2018 dan peraturan wali kota medan nomor 53 tahun 

2018 

e. Adanya Proses Evaluasi Hasil Dan Pembuatan Perbaikan Strategi 

 Mengevaluasi hasil, memonitor perkembangan baru, dan membuat 

perbaikan dan penyesuaian strategi, maksudnya langkah terakhir dalam aspek 

manajemen strategi adalah mengevaluasi hasil. Seberapa efektif strategi yang telah 

laksanakan. Apapun hasilnya, akan menjadi rekomendasi masukan bagi perbaikan 

dan penyempurnaan strategi dan implementasi berikutnya dan jika ada, 

penyesuaian apa yang diperlukan untuk meningkatkan daya saing organisasi 

terhadap perkembangan baru. 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan lurah yakni ibu Septina Rumondang, 

SH pada tanggal 5 April 2023 memaparkan tentang proses evaluasi yang dilakukan 
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dalam perbaikan strategi organisasi yaitu saya selaku lurah kelurahan pasar merah 

timur melakukan pembenahan-pembenahan di dalam suatu organisasi kami seperti 

meningkatkan pelayanan kepada masyarakat teruatama ramah tamah, senyum, 

kecepatan waktu dan lainnya lah yang menyangkut proses evaluasi dari perbaikan 

organisasi tentang pelayanan disini yaa. 

 Seberapa pentingkah proses evaluasi hasil dilakukan dalam upaya perbaikan 

strategi bagi saya itu sangat penting, itu juga hal yang penting bagi kami bersama 

baik itu pegawai kelurahan maupun staff kelurahan.Kemudian, tentang siapa yang 

bertanggung jawab dalam mengevaluasi hasil organisasi adalah kecamatan baik 

pemko, tokoh agama, tokoh masyarakat(toga), tokoh pemuda, ketua lpm yaitu boy 

sitorus, kalau lurah itu tidak termasuk karena lurah adalah koordinator” (Kata ibu 

Septina Rumondang, SH selaku lurah pasar merat timur yang di wawancarai pada 

tanggal 5 April 2023). 

 Dari pernyataan informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa adanya 

proses evaluasi yang dilakukan oleh lurah dalam perbaikan strategi organisasi 

kelurahan pasar merah timur dibuktikan dengan adanya pembenahan untuk 

peningkatan pelayanan kepada masyarakat dengan cara memberikan sikap ramah 

dan tamah, senyum, kecepatan waktu sebagai proses evaluasi perbaikan organisasi. 

Adanya proses evaluasi hasil yang dilakukan dalam upaya perbaikan sangat penting 

untuk kelurahan pasar merah timur. Yang bertanggung jawab dalam mengevaluasi 

hasil organisasi kelurahan pasar merah timur adalah pemerintah kota medan, 

kecamatan, tokoh agama, tokoh masyarakat (toga), tokoh pemuda, ketua lembaga 

pemberdayaan masayarakat (lpm) yaitu boy sitorus.  
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f. Faktor Prosedur Pelayanan 

 Prosedur pelayanan merupakan hal yang dibakukan bagi pemberi dan 

penerima pelayanan termasuk pengaduan masyarakat. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan bapak Harsoyo Herlambang, SE selaku kepala Seksi (KaSi) 

pembangunan pada hari kamis, 6 April 2022 tentang prosedur pelayanan kantor 

lurah pasar merah timur mengatakan bahwa prosedur pelayanan di kantor lurah 

pasar merah timur ini yah langsung dikerjakan sesuai dengan SOP pekerjaan 

misalnya kepengurusan admnistrasi kependudukan seperti menyangkut persyaratan 

fotocopy ktp, kartu keluarga, surat kematian, mengurus elsimil sebagai salah satu 

persyaratan pernikahan, KIA, dan yang lainnya. 

 Saya pernah sekali mengurus administratif di kelurahan itu, pekerja disana 

kurang bertanggung jawab. Maksudnya gini saya harus disuruh pulang kerumah 

dulu atau ke fotocopy membeli materai dan memfotocopykan surat tersebut untuk 

melengkapi pengurusan. Apalagi kejadian ini waktu pertama kali saya mengurus 

surat disana. Tidak ada pemberitahuan persyaratan apa yang harus dibawa ketika 

mengurus administratif di kelurahan pasar merah timur atau pihak kelurahan 

menempalkan selembar kertas tentang persyaratan apa yang harus dibawa untuk 

melengkapi kepengurusan di kantor lurah itu akan lebih bagus. Ada suatu kejadian 

tetangga sebelah datang ke kantor lurah, dia jalan kaki ke kantor lurah. Kejadiannya 

hampir sama dengan abang. Tapi parahnya lagi dia tidak membawa kendaraan 

sehingga tetangga abang ini berjalan kaki mencari fotocopy dan menempuh waktu 

yang agak lama untuk penyelesaian pengurusan administratif (Kata Masyarakat 

Kelurahan Pasar Merah Timur, Bapak Deni Ariyadi)”. 
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 Berdasarkan hasil wawancara dengan ibu Lolom selaku masyarakat 

kelurahan pasar merah timur menyatakan kadang ada pegawai yang baik, ramah 

dan murah senyum kayak menyambut gitu. Ada juga sikap pegawai yang kurang 

baik. Ibu tidak bisa memikul ini dengan rata ya. Ibu pernah dicuekin oleh orang-

orang yang kerja di kelurahan pasar merah timur, ibu harus memberikan penjelasan 

dulu baru mereka mau layani ibu. Kadang-kadang ada juga pegawai yang bertanya 

ibu ada keperluan dan mengurus apa, ya seperti itu lah. 

 Selanjutnya hasil wawancara dengan Ibu Ema selaku masyarakat kelurahan 

pasar merah timur yang berpendapat kurang puas, kadang pegawai kelurahan itu 

melayani dari penampilan, yang mereka lihat pakaian rapi kemungkinan akan 

mereka tanggapi dengan cepat atau ada masyarakat yang tegas, sering bertanya 

bagaimana surat kepengurusan mereka itu. Sikap pegawai pilih-pilih, kadang cepat 

kadang lama tergantung situasi dan kondisi, tapi sepengalaman saya lebih banyak 

lama nya. 

 Dari pernyataan para informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa  

faktor prosedur pelayanan admiistrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah 

timur sudah cukup baik, akan tetapi ada hal-hal yang membuat prosedur tersebut 

terkadang menyulitkan masyarakat kelurahan pasar merah timur. Hal ini dapat 

dilihat dari tidak adanya pemberitahuan persyaratan apa yang harus dibawa ketika 

mengurus administrasi di kelurahan pasar merah timur atau pemberitahuan 

persyaratan administrasi kependudukan kurang lengkap. Pihak kelurahan kurang 

lengkap menempalkan selembar kertas tentang persyaratan apa saja yang harus 

dibawa untuk melengkapi kepengurusan administrasi kependudukan di kantor 
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lurah. Kebiasaan pemberian pelayanan publik oleh staff dan pegawai kepada 

masyarakat di kantor lurah pasar merah timur baik, ramah dan murah senyum. Akan 

tetapi ada sebagian sikap staff dan pegawai kelurahan pasar merah timur yang 

kurang baik. Salah satu masyarakat bernama lolom pernah menerima pengecuekan 

oleh pegawai kelurahan pasar merah timur. Masyarakat dipastikan memberikan 

penjelasan kepada para pegawai dan staff kelurahan pasar merah timur terlebih 

dahulu tentang keperluan apa datang ke kelurahan tersebut. Sebaliknya, ada juga 

pegawai kelurahan pasar merah timur yang bertanya kepada warga terkait ada 

keperluan apa di kantor kelurahan pasar merah timur. Kebiasaan pemberian 

pelayanan publik oleh pegawai kepada masyarakat di kantor lurah pasar merah 

timur bahwa prosedur pelayanan dari pegawai kantor lurah pasar merah timur 

sebagai pemberi pelayanan adalah kurang baik, terkadang pegawai kelurahan pasar 

merah timur melayani dari penampilan apa yang dilihat, ada beberapa pegawai 

melihat pakaian rapi kemungkinan akan ditanggapi dengan cepat atau ada 

masyarakat yang tegas, sering bertanya bagaimana surat kepengurusannya, sikap 

pegawai kelurahan pasar merah timur cenderung pilih-pilih, kadang cepat dan 

kadang lama tergantung situasi dan kondisi (kesenjangan sosial), tapi kebanyakan 

dari peristiwanya lebih banyak memakan waktu yang lama. 

g. Faktor Waktu Penyelesaian 

 Waktu penyelesaian merupakan hal yang telah ditetapkan sejak saat 

pengajuan permohonan sampai dengan peenyelessaian pelayanan, termasuk 

pengaduan masyarakat. Hasil wawancara dari Ibu lolom selaku masyarakat 

kelurahan pasar merah timur pada hari jumat, 7 April 2023 yang menyatakan 
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pendapatnya bahwa menurut ibu kurang tepat waktu, prosedur pelayanan kelurahan 

disini berbelit-belit. Ibu harus diminta tunggu oleh pegawai kelurahan, yang 

ditunggu bukan 5 atau 10 menit, kejadian pada ibu bisa sampai 1 jam kurang lebih. 

Ibu datang pagi, selesainya siang. Kalau dari ibu, mereka kurang aktif, banyak 

menunda-menunda”. 

 Menurut Bapak Deni Ariyadi selaku masyarakat menyatakan tergantung 

apa saja yang mau diurus, sepengalaman saya yang pernah mengurus administratif 

di kelurahan pasar merah timur adalah lumayan lama sekitar 2 jam. Karena seperti 

yang sudah dijelaskan oleh ibu lolom, pegawai cenderung kurang aktif, berbelit-

belit, suka menunda pekerjaan. Kemudian saya rasa masyarakat harus tegas untuk 

meminta kejelasan administratif tadi maka pegawai kelurahan akan bergegas 

melanjutkan pekerjaannya untuk menyelesai tugas mereka.  

 Berdasarkan kecepatan waktu, maka hasil wawacara dari pendapat ibu Ema 

selaku masyarakat kelurahan pasar merah timur pada hari jumat, 7 April 2023 

menerangkan faktor kecepatan waktu kinerja pegawai dalam rangka meningkatkan 

sikap profesionalisme kepada masyarakat di kantor lurah pasar merah timur bahwa 

“jangan panggil ibu, panggil kakak aja. Gimana ya bilangnya..hmmm…. menurut 

kakak faktor kecepatan waktu nya kurang ya. Kakak sama seperti ibu lolom, kurang 

cepat karena ya itu tadi pegawai di kantor lurah pasar merah timur kurang aktif, 

menunda-menunda pekerjaan padahal sudah banyak warga yang mengurus, 

mengantri dan diminta tunggu. Warga pun mood nya jadi berantakan ditambah 

lelah lagi yang harus menunggu. Pegawai nya harus ditambah, komputer juga. 

Karena tidak balance, seimbang jadinya apalagi kan ada waktu-waktu dimana 
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masyarakat berbondong-bondong untuk mengurus surat di kantor lurah. Pegawai 

pun kayaknya kurang profesional, yang saya lihat ada yang keluar di jam pekerjaan 

mereka, ada kejadian yang mana saya diminta pulang dulu kemudian datang 

kembali ke kantor lurah untuk mengambil surat yang saya urus tadi”. 

 Berdasarkan hasil wawancara bersama Bapak Harsoyo Herlambang, SE 

selaku kepala Seksi (KaSi) pembangunan pada hari kamis, 6 April 2022 

mengungkapkan kita meminta masyarakat untuk menunggu proses pengurusan 

pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah timur sekitar 

paling lama 1 sampai 2 jam selama atau saat ibu lurah ada di kantor. 

 Dari pernyataan para informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa  

faktor ketepatan waktu yang dikerjakan para aparat kelurahan kurang baik karena 

prosedur pelayanan kelurahan pasar merah timur cenderung berbelit-belit dan ribet. 

Masyarakat diharuskan untuk menunggu atas dasar permintaan pegawai kelurahan 

pasar merah timur. Masyarakat menunggu hingga berjam-jam sekitar 1 sampai 

dengan 2 jam kurang lebih. Beberapa Pegawai Negeri Sipil (PNS) dan staff di 

kelurahan pasar merah timur kurang aktif, seperti masih banyak yang menunda-

nunda pekerjaan. Karena harus mengerjakan pekerjaan lama lebih dulu. Pegawai 

Negeri Sipil (PNS) atau staff kelurahan pasar merah timur kurang cepat dalam 

menyelesaikan kerjanya sebagai pelayan masyarakat. Faktor kecepatan waktu yang 

kurang didasarkan pada pegawai kelurahan yang cenderung kurang aktif, menunda-

menunda pekerjaan. Padahal sudah banyak warga yang mengurus, mengantri dan 

diminta tunggu oleh staff dan PNS di kelurahan pasar merah timur. Kejadian ini 

membuat mood masyarakat menjadi berantakan, sehingga mengakibatkan 
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kelelahan karena diharuskan menunggu. Para pegawai kurang optimal dan 

profesional. dari gambaran masyarakat, sering sekali pegawai-pegawai kelurahan 

pasar merah timur keluar ruangan di jam pekerjaan mereka. Sehingga warga 

diminta untuk pulang kembali ke rumah dan kemudian datang kembali ke kantor 

kelurahan pasar merah timur untuk mengambil surat kepengurusan adminmistrasi 

kependudukan. Selain itu, kurang banyaknya staff kelurahan yang mengharuskan 

staff kelurahan harus ditambah, begitu juga dengan pengadaan komputer yang 

terbatas karena tidak seimbang dengan banyaknya warga yang mengurus surat-

surat kepengurusan seperti kependudukan, sktm, keterangan perpindahan, dan 

lainnya di kelurahan tersebut. Aparat kelurahan pasar merah timur kurang cepat 

dalam menyelesaikan proses kepengurusan pelayanan administrasi kependudukan. 

1 sampai 2 jam itu merupakan waktu yang dapat dikategorikan lama, belum jika 

dilihat antrian kepengurusan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar 

merah timur.  

h. Faktor Biaya Pelayanan  

 Biaya pelayanan adalah hal termasuk dalam rincian yang telah ditetapkan 

dalam proses pemberian pelayanan. Hasil wawancara dari lurah, ibu Septina 

Rumondang, SH pada hari Kamis, 6 April 2023 yang menyatakan pendapatnya 

bahwa : “tidak ada pemungutan biaya alias gratis” 

 Dari hasil wawancara informan diatas, maka dapat dikatakan bahwa faktor 

biaya pelayanan khususnya adaministrasi kependudukan di kantor lurah pasar 

merah timur tidak dipungut biaya sama sekali alias gratis. 
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i. Faktor Produk Pelayanan  

 Produk pelayanan merupakan hasil pelayanan yang diterima oleh 

masyarakat sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan oleh pihak pemerintah. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan lurah pasar merah timur yakni ibu Septina 

Rumondang, SH pada hari Kamis, 6 April 2023 mengatakan bahwa saja produk 

pelayanan administrasi kependudukan yang di berikan adalah kantor kelurahan ini 

ujung tombak, mulai dari dalam kandungan, lahiran hingga kematian masyarakat, 

kelurahanlah yang mengurus. Jadi ada banyaklah produk pelayanan administrasi 

kependudukan di kelurahan kami itu ada pembuatan surat keterangan, ktp, kartu 

rumah tangga, ahli waris, surat kematian, surat domisili, lain lain nya” 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan lurah pasar merah timur yakni ibu 

Septina Rumondang, SH pada hari Kamis, 6 April 2023 memberikan keterangan 

tentang inovasi yang dilakukan untuk peningkatan pelayanan administrasi 

kependudukan di kantor lurah pasar merah timur bahwa saya selaku lurah di 

kelurahan pasar merah timur untuk melayani pelayanan masyarakat dengan sebaik-

baiknya, smile juga sangat perlu, tidak sombong”. 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Harsoyo Herlambang, SE 

selaku kepala Seksi (KaSi) pembangunan kelurahan pasar merah timur pada hari 

kamis, 6 April 2022 mengungkapkan sarana harus dilengkapi, kenyamanan juga, 

ini yang terpenting. Kami tetap harus melayani meskipun sibuk, ada banyak tugas 

lain, kalau kami sibuk , terutama saya lah, saya minta kepada masyarakat untuk 

membuat janji jam pelayanan. Sebagai contoh ya, surat keterangan siswa tidak 
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mampu untuk mendapat bantuan dari sekolah. Kalau dulu namanya bidikmisi, 

sekarang itu Kartu Indonesia Pintar atau KIP. Disamping itu, faktor stress ada, 

volume kerja membuat timbul stress tapi meskipun begitu kami tetap melayani 

dengan baik” 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan Ibu Septina Rumondang, SH selaku 

lurah kelurahan pasar merah timur pada hari Kamis, 6 April 2023 menyatakan 

sebagaimana saya menciptkan suasana pelayanan berbasis prima di kantor lurah 

pasar merah timur menyediakan tempat duduk ruang tunggu, adanya taman baca 

untuk masyarakat, nanti setelah wawancara kamu fotokan itu taman bacanya yah 

Ayuni, kemudian ada keramahan dalam pelayanan kepada masyarakat.  

 Kemudian salah satu warga kelurahan pasar merah timur menyatakan yaitu 

belum bisa dikatakan sebagai pelayanan prima, karena belum optimal, belum 

efektif, sikap pegawai juga belum terlalu baik khususnya kepada masyarakat. 

Pegawai harus meningkatkan kerjanya, tanggung jawabnya, meningkatkan 

kebutuhan masyarakat khusunya pelayanan di area kelurahan ini pasar merah timur 

” (Kata Ibu Lolom selaku masyarakat setempat). 

 Dari pernyataan para informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa  

faktor produk pelayanan di kantor lurah pasar merah timur sesuai dengan undang-

undang RI nomor 24 tahun 2013 tentang perubahan atas undang-undang nomor 23 

tahun 2006 tentang administrasi kependudukan. Inovasi yang dilakukan untuk 

peningkatan pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah 

timur adalah senyum dan tidak sombong kepada masyarakat. Inovasi yang 
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dihasilkan termasuk dari pada standar pelayanan administrasi kependudukan. 

Suasana pelayanan administrasi kependudukan berbasis pelayanan prima yang 

diciptakan sudah cukup baik, namun terkadang timbul faktor stres pegawai dan staff 

kelurahan sehingga pelayanan tersebut sedikit menjadi terhambat karena harus 

membuat janji jam pelayanan dengan masyarakat, seperti yang dikatakan oleh 

bapak Harsoyo Herlambang, SE selaku kepala Seksi (KaSi) pembangunan 

kelurahan pasar merah timur, dalam hal ini adalah kurangnya tanggung jawab 

pegawai kelurahan. Perlu diketahui bahwa konsep pelayanan prima (excellent 

service) diantaranya ada 7a+s yaitu attitude (sikap), ability (kemampuan), attention 

(perhatian), action (tindakan), accountability (tanggung jawab), appeareance 

(penampilan), dan sympathy (simpati). Kinerja pegawai kantor lurah pasar merah 

timur belum dapat dikatakan sebagai pemberi pelayanan prima kepada masyarakat. 

Hal ini dikarenakan belum optimal, belum efektif, sikap pegawai juga belum terlalu 

baik khususnya kepada masyarakat. Staff dan pegawai negeri sipil (pns) kelurahan 

pasar merah timur harus meningkatkan kerjanya, tanggung jawabnya, 

meningkatkan kebutuhan masyarakat khususnya pelayanan di area kelurahan pasar 

merah timur.  

j. Adanya Sarana Dan Prasarana 

 Sarana dan prasarana merupakan penyediaan sarana dan prasarana 

pelayanan yang memadai oleh penyelenggara pelayanan publik. Berdasarkan 

keterangan wawancara dengan dengan Ibu Septina Rumondang, SH selaku lurah 

kelurahan pasar merah timur pada hari Kamis, 6 April 2023 sarana dan prasarana 

yang mendukung proses pelayanan administrasi kependudukan yang ada di kantor 
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lurah pasar merah timur adalah kursi, ruang tunggu, taman baca, sofa khusus ruang 

tunggu di ruangan lurah, loket pelayanan, untuk ruang parkir kita tidak ada. Kami 

juga sudah mengajukan untuk renovasi kantor”.  

 Berdasarkan wawancara dengan dengan Bapak Harsoyo Herlambang, SE 

selaku kepala Seksi (KaSi) pembangunan kelurahan pasar merah timur pada hari 

kamis, 6 April 2022 mengungkapkan sarana dan prasarana yang ada di kantor lurah 

pasar merah timur yang mendukung proses pelayanan administrasi kependudukan 

itu ada komputer, ac, ruangan tidak merokok, printer, meja. Akan tetapi, pengadaan 

komputer di kantor ini tidak cukup, kurang yah, disini hanya ada 2 komputer. Saya 

saja sebagai pegawai disini membawa laptop sendiri, printer hanya 1, kami harus 

bergantian, ruangan juga kurang nyaman”. “Seberapa pentingnya kebutuhan sarana 

dan prasarana dalam menunjang pelayanan publik yang baik dikantor lurah pasar 

merah timur itu sangat penting karena selain efesien dan optimal maka harus cepat 

selesai juga”. 

 Dari pernyataan para informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa  

sarana dan prasarana yang ada di kantor lurah pasar merah timur kurang 

mendukung dalam proses pelayanan administrasi kependudukan. Pasalnya 

pengadaan komputer dan printer hanya sedikit,  ada 2 komputer dan 1 printer. 

Sebagian pegawai kelurahan pasar merah timur membawa laptopnya sendiri. 

Sehingga hal ini membuat proses pelayanan administrasi kependudukan memakan 

waktu yang lebih lama dibandingkan dengan cukupnya pengadaan komputer dan 

printer. Kebutuhan sarana dan prasarana dalam menunjang pelayanan publik yang 

baik di kantor lurah pasar merah timur merupakan sangat penting. 
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k. Adanya Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan 

 Kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan dengan tepat 

berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku yang 

diperlukan masyarakat. Berdasarkan keterangan wawancara dengan dengan Ibu 

Septina Rumondang, SH selaku lurah kelurahan pasar merah timur pada hari 

Kamis, 6 April 2023 menyatatakan bahwa mekanisme rekrutmen dalam penentuan 

staff dan aparatur kelurahan di kantor lurah pasar merah timur itu ada pengajuan 

dari lurah ke pemerintah kota medan (pemko). Jadi apabila PNS tidak masuk atau 

tidak aktif lagi maka ini akan di ajukan oleh lurah ke pemerintah kota medan. 

Assesment itu adalah untuk siapa saja yang mau menjadi aparat kelurahan baik itu 

kepling kemudian dari lurah, pns dan kepling. Ini sudah diatur oleh mendagri. 

 Selanjutnya, masih wawancara dengan Ibu Septina Rumondang, SH selaku 

lurah kelurahan pasar merah timur pada hari Kamis, 6 April 2023, dari 

keterangannya yaitu kompetensi petugas pemberi pelayanan administrasi 

kependudukan di kantor lurah pasar merah timur cukup baik, semjua petugas adalah 

pegawai negeri sipil (pns), sikap dan perilaku sudah baik. pendidikan pegawai 

tempuh itu sarjana, ada 6 pegawai di kelurahan pasar merah timur, 1 lurah, 1 

sekretaris, 3 kasi dam 1 staff pengolahan data. Kemudian, petugas pemberi 

pelayanan dalam memberikan pelayanan administrasi kependudukan di kantor 

lurah pasar merah timur itu sopan, tata cara berbicara, sopan berpakaian, tidak boleh 

memakai sandal, arahan dilarang merokok karena ruangan ber AC, masyarakat 

tidak menunggu berjam-jam terkait waktu pelayanan” 
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 Selanjutnya, berdasarkan wawancara dengan dengan Ibu Septina 

Rumondang, SH selaku lurah kelurahan pasar merah timur pada hari Kamis, 6 April 

2023  menyatakan bahwa upaya yang harus dilakukan oleh  petugas pemberi 

pelayanan untuk meningkatkan  kualitas pelayanan administrasi kependudukan di 

kantor lurah pasar merah timur itu dengan memproses kepengurusan secepat 

mungkin, tidak membuat masyarakat menunggu selama berjam-jam”.  

 Dari pernyataan para informan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa  

kompetensi petugas pemberi pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah 

pasar merah berdasarkan pada pendidikan yang mana pegawai menempuh 

pendidikan sarjana hukum, ekonomi, dan sebagainya. ada 6 pegawai di kelurahan 

pasar merah timur, 1 lurah, 1 sekretaris, 3 kasi dam 1 staff pengolahan data. hal 

yang harus diperhatikan oleh petugas pemberi pelayanan dalam memberikan 

pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah timur adalah tata 

cara berbicara yang baik, sopan berpakaian, tidak boleh memakai sandal, arahan 

dilarang merokok karena ruangan ber AC.  Upaya yang harus dilakukan oleh  

petugas pemberi pelayanan untuk meningkatkan  kualitas pelayanan administrasi 

kependudukan di kantor lurah pasar merah timur adalah tidak membuat masyarakat 

menunggu selama berjam-jam. Upaya yang dilakukan menyangkut pada ketepatan 

waktu dan tanggung jawab petugas pemberi pelayanan untuk meningkatkan 

kualitas pelayaanan kepada masyarakat.  
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4.2.2 Analisis Hasil Wawancara 

a. Adanya Pengembangan Visi dan Misi Organisasi 

Menurut Kuncoro (2005 ;58) Visi adalah suatu pernyataan komprehensif 

tentang apa yang diinginkan oleh pemimpin organisasi, mengapa suatu organisasi 

berdiri dan apa yang diyakinnya, atau gambaran masa depan organisasi. Pernyataan 

visi harus meliputi organisasi, dasar filosofi serta nilai intinya, strategi dasar, 

kriteria kinerja, aturan-aturan penting pengambilan keputusan, standar etiknya.  

Menurut Tunggal (2011 ;22) mendefinisikan bahwa pernyataan suatu misi 

hendaknya tepat untuk mengidentifikasi bidang organisasi untuk beroperasi 

termasuk masyarakat yang dilayani, produk, jasa yang disediakan dan lokasi tempat 

beroperasinya. Pernyataan misi hendaknya juga mengkomunikasikan tentang 

filosofi dasar yang akan mengarahkan pegawai dan staff organisasi dalam 

beroperasi. Penjelasan visi dan misi ini harus memberi penegasan kepada tujuan 

sosial yang dilayani oleh organisasi dan membenarkan eksistensinya. 

Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pengembangan 

visi dan misi organisasi yang dilakukan oleh lurah selaku pimpinan pucak di 

kelurahan pasar merah timur sudah dapat dikatakan cukup baik. Hal ini dibuktikan 

oleh adanya pembentukan rapat yang dipimpin oleh lurah setiap jam 10 pagi 

bersama para pegawai dan staff kelurahan selama 1 kali dalam 1 minggu, 

mengadakan forum-forum diskusi, bekerja sama antar pegawai mulai dari pimpinan 

puncak yang ada di kelurahan yaitu lurah dan bawahannya sebagai upaya 

pengembangan visi dan misi kelurahan yang dibentuk oleh pimpinan puncak yakni 

walikota medan. Dilihat dari dokumen perwal nomor 53 tahun 2018. 
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b. Adanya Indikator Yang Mengatur Tujuan Organisasi 

 Menurut (Mahsun, 2006:77-78) terdapat beberapa indikator dalam kinerja 

organisasi diantaranya ada masukan (input), keluaran (output), manfaat (benefit)  

dan dampak (impact). 

Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa indikator yang 

mempengaruhi tujuan organisasi kantor lurah pasar merah timur sudah cukup baik 

karena hal ini berkaitan dengan pelayanan publik yang harus sejalan dengan SOP 

pekerjaan. strategi pengatur tujuan organisasi kantor lurah pasar merah timur agar 

dapat berjalan dengan baik sesuai dengan organisasi adalah sudah tepat karena hal 

ini menyangkut pada laporan kegiatan dan penilaian pekerjaan pegawai sehingga 

kedua point ini menjadi acuan pegawai sebagai strategi pengatur tujuan organisasi 

agar dapat berjalan dengan baik. Jika tidak dijalankan dengan baik, maka ini juga 

ada penilaian pekerjaan pegawai yang tidak baik yang dibuat oleh Badan 

Kepegawaian Daerah (BKD), hal ini juga diatur berdasarkan pada Peraturan 

Kepegawaian. 

c. Adanya Fungsi Strategi Untuk Mencapai Tujuan 

Strategi organisasi berperan untuk mengidentifikasi berbagai pendekatan 

umum yang dipakai organisasi untuk mencapai tujuan. Sehingga organisasi dalam 

mencapai tujuannya ada dua cara yaitu melalui pengelolaan yang lebih baik atas 

apa yang sedang dikerjakan sekarang dan melalui penemuan hal-hal yang baru 

(Gibson dkk. 1996). Menurut Wibisono dalam Lynch, 2006 bahwa strategi 

organisasi merupakan pola atau rencana yang mengintegrasikan tujuan utama atau 

kebijakan organisasi dengan rangkaian tindakan dalam sebuah pernyataan yang 
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saling mengikat yang berkaitan dengan prinsip-prinsip umum untuk mencapai misi 

organisasi (Wibisono, dalam Lynch, 2006). 

Strategi organisasi terbagi menjadi dua jenis yaitu strategi inovasi dan 

strategi peningkatan kualitas. Strategi inovasi ditinjau dari aspek koordinasi antar 

unit kerja, pengembangan keahlian kerja, penyusunan pengembangan karier, 

pemberian insentif kerja, dan penetapan standar kerja. Selanjutnya strategi 

peningkatan kualitas ditinjau dari aspek penjabaran deskripsi kerja, partisipasi 

dalam pengambilan keputusan, penilaian pekerjaan, keseragaman perlakuan, dan 

pelatihan dan pengembangan kualitas (Simamora, 2001). Dengan demikian strategi 

organisasi memiliki peran sangat penting dalam rangka mencapai visi, misi, tujuan 

dan sasaran yang telah ditetapkan oleh organisasi dengan menggunakan 

sumberdaya yang ada secara efektif yang dapat dilakukan dengan dua cara atau 

model yaitu strategi inovasi dan strategi peningkatan kualitas. 

Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa dapat dikatan yang 

menyusun strategi untuk mencapai tujuan organisasi sudah cukup baik. Artinya 

strategi tujuan organisasi disusun atas kesapakatan secara bersam. Dapat 

dibuktikan oleh adanya kerjasama di dalam 1 dinas kelurahan, dengan 

Bhabinkhamtibmas untuk penyusunan strategi dalam pencapaian tujuan 

organisasi kelurahan pasar merah timur. Strategi lurah untuk mempertahankan 

kegiatan tujuan kantor lurah pasar merah timur. cara untuk mempertahankannya 

sudah dapat dikatakan cukup bagus karena adanya sinergiritas terhadap 

masyarakat, memakmurkan kelurahan, komunikasi stakeholders dan sebagainya. 
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d. Adanya Proses Implementasi Dan Pelaksanakan Strategi 

Implementasi strategi adalah suatu langkah penerapan strategi yang telah 

melalui berbagai proses identifikasi berkenaan dengan faktor lingkungan 

eksternal dan faktor internal serta penyesuaian dengan tujuan perusahaan atau 

lembaga dalam berbagai kebijakan intensif, dimana setiap divisi dan fungsional 

organisasi atau perusahaan atau lembaga berkolaborasi dan bekerja sama sesuai 

dengan tugas dan fungsi masing‐masing. Implementasi strategi merupakan proses 

dimana manajemen berusaha mewujudkan berbagai strategi dan kebijakannya 

dalam tindakan melalui  pengembangan  program‐program, rancangan anggaran, 

dan prosedur (Dewi & Sandora, 2019). 

Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa benar adanya 

proses implementasi dan pelaksanakan strategi dalam pelayanan administrasi 

kependudukan di kantor lurah pasar merah timur, dalam hal ini dibuktikan oleh 

lurah selaku pemimpin teratas di kantor lurah mengadakan rapat, berkoordinasi 

dan bekerjasama dengan Lembaga Pemberdayaan Masyarakat (LPM). Proses 

implementasi yang dilakukan dalam upaya pemenuhan strategi tersebut adalah 

berkaitan dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) dan Tugas Pokok Dan 

Fungsi Kelurahan (Tupoksi). 

e. Adanya Proses Evaluasi Hasil Dan Pembuatan Perbaikan Strategi 

Menurut (Taufiqurokhman, 2016) evaluasi strategis merupakan proses 

terakhir dalam suatu kegiatan manajemen organisasi. Kegiatan evaluasi dilakukan 

untuk menilai dan mencermati apakah strategis yang telah dirumuskan berjalan 

dengan baik atau tidak. Hal seperti ini diperlukan agar bisa memenuhi prinsip 
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bahwa strategis yang dirumuskan haruslah secara berkelanjutan atau terus menerus 

disesuaikan dengan perubahan-perubahan lingkungan internal maupun eksternal 

yang ada dilingkungan organisasi tersebut. Salah satu alasan dilakukannya evaluasi 

adalah karena dalam proses rencana strategis nantinya akan muncul beberapa 

hambatan-hambatan. 

Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa memang benar 

adanya proses evaluasi yang dilakukan oleh ibu lurah dalam perbaikan strategi 

organisasi kelurahan pasar merah timur. Hal ini dapat dibuktikan oleh keterangan 

lurah yaitu adanya pembenahan untuk peningkatan pelayanan kepada masyarakat 

dengan cara menunjukkan sikap ramah dan tamah, senyum, kecepatan waktu 

sebagai proses evaluasi perbaikan organisasi sudah dapat dikatakan cukup baik. 

Proses evaluasi hasil yang dilakukan dalam upaya perbaikan sangat penting bagi 

kelurahan pasar merah timur. Adanya kerjasama dengan faktor ekternal dan 

tanggungjawab pemerintah kota medan kecamatan, tokoh agama, tokoh 

masyarakat, tokoh pemuda, dan ketua lembaga pemberdayaan masyarakat. 

f. Faktor Prosedur Pelayanan 

Definisi prosedur menurut T.Soemohadiwidjojo (2014:90) adalah “Standar 

Operating Procedure (SOP) atau disebut juga sebagai prosedur, adalah dokumen 

yang lebih jelas dan rinci untuk menjabarkan metode yang digunakan dalam 

mengimplementasikan dan melaksanakan kebijakan dan aktivitas organisasi seperti 

yang ditetapkan dalam pedoman”. Mengenai Prosedur pelayanan menurut  
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KEPMEN PAN Nomor 63/Kep/M.Pan/7/2003, bahwa dalam sistem  dan    prosedur 

pelayanan publik sekurang-kurangnya harus memuat, hal-hal sebagai berikut : 

1. Tata Cara pengajuan permohonan pelayanan 

2. Tata Cara penanganan pelayanan 

3. Tata Cara penyampaian hasil pelayanan 

4. Tata Cara penyampaian pengaduan pelayanan. 

 Penjelasan mengenai empat tata cara yang dimaksud dalam KEPMEN 

PAN No. 63/Kep/M.Pan/7/2003 tersebut dapat diketahui dengan memahami 

pengertian prosedur pelayanan itu sendiri. Adapun pengertian prosedur pelayanan 

tersebut, menurut KEPMEN PAN No. 26 tahun 2004 Tentang Petunjuk Teknis 

Transparansi Dan Akuntabilitas Dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik, 

menjelaskan bahwa Prosedur pelayanan adalah rangkaian proses atau tata kerja 

yang berkaitan satu sama lain, sehingga menunjukkan adanya tahapan secara jelas 

dan pasti serta cara-cara yang harus ditempuh dalam rangka penyelesaian sesuatu 

pelayanan. Penjelasan KEPMEN PAN No. 26 tahun 2004 mengenai prosedur 

pelayanan tersebut menunjukkan adanya langkah-langkah atau cara-cara sebagai 

pedoman yang harus dilaksanakan pada setiap tahapan dalam serangkaian proses 

penyelesaian pelayanan publik. 

Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor prosedur 

pelayanan admiistrasai kependudukan di kantor lurah pasar merah timur kurang 

baik, karena adanya kesan menyulitkan masyarakat kelurahan pasar merah timur, 

mulai dari tidak adanya pemberitahuan persyaratan apa yang harus dibawa ketika 

mengurus administrasi di kelurahan pasar merah timur atau pihak kelurahan 



 
90 

 

 
 

memberikan informasi yang lengkap dengan menempalkan selembar kertas 

tentang persyaratan apa yang harus dibawa untuk melengkapi kepengurusan 

administrasi kependudukan di kantor lurah. 

 Kebiasaan pemberian pelayanan publik oleh pegawai kepada masyarakat di 

kantor lurah pasar merah timur ada beberapa pegawai kelurahan yang baik, ramah 

dan murah senyum seperti menyambut tamu/pelanggan kepada masyarakat. Tetapi 

ada juga sikap pegawai kelurahan pasar merah timur yang kurang baik. Ibu lolom 

pernah menjadi korban pengecuekan oleh pegawai kelurahan pasar merah timur. 

Masyarakat dipastikan memberikan penjelasan kepada para pegawai kelurahan 

pasar merah timur terlebih dahulu tentang keperluan apa datang ke kelurahan 

tersebut. Sebaliknya, ada juga pegawai kelurahan pasar merah timur yang bertanya 

kepada warga terkait ada keperluan apa di kantor kelurahan pasar merah timur. 

 Kebiasaan pemberian pelayanan publik oleh pegawai kepada masyarakat di 

kantor lurah pasar merah timur bahwa prosedur pelayanan dari pegawai kantor 

lurah pasar merah timur sebagai pemberi pelayanan adalah kurang baik, terkadang 

pegawai kelurahan pasar merah timur melayani dari penampilan apa yang dilihat. 

Ada beberapa pegawai melihat pakaian rapi kemungkinan akan ditanggapi dengan 

cepat atau ada masyarakat yang tegas, sering bertanya bagaimana surat 

kepengurusannya. Sikap pegawai kelurahan pasar merah timur cenderung pilih-

pilih, kadang cepat kadang lama tergantung situasi dan kondisi, tapi kebanyakan 

dari peristiwanya lebih banyak memakan waktu yang lama. 
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g. Faktor Waktu Penyelesaian 

 Menurut Mukarom dan Laksana (2018:85) menyatakan bahwa waktu 

penyelesaian merupakan hal yang telah ditetapkan sejak saat pengajuan 

permohonan sampai dengan peenyelessaian pelayanan, termasuk pengaduan 

masyarakat. Menurut keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

63 Tahun 2003 bahwa pelaksanaan publik dapat diselesaikam dalam kurun waktu 

yang telah ditentukan. Dalam hal ini harus ada kejelasan berapa lama proses 

pelayanan ini diselesaikan.  

 Kualitas pelayanan publik yang diberikan oleh birokrasi dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, seperti tingkat kompetensi aparat, kualitas peralatan yang di 

gunakan untuk memproses pelayanan, budaya birokrasi, dan sebagainya. 

Kompetensi aparat birokrasi merupakan akumulasi dari sejumlah sub-variabel 

seperti tingkat pendidikan, jumlah tahun pengalaman kerja, dan variasi pelatihan 

yang diterima. Sedangkan kualitas dan kuantitas peralatan yang digunakan akan 

mempengaruhi prosedur, kecepatan proses, dan kualitas keluaran (out-put) yang 

akan dihasilkan (Ali K, Rizky R.N (2021). 

 Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor ketepatan 

waktu yang dikerjakan para aparat kelurahan kurang baik, prosedur pelayanan 

kelurahan pasar merah timur berbelit-belit, ribet. Masyarakat diharuskan untuk 

menunggu atas dasar permintaan pegawai kelurahan pasar merah timur. Masyarakat 

bukan hanya menunggu 5 atau sampai 10 menit, akan tetapi sampai berjam-jam 

sekitar 1 sampai dengan 2 jam kurang lebih. Beberapa Pegawai Negeri Sipil (PNS) 
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dan staff di kelurahan pasar merah timur kurang aktif, contohnya masih banyak 

menunda-nunda pekerjaan. 

 Para pegawai kurang optimal dan profesional. dari gambaran masyarakat, 

sering sekali pegawai- pegawai kelurahan pasar merah timur keluar ruangan di jam 

pekerjaan mereka. Sehingga warga diminta untuk pulang kembali ke rumah dan 

kemudian datang kembali ke kantor kelurahan pasar merah timur untuk mengambil 

surat kepengurusan adminmistrasi kependudukan. Selain itu, pengadaan komputer 

yang terbatas sebanyak 2 unit komputer dan 1 printer sehingga tidak relevan atau 

tidak seimbang dengan banyaknya warga yang mengurus administrasi 

kependudukan atau  surat-surat kepengurusan seperti kependudukan, sktm, 

keterangan perpindahan, dan lainnya di kelurahan tersebut. 

h. Faktor Biaya Pelayanan  

 Dalam memberikan pelayanan publik, pemerintah dapat dibenarkan 

memungut tarif untuk pelayanan tertentu baik secara langsung atau tidak langsung 

melalui instansi milik pemerintah. Berdasarkan Keputusan Menteri Pemberdayaan 

Aparatur Negara (Kep.MENPAN) Nomor 63 tahun 2004 dalam Mukarom dan 

Laksana (2016:97), menetapkan besarnya biaya pelayanan publik perlu 

memperhatikan beberapa hal sebagai berikut : 

1. Tingkat kemampuan dan daya beli masyarakat. 

2. Nilai atau harga yang berlaku atas barang dan jasa. 

3. Rincian biaya harus jelas untuk jenis pelayanan publik yang memerlukan 

tindakan seperti penelitian, pemeriksaan, pengukuran, dan pengajuan. 
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4. Ditetapkan oleh pejabat yang berwenang dan memperhatikan proses sesuai 

ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku.  

 Berdasarkan Undang-Undang No.25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

mengatakan bahwa biaya/tariff pelayanan adalah ongkos yang dikenakan kepada 

penerima pelayanan dalam mengurus dan memperoleh pelayanan dari 

penyelenggara yang besarnya ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara 

penyelenggara dan masyarakat. Proses perumusan komponen biaya/tarif pelayanan, 

langkah pertama perlu memperhatikan apabila biaya pelayanan tersebut sudah 

diatur dalam ketentuan Peraturan Pemerintah mengenai Perda mengenai 

retribusi/pengungutan daerah atau PNBP atas jenis pelayanan tersebut, maka 

ketentuan biaya tersebut tetap berlaku. Selanjutnya dapat merumuskan analisis dan 

perhitungan biaya/tarif pelayanan sebagai bahan untuk usulan perubahan penetapan 

biayaa lebih lanjut apabila dipandang perlu untuk disesuaikan dengan 

perkembangan yang ada. Dalam merumuskan baiya/tariff pelayanan perlu 

mempertimbangkan kondisi sosial, daya beli masyarakat, perkembangan harga 

yang terjadi dan biaya operasional dalam proses produksi pelayanan. 

 Pengurusan dan Penerbitan Dokumen Kependudukan tidak dipungut biaya 

(gratis). Hal ini serius dilaksanakan, karena dalam pasal 95 B, UU nomor 24 Tahun 

2013 telah memuat sanksi pidana yaitu: “Setiap pejabat dan petugas pada 

Desa/Kelurahan, Kecamatan, UPTD, Instansi Pelaksana yang memerintahkan dan 

atau memfasilitasi pungutan biaya kepada penduduk dalam pengurusan dan 

penerbitan dokumen dipidana dengan penjara paling lama 6 (enam) tahun dan/atau 

denda paling banyak Rp. 75 juta. 
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 Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan sudah benar dan sangat 

bagus bahwa faktor biaya pelayanan khususnya adaministrasi kependudukan di 

kantor lurah pasar merah timur tidak dipungut biaya sama sekali alias gratis. 

i. Faktor Produk Pelayanan  

 Standar Pelayanan Publik Menurut Ridwan dan Sudrajat (2009:103), setiap 

penyelenggaraan pelayanan publik harus memiliki standar pelayanan dan 

dipublikasikan sebagai jaminan adanya kepastian bagi penerima 

pelayanan. Standar pelayanan adalah ukuran yang diberlakukan dalam 

peyelenggaraan pelayanan yang wajib ditaati oleh pemberi dan atau penerima 

pelayanan. Salah satu standar pelayanan yaitu produk pelayanan. Produk pelayanan 

merupakan hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan oleh pihak pemerintah. 

 Perubahan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2006 menjadi Undang-

Undang Nomor 24 Tahun 2013 tentang Administrasi Kependudukan yang telah 

disahkan oleh DPR-RI pada tanggal 26 November 2013 merupakan perubahan yang 

mendasar di bidang administrasi kependudukan. Tujuan utama perubahan UU 

dimaksud adalah untuk meningkatkan efektivitas pelayanan administrasi 

kependudukan kepada masyarakat, menjamin akurasi data kependudukan dan 

ketunggalan Nomor Induk Kependudukan (NIK) serta ketunggalan dokumen 

kependudukan. Perubahan mendasar di UU No. 24 Tahun 2013 adalah sebagai 

Pembuatan Kartu Tanda Penduduk Elektronik (KTP-El), Pembuatan Kartu 

Keluarga (KK), Pembuatan Surat Keterangan Pindah WNI (SKPWNI), Pembuatan 

http://waru-sukoharjo.desa.id/pembuatan-ktp-elektronik-ktp-el/
http://waru-sukoharjo.desa.id/pembuatan-kartu-keluarga-kk/
http://waru-sukoharjo.desa.id/pembuatan-kartu-keluarga-kk/
http://waru-sukoharjo.desa.id/pembuatan-surat-keterangan-pindah-wni-spkwni/
http://waru-sukoharjo.desa.id/pembuatan-identitas-penduduk-wna/
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Identitas Penduduk WNA, Pembuatan Kartu Identitas Anak (KIA), Pelayanan 

Pendaftaran Penduduk, Akta Kelahiran, Akta Kematian, Permohonan Pindah dan 

Datang, Akta Perkawinan, Akta perceraian dan lain sebagainya. 

 Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa faktor produk 

pelayanan sudah cukup baik. Kantor kelurahan merupakan ujung tombak, mulai 

dari dalam kandungan, lahiran hingga pada kematian di urus oleh kelurahan 

misalnya seperti pembuatan surat keterangan, ktp, kartu rumah tangga, ahli waris, 

surat kematian, surat domisili, lain lain nya. Faktor produk pelayanan di kantor 

lurah pasar merah timur sudah sesuai dengan undang-undang RsI nomor 24 tahun 

2013 tentang perubahan atas undang-undang-undang nomor 23 tahun 2006 tentang 

administrasi kependudukan. Inovasi yang dilakukan sudah cukup baik karena 

inovasi yang dihasilkan termasuk dari pada standar pelayanan administrasi 

kependudukan. 

j. Adanya Sarana Dan Prasarana 

 Lampiran keputusan menteri pendayagunaan aparatur negara nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan 

publik menyatakan bahwa standar pelayanan publik yang dapat ditetapkan oleh 

pihak penyelenggara adalah penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang 

memadai oleh penyelenggara pelayanan publik.  

 Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa sarana dan 

prasarana yang ada di kantor lurah pasar merah timur kurang mendukung dalam 

proses pelayanan administrasi kependudukan. Pasalnya pengadaan komputer dan 

http://waru-sukoharjo.desa.id/pembuatan-identitas-penduduk-wna/
http://waru-sukoharjo.desa.id/pembuatan-kartu-identitas-anak-kia/
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printer hanya sedikit, sehingga hal ini membuat proses pelayanan administrasi 

kependudukan memakan waktu yang lebih lama dibandingkan dengan cukupnya 

pengadaan komputer dan printer. Ada 2 komputer dan 1 printer. Kebutuhan sarana 

dan prasarana dalam menunjang pelayanan publik yang baik di kantor lurah pasar 

merah timur adalah sangat penting. 

k. Adanya Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan 

 Lampiran keputusan menteri pendayagunaan aparatur negara nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang pedoman umum penyelenggaraan pelayanan 

publik menyatakan bahwa kompetensi petugas pemberi pelayanan harus ditetapkan 

dengan tepat berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, pengalaman 

dan perilaku yang dibutuhkan. 

 Menurut Rahmayanty (2010:89) standar pelayanan sekurang-kurangnya 

meliputi kompetensi petugas pemberi pelayanan yang mana harus ditetapkan 

berdasarkan pengetahuan, keahlian, keterampilan, sikap, dan perilaku yang 

dibutuhkan. Sedangkan Macaulay dan Cook dalam Pandji Santosa (2008:63), 

memberikan kiat meningkatkan pelayanan kepada pelanggan yaitu : Pertama, 

Menciptakan kepemimpinan yang berorientasikan pelanggan (customer oriented). 

Kedua, Menciptakan citra positif dimata pelanggan. Ketiga,  Bersikap tegas tetapi 

ramah terhadap pelanggan. Keempat, Mengelola proses pemecahan masalah. 

Kelima, Mengembangkan budaya persuasi positif dan negosiasi. Keenam, 

Mengatasi situasi sulit yang dihadapi pelanggan. 
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 Berdasarkan teori diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa kompetensi 

petugas pemberi pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah 

timur sudah cukup baik karena pengetahuan dan keahlian mereka berdasarkan pada 

pendidikan yang mana pegawai tempuh adalah sarjana, ada 6 pegawai di kelurahan 

pasar merah timur, 1 lurah, 1 sekretaris, 3 kasi dam 1 staff pengolahan data. 

Disamping itu juga memiliki pengalaman dibidang pekerjaannya. 

 Upaya yang dilakukan oleh petugas pemberi pelayanan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah timur 

sudah cukup bagus karena upaya yang dilakukan menyangkut pada ketepatan waktu 

dan tanggung jawab petugas pemberi pelayanan untuk meningkatkan kualitas 

pelayaanan kepada masyarakat.  
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan yang telah dijelaskan pada 

bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan dari hasil penelitian Optimalisasi 

Manajemen Strategis Dalam Pelayanan Administrasi Kependudukan Di Kantor 

Lurah Pasar Merah telah terlaksana secara optimal, hal ini dibuktikan  adanya 

proses implementasi strategi dalam pelayanan administrasi kependudukan di 

kantor lurah pasar merah timur. Akan tetapi secara faktual masih terdapat 

beberapa faktor yang menghambat pelaksanaan adminitrasi tersebut diantara 

efisiensi waktu, efektifitas kinerja dan produktifitas kerja pegawai. Kemudian 

faktor eksternal juga dipengaruhi kuantitas baik jumlah, sarana dan prasarana 

penunjang kinerja kantor serta pemanfaatan kualitas serta optimalnya Sumber 

Daya Manusia yang ada.  

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah peneliti kemukakan diatas, maka saran 

penulis kemukakan adalah : 

1. Bagi aparatur dan pegawai pemerintah di kantor kelurahan pasar merah timur 

dalam menjalankan tugas kerjanya, hendaknya melakukan perubahan yang 

menyangkut semua aspek yang menyangkut manajemen strategis, dalam hal ini 

aparatur dan pegawai pemerintah di kantor kelurahan ikut berperan dalam 

pembentukan perilaku, disiplin kerja dan kesadaran dalam tanggung jawab yang 
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menyentuh kebutuhan masyarakat di kelurahan dan mempersiapkan strategi 

serta upaya-upaya untuk menunjang pekerjaan.  

2. Hendaknya Lurah Pasar Merah Timur dapat memberikan pelatihan standart 

pelayanan publik yang baik melalui secara langsung, workshop pelayanan 

prima, informasi dan teknologi serta berkoordinasi dan komunikasi lebih 

intensif sehingga kendala yang terjadi di lapangan dapat terminimalisir dan 

meningkatkan pengoptimalan manajemen strategis dalam pelayanan 

administrasi kependudukan. 

3. Pemerintah daerah kota Medan atau lurah pasar merah timur sebaiknya perlu 

mengadakan pelatihan pegawai dan aparatur kelurahan, menambahkan sarana 

dan prasarana seperti kipas angin diruang pelayanan untuk pengguna layanan 

agar pegawai dan masyarakat yang memberikan pelayanan dan penerima 

pelayanan merasa nyaman, tidak kepanasan saat menunggu. Selain itu, perlu 

adanya penambahan pengadaan komputer atau laptop dan printer untuk 

kepengurusan pelayanan administrasi kependudukan agar nantinya proses 

kepengurusan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah timur 

berjalan dengan baik dan tepat waktu. 
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DRAF WAWANCARA 

1. Aspek-Aspek Manajemen Strategis (Artur, et al, 2003) 

a. Adanya Pengembangkan Visi Dan Misi Organisasi 

1. Bagaimana strategi Bapak/Ibu melakukan pengembangkan visi dan misi 

organisasi kantor lurah pasar merah timur ? 

2. Apakah menurut Bapak/Ibu perlu dalam pengembangan visi dan misi 

dimusyawarahkan dalam organisasi kantor lurah pasar merah timur ? 

3. Menurut bapak/ibu adakah faktor yang mempengaruhi visi dan misi 

organisasi di kantor lurah pasar merah timur dalam upaya penguatan 

organisasi ?  

b. Adanya Indikator Yang Mengatur Tujuan Organisasi 

1. Indikator apa saja yang mempengaruhi tujuan organisasi di kantor lurah 

pasar merah timur ? 

2. Bagaimana strategi Bapak/Ibu dalam  pengatur tujuan organisasi kantor 

lurah pasar merah timur agar dapat berjalan dengan baik sesuai tujuan 

organisasi ? 

3. Faktor apa saja yang mempengaruhi implementasi dari tujuan organisasi 

tersebut ? 

c. Adanya Fungsi Strategi Untuk Mencapai Tujuan 

1. Siapa saja yang menyusun strategi dalam mencapai tujuan organisasi di 

kantor lurah pasar merah timur ? 

2. Bagaimana mekanisme yang bapak/ibu lakukan jikalau fungsi strategi 

tersebut tidak berjalan dengan baik dan efektif?  

3. Apa strategi utama yang dipilih Bapak/Ibu untuk mempertahankan kegiatan 

tujuan kantor lurah pasar merah timur ? 

d. Adanya Proses Implementasikan Dan Pelaksanakan Strategi 

1. Bagaimana Bapak/Ibu mengimplementasikan dan melaksanakan strategi 

kantor lurah pasar merah timur dalam pelayanan administrasi 

kependudukan ? 

2. Apa langkah yang harus Bapak/Ibu lakukan dalam proses implementasi 

pelayanan administrasi kependudukan agar dapat berhasil sesuai yang di 

harapkan ? 

3. Bagaimana proses implementasi yang dilakukan dalam upaya pemenuhan 

strategi tersebut ? 



 

 
 

e. Adanya Proses Evaluasi Hasil Dan Pembuatan Perbaikan Strategi 

1. Bagaimana proses evaluasi yang dilakukan Bapak/Ibu dalam perbaikan 

strategi organisasi ?  

2. Menurut Bapak/Ibu seberapa pentingkah proses evaluasi hasil dilakukan 

dalam upaya perbaikan strategi ?  

3. Siapa sajakah yang bertanggung jawab dalam mengevaluasi hasil organisasi 

Menurut Bapak/Ibu  

 

2. Standar Pelayanan Publik Yang Prima (Mukarom dan Laksana, 2018) 

a. Faktor Prosedur Pelayanan 

1. Bagaimana prosedur pelayanan kantor lurah pasar merah timur ? 

2. Sepengetahuan bapak/ibu seperti apa kebiasaan pemberian pelayanan 

publik oleh pegawai kepada masyarakat di kantor lurah pasar merah timur? 

b. Faktor Waktu Penyelesaian 

1. Bagaimana pandangan Bapak/Ibu mengenai ketepatan waktu aparat lurah 

dalam menyelesaikan pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah 

pasar merah timur? 

2. Menurut Bapak/Ibu seperti apa faktor kecepatan waktu aparat dalam 

menyelesaikan pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar 

merah timur ? 

3. Menurut Bapak/Ibu seberapa lama masyarakat diminta untuk menunggu 

proses pengurusan pelayanan administrasi kependudukan yang diberikan 

oleh aparat lurah pasar merah timur ? 

c. Faktor Biaya Pelayanan 

1. Apakah ada penetapan tarif atau pembiayaan dalam memberikan pelayanan 

administrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah timur ? 

2. Jika ada, apa dasar bapak/ibu menentukan tarif pembiayaan pelayanan 

administrasi kependudukan (jikalau jawaban pada point 1 menjawab ada) ? 

d. Faktor Produk Pelayanan  

1. Apa saja produk pelayanan administrasi kependudukan yang ibu lurah 

berikan ? 

2. Inovasi apa yang dilakukan bapak/ibu dalam peningkatan pelayanan 

administrasi kependudukan di kantor lurah pasar merah timur ? 

3. Bagaimana bapak/ibu menciptakan suasana pelayanan berbasis pelayanan 

prima di kantor lurah pasar merah timur ? 



 

 
 

e. Adanya Sarana Dan Prasarana 

1. Bapak/Ibu, apa saja sarana dan prasarana yang ada di kantor lurah pasar 

merah timur yang mendukung proses pelayanan administrasi 

kependudukan? 

2. Seberapa pentingkah kebutuhan sarana dan prasarana dalam menunjang 

pelayanan publik yang baik dikantor lurah pasar merah timur ? 

f. Adanya Kompetensi Petugas Pemberi Pelayanan 

1. Bagaimana mekanisme rekrutmen dalam penentuan aparatur kelurahan di 

kantor lurah pasar merah timur ? 

2. Bagaimana kompetensi petugas pemberi pelayanan administrasi 

kependudukan di kantor lurah pasar merah timur ? 

3. Apa saja yang harus di perhatikan oleh petugas pemberi pelayanan dalam 

memberikan pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah pasar 

merah timur ? 

4. Upaya apa saja yang harus dilakukan oleh petugas pemberi pelayanan untuk 

meningkatkan kulitas pelayanan administrasi kependudukan di kantor lurah 

pasar merah timur ?  

 

        Medan, 27 Maret 2023 

             Peneliti 

                 

               Qurreita Ayuni 

                 1903100031 
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