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ABSTRAK
Andi Irawan
NPM: 1733000142
“Evaluasi Kinerja Pelayanan Koperasi Pegawai RSUDTarakan”

Skripsi, xi him, 101 halaman

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana evaluasi
kinerja pelayanan Koperasi Pegawai RSUD Tarakan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif
dengan pendekatan kualitatif, sedangkan yang menjadi instrumen
pengumpulan data utama adalah wawancara dengan teknik purposive
yaitu kepada orang tertentu disesuaikan dengan informasi yang
dibutuhkan, disamping itu penulis juga melakukan observasi yang
kemudian hasil penelitian ini dianalisa dengan metode kualitatif.

Evaluasi kinerja pelayanan Koperasi Pegawai RSUD Tarakan.
diteliti dari aspek yang diatur dalam Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Persyaratan
: (1) Prosedur; (2) Waktu pelayanan; (3) Biaya/Tarif (4) Produk Spesifikasi
Jenis
Pelayanan (5) Kompetensi Pelaksana (6) Perilaku Pelaksana (7)
Maklumat Pelayanan.

Adapun hasil penelitian dari, secara umum belum semua aspek
sebagaimana tersebut diatas dapat dipenuhi, sehingga peneliti
menyarankan agar aspek yang belum dipenuhi dapat diakomodir sesuai
Permenpan RB No. 15 tahun 2014 tentang Pedoman Survei Kepuasan
Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan Publik

Akhirnya dapat disimpulkan bahwa kinerja pelayanan koperasi yg
secara eksplisit terlihat dari kepuasan anggota koperasi masih perlu
penyempurnaan dengan : (1) memperbaiki waktu tunggu antrian yang
informatif; (2) Mentaati prosedur yang berlaku; (3) menandatangani
maklumat pelayanan; (4) Pelatihan untuk meningkatkan kempetensi
pengurus koperasi; (5) Melekatkan lebel biaya pada setiap produk barang
yang dijual; (6) Untuk dapat mengakomodir permintaan semua produk
spesifikasi jenis layanan perlu kerjasama dengan pihak ke Il untuk
menambah modal; (7) Prilaku Pelaksana koperasi yang tidak sesuai dengan
waktu dalam layanan jasa kiranya perlu dibuatkan SOP agar dipatuhi
semua pihak.
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ABSTRACT
Andi Irawan
NPM: 1733000142

"Evaluation of Service Performance of Employee Cooperative in
RSUDTarakan"

Thesis, xi p., 101 pages

This study aims to determine how to evaluate the service performance of
Tarakan Hospital Employees Cooperative.

The research method used is descriptive method with a quantitative
approach, while the main data collection instrument is interviews with
purposive techniques, namely to certain people according to the
information needed, besides that the author also makes observations
which then the results of this study are analyzed by qualitative methods.

Evaluation of the service performance of the Tarakan Hospital
Employees Cooperative. examined from the aspects stipulated in the
Community  Satisfaction Survey Guidelines Requirements: (1)
Procedure; (2) Service time;

(3) Cost / Tariff (4) Product Specifications Type of Service (5)
Implementer Competence (6) Implementer Behavior (7) Service Notice

As for the results of the research, in general not all the aspects as
mentioned above can be fulfilled, so the researchers suggest that the
aspects that have not been fulfilled can be accommodated according to
Permenpan RB No. 15 of 2014 concerning Guidelines for Community
Satisfaction Survey of Public Service Delivery

Finally, it can be concluded that cooperative service performance which
is explicitly seen from the satisfaction of cooperative members still needs
improvement by: (1) improving informative queue waiting times; (2)
Comply with the applicable procedures; (3) signing the declaration of
service; (4) Training to improve cooperative management competence;
(5) Attaching a cost label to each product sold; (6) To be able to
accommodate the demand for all product specifications for the type of
service it is necessary to cooperate with a third party to increase capital;
(7) The behavior of cooperative executors that does not match the time in
service, it is necessary to make an SOP so that all parties comply.
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BAB |
PERMASALAHAN PENELITIAN
A. Latar Belakang Permasalahan

Koperasi sebagai salah satu sektor ekonomi merupakan salah
satu lembaga ekonomi disamping badan usaha swasta dan badan
usaha pemerintah. Secara etimologi, koperasi berasal dari bahasa
Inggris “co” yang berarti sama dan “operation” yang berarti bekerja.
Dengan demikian, secara bahasa “koperasi” dapat diartikan sebagai
kerja sama. Dalam hal ini, koperasi berarti suatu wadah ekonomi
yang beranggotakan orang- orang atau badan-badan yang bersifat
terbuka dan sukarela yang bertujuan untuk memperjuangkan
kesejahteraan anggota secara bersama-sama (kolektif). (Novi
Saputri : 2020)

Koperasi di RS. Tarakan didirikan oleh sekelompok orang yang
memiliki kepentingan yang sama. Koperasi tersebut diberi nama
Koperasi Pegawai RSUD Tarakanyang didirikan berdasarkan
Keputusan Menteri nomor 067/BH/KWK.9/11/95 tanggal 27 Februari
1995.

Koperasi Pegawai RSUD Tarakan memberikan fasilitas
layanan berupa Simpan Pinjam (Simpanan Wajib, Simpanan Pokok,
Simpanan Sukarela, Simpanan Pendidikan, Simpanan Kurban,
Simpanan Rekreasi, Simpanan Umroh / Haji, Simpanan jenis lain

sesuai kebutuhan), Perdagangan dan Jasa ( Mini Market, Kantin,
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Percetakan dan Fotocopy, Jasa Pelatihan dan Pengembangan UKM

dan Koperasi, Properti).

Koperasi Pegawai RSUD Tarakan mempunyai peran :

1. Membantu anggota untuk peningkatan pendapatan /
penghasilan

2. Menciptakan dan memperluas lapangan pekerjaan Koperasi

3. Menyelenggarakan kehidupan ekonomi secara demokrasi pada
setiap kegiatan berdasarkan keinginan para anggota yaitu
dengan musyawarah. Hal ini merupakan pencerminan dari
pelaksanaan demokrasi ekonomi. (Anggaran Dasar Koperasi

Pegawai RSUD Tarakan Jakarta, Pasal 4, Ayat 2)

Dalam melaksanakan fasilitas layanan dan peran koperasi
dalam memenuhi kebutuhan para anggotanya Koperasi Pegawai
RSUD Tarakan berupaya memberikan Kkinerja layanan yang
maksimal, namun dalam realitanya diindikasikan masih menemui
beberapa masalah sehingga masih ditemui keluhan dari konsumen
akan layanan dari Koperasi Pegawai RSUD Tarakan.

Berkaitan dengan hal tersebut, maka penulis tertarik untuk
mengetahui permasalahan apa saja yang ada di Koperasi Pegawai
RSUD Tarakan, sehingga dapat melakukan evaluasi yang tepat

terhadap kinerja pelayanan Koperasi Pegawai RSUD Tarakan.
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B. Pokok Permasalahan
Pokok masalah pada penelitian ini adalah bagaimanakah

kinerja pelayanan koperasi pegawai di RSUD Tarakan ?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi atau
menilai kinerja pelayanan Koperasi pegawai di RSUD Tarakan.
2. Manfaat Penelitian
Ada 2 (dua) manfaat yang diharapkan bisa didapat dari penelitian
ini, yaitu :
a. Manfaat Terhadap Kepentingan Dunia Akademik
Diharapkan penelitian ini dapat mengetahui kinerja pelayanan

Koperasi Pegawai di RSUD Tarakan.

b. Manfaat Terhadap Dunia Praktis
Diharapkan penelitian ini dapat memberikan gambaran dan

informasi bagaimana meningkatkan kinerja pelayanan Koperasi

pegawai di RSUD Tarakan.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dari hasil evaluasi evaluasi kinerja pelayanan di Koperasi
pegawai RSUD Tarakan, terdapat ketidak sesuaian antara teori

pelayanan dengan praktek pelayanan yang ada, diantaranya adalah

1. Prinsip-prinsip pelayanan seperti yang diamanatkan dalam
Permenpan RB No. 15 tahun 2014 tentang Pedoman Survei
Kepuasan Masyarakat Terhadap Penyelenggaraan Pelayanan
Publik.

2. Aspek yang belum baik atau belum sesuai dengan pedoman
survey kepuasan pelanggan adalah :

a. Aspek persyaratan : Persyaratan yang kurang lengkap,
terutama untuk masalah simpan pinjam.

b. Aspek prosedur : Prosedur yang tidak dijalankan
sepenuhnya terhadap verifikasi persyaratan seperti
memberikan berkas pribadi yaitu fotocopy KTP atau KK dan
tanpa tandatangan aplikasi persetujuan untuk masalah
simpan pinjam.

c. Aspek Waktu Pelayanan : Pelayanan belum maksimal

karena keterbatasan tenaga, antrian pinjaman dan sisa

94



cicilan belum terinfokan dan terpublikasi dengan baik.

. Aspek Biaya / tarif : Daftar harga yang belum terpasang pada
setiap barang yang akan dijual, bila ingin mengetahui harga
harus melalui system di kasir, sehingga keterbukaan belum
bisa dimplementasikan secara maksimal.

. Aspek Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan : Belum semua
dapat dipenuhi semua karena keterbatasan modal untuk
pendanaan usaha khususnya untuk di toko.

Aspek Kompetensi Pelaksana : Kompetensi pelaksana yang
belum maksimal karena keterbatasan SDM, sehingga
keterlibatan pegawai sebagai pengelola koperasi masih
terjadi.

. Aspek Prilaku Pelaksana : yang kurang menepati waktu,
terkadang tidak sesuai dengan waktu yang disepakati oleh
karena kendala / masalah prosedur / proses jasa
pengurusan.

. Aspek Maklumat Pelayanan : Maklumat pelayanan belum di
buat dan ditandatangani setiap petugas koperasi.

Aspek Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan :
Pengaduan, saran, dan masukan belum semuanya tercover
atau terselesaikan dengan baik, sehingga banyak informasi
atau penanganan atas pengaduan yang terasa lama karena

hanya terpusat pada satu petugas saja atau manager. Untuk
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tindak lanjut pengaduan, saran, dan, masukan tersebut
dilakukan dengan skala prioritas, dengan komunikasi secara
langsung antar pengurus
B. Saran
Bertitik tolak dari simpulan yang ada dapat disampaikan saran
sebagai berikut :

1. Untuk aspek persyaratan : Setiap anggota yang akan melakukan
transaksi simpan pinjam wajib menyerahkan data pribadi lengkap
seperti fotocopy KTP, fotocopy KK, surat keterangan bekerja dari
atasan langsung dan pelaksanaannya diberlakukan untuk semua
anggota tidak pandang bulu. Inovasinya menyediakan layanan
pinjaman online dengan persyaratan lengkap yang diajukan juga via
online.

2. Untuk aspek prosedur : Prosedur yang tidak dijalankan sepenuhnya
terutama terhadap persyaratan pinjaman, akan dibuatkan SOP untuk
setiap kegiatan yang ada di koperasi dan juga alurnya.

3. Untuk aspek waktu : waktu tunggu antrian pinjaman dan sisa cicilan
seharusnya terinfokan dengan baik via online secara periodik seperti
menggunakan aplikasi Whats Up khusus anggota yang meminjam.

4. Aspek biaya / tarif : Label biaya pada setiap produk / barang yang
dijual pada unit minimarket yang belum ditempelkan, sudah
seharusnya ditempelkan pada setiap barangnya sehingga

transparansi harga dapat terjamin, dan bila ada perubahan harga
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segera diganti, dan penggantiannya di waktu malam saat tidak
banyak anggota atau customer yang berkunjung, sehingga tidak
mengganggu pelayanan di system kasir.

5. Aspek Produk Spesifikasi Jenis Pelayanan : diharapkan anggota
tidak hanya meminjam di koperasi saja tetapi juga menanamkan
modal untuk perputaran hasil laba. Dan juga sudah saatnya dipenuhi
dengan bekerjasama dengan pihak ke tiga (Pihak Bank) sebagai
pelengkap modal usaha.

6. Aspek Kompetensi Pelaksana : Jumlah pelaksana dianalisis dengan
analisis beban kerja, pelaksana diberikan tugas sesuai dengan
kemampuannya. Pengurus berupaya untuk meningkatkan
kompetensi petugas pelaksana dengan memberikan pelatihan
khusus bagi pelaksana. Selanjutnya bila melakukan recruitmen
pegawai akan dilihat kemampuannya sebelum keputusan diterima.
Sehingga koperasi pada akhirnya semua dikelola oleh pihak ke tiga
(manajer dan jajarannya).

7. Aspek Prilaku Pelaksana : Perlu adanya motivasi yang terus
menerus agar kemampuan dapat ditingkatkan. Peningkatan skKill
untuk perilaku pelaksana seperti respon yang cepat, penguasaan
spesifikasi produk, dan perilaku sopan santun kepada pelanggan.
Perilaku Pelaksana yang terkadang tidak sesuai dengan waktu yang
disepakati, akan dibuat SOP dengan pihak-pihak terkait.

8. Aspek Maklumat Pelayanan : Akan dibuat Maklumat pelayanan
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seperti pada lampiran 1, dan akan ditandatangani oleh semua

anggota.

9. Aspek Penanganan Pengaduan, Saran dan Masukan : Untuk tindak
lanjut pengaduan, saran, dan, masukan tersebut dilakukan dengan
skala prioritas, dengan komunikasi secara langsung antar pengurus.

10. Para manager dan pengurus akan segera melakukan pembenahan
seperti saran yang disampaikan diatas, sehingga kinerja pelayanan

koperasi diharapkan dapat sesuai dengan harapan.
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