BAB II

TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Pengertian Pelayanan 
Pelayana publik atau pelayanan umum dapat di definisikan sebagai segala bentuk jasa pelyanan, baik dalam bentuk public atau jasa public yang pada dasarnya menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh instansi pemerintah dipusat, didaerah, dan dailingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Bdan Usaha Milik Daerah, dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarkat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.  
Menelusuri arti pelayanan umum tidak terlepas dari masalah kepentingan umum, yang menjadi asal-usul timbulnya istilah pelayanan umum. Oleh karena itu antara kepentingan umum dengan pelayanan umum adanya hubungan yang saling berkaitan. Meskipun dalam perkembangan lebih lanjut pelayanan umum dapat juga timbul karena adanya kewajiban sebagai suatu proses penyelenggaraan kegiatan organisasi.

Menurut Kotler dalam Sampara Lukman, pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk secara fisik (Kotler dalam Lukman, 2000:8).
Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan kepada orang lain atau pihak lain yang dapat memberikan suatu keuntungan dan dapat memberikan manfaat, hasil dari pelayanan berupa kepuasan yang diberiakan walaupun hasil dari pelayanan yang diberikan tidak terikat pada suatu benda.

Menurut Dwiyanto, pelayanan publik dapat didefinisikan sebagai serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk memenuhi kebutuhan masyarakat (Dwiyanto, 2005:141), bahwa pelayanan umum merupakan kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah dalam memenuhi kewajibannya, akan tetapi tidak disebabkan oleh hal itu saja melainkan pemerintah memang harus memberikan pelayanan kepada masyarakat. Pelayanan publik yang diberikan kepada masyarakat harus sesuai dengan standar pelayanan, karena masyarakat berhak mendapatkan pelayanan dari pemerintah secara prima atau pelayanan yang berkualitas. 

definisikan pelayanan sebagai suatu pendekatan organisasi total yang menjadi kualitas pelayanan yang diterima pengguna jasa sebagai kekuatan penggerak utama dalam pengoperasian bisnis. (Sedarmayati,2004:78).

Berdasarkan penjelasan di atas, pelayanan yang baik dan memuaskan akan berdampak positif seperti yang dikutip dari H.A.S. Moenir dalam bukunya Manajemen Pelayanan Umum antara lain:

1. Masyarakat menghargai kepada korps pegawai

2. Masyarakat patuh terhadap aturan-aturan layanan

3. Masyarakat akan merasa bangga kepada korps pegawai

4. Adanya kegairahan usaha dalam masyarakat

5. Adanya peningkatan dan pengnembangan dalam masyarakat menuju segera tercapainya masyarakat yang adil dan makmur berlandaskan Pancasila
2.2 pengertuan Publik

Publik merupakan sejumlah manusia yang mempunyai pandangan berpikir yang sama dan harapan yang sama, maksudnya setiap orang mempunyai pandangan yang sama terhadap sesuatu hal yang bersifat umum. Sementara itu untuk melengkapi di uraikan istilah publik, maka menurut Sinambela istilah publik berasal dari Bahasa Inggris public yang berarti umum, masyarakat, negara (Sinambela, 2006:5). Sedangkan istilah publik menurut Inu dan kawan-kawan dalam Sinambela, mendefinisikan.
publik adalah sejumlah manusia yang memiliki kebersamaan berpikir, perasaan, harapan, sikap dan tindakan yang benar dan baik berdasarkan nilai-nilai norma yang merasa memiliki (Inu dalam Sinambela, 2006:5).
Berdasarkan pendapat para ahli di atas mengenai pelayanan dan publik, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok dalam memberikan kepuasan kepada yang menerima pelayanan. Sedangkan publik adalah manusia atau masyarakat yang memiliki kebersamaan dalam pemikiran berdasarkan peraturan–peraturan.    Dalam melengkapi uraian tersebut, ada beberapa pengertian pelayanan umum (publik) dari para ahli yang ahli dalam kajian tersebut, yaitu:

Menurut Moenir, pelayanan umum adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya (Moenir, 2006:26),
pelayanan umum merupakan suatu kegiatan atau tindakan yang dilakukan oleh individu atau sekelompok orang berdasarkan prosedur tertentu, maksudnya pelayanan umum yang diberikan dilakukan dengan adanya tahapan-tahapan. Pelayanan umum yang diberikan sesuai prosedur tersebut misalnya, seseorang akan membuat KTP maka oleh pihak pemerintah akan dilayani, akan tetapi sebelum orang tersebut mendapatkan pelayanan maka terlebih dahulu untuk mengikuti prosedur yang sudah ditetapkan oleh pemerintah.
2.3  Informasi


Informasi sering disamakan dengan data padahal informasi beda dengan data. Ada perbedaan prinsipil antara infirmasi dengan data. Data merupakan bahan baku yang harus diolah sedemikian rupa sehingga berubah sifatnya menjadi informasi. 


Pengertian informasi seperti yang telah dikatakan oleh Davis 


“informasi adalah data yang telah di olah kedalam suatu bentuk yang berguna bagi penerimanya dan nyata atau berupa nilai yang dapat dipahami dalam keputusan sekarang ataupun masa depan (Davis,1974:77)”.

Informasi merupakan kumpulan yang saling berhubungan antara yang satu dengan yang lainnya  dan melakukan satu kerjasama untuk mencapai suatu tujuan yang akan dicapai. Bilamana komponen-komponen tersebut yang membentuk system tidak saling berhubungan dan tidak saling kerjasama untuk mencapai suatu tujuan maka komponen tersebut atau kumpulan tersebut bukanlah system.
“Menurut Wahyono, informasi adalah hasil dari pengolahan data menjadi bentuk yang lebih berguna bagi yang menerimanya yang menggambarkan suatu kejadian-kejadian nyata dan dapat digunakan sebagai alat bantu untuk pengambilan suatu keputusan (Wahyono, 2004:3)”.
Kegunaan informasi untuk mengurangi ketidakpastian dalam proses pengambilan keputusan tentang suatu keadaan. Sedangkan nilai dari pada informasi ditentukan oleh manfaat, biaya dan kualitas maksudnya bahwa informasi dianggap bernilai apabila manfaatnya lebih efektif dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan untuk mendapatkannya.

Berdasarkan  pengertian  informasi tersebut dapat didimpulkan bahwa informasi adalah data yang diolah dan berguna bagi pemakainya ataupun manajer dalam pengamdilan keputusan.


Informasi tercipta dalam suatu sistem informasi, sesudah informasi dihasilkan, masih terdapat kegiatan lanjutan yang dilakukan terhadap informasi, yang disebut dengan tindak lanjut informasi. Kegiatan tersebut berupa komunikasi, penyimpanan, dan reproduksi.  

untuk memberikan kemudahan dalam mengakses informasi yang cepat, akurat dan bernilai yang berguna bagi penerima informasi. Penerapan pengolahan data secara elektronik tersebut, tidak hanya di tingkat pusat saja melainkan di tingkat daerah juga perlu diterapakan pengolahan data secara elektronik. Berikut ini menurut Anwar, alasan–alasan sekaligus latar belakang diterapkannya sistem informasi di lingkungan pemerintah daerah, yaitu:

1. Peran informasi dan teknologi yang semakin canggih serta mendominasi di hampir semua bidang kehidupan sehingga mendorong ke arah globalisasi

2. Dalam era globalisasi akan dilandasi dengan kebutuhan informasi yang semakin meningkat diikuti dengan semakin berkembangnya jaringan internet, batas wilayah negara semakin tidak jelas, persaingan perdagangan semakin ketat

3. Munculnya tuntutan masyarakat pada birokrat untuk meningkatkan kinerja dalam penyelenggaraan pemerintahan dan pembangunan

4. Kemajuan teknologi informasi yang semakin maju dan mampu mendorong kegiatan 

(Anwar, 2004:112-113).

Perkembangan teknologi begitu cepat seiring dengan semakin pesatnya dunia informasi, sehingga menjadikan jarak antara negara yang satu dengan yang lain begitu dekat dengan adanya teknologi. Hal ini juga yang menjadikan peran informasi dituntut untuk selalu akurat agar tidak ketinggalan informasi, hampir semua kegiatan sehari-sehari tidak akan terlepas dari pengaruh teknologi. Berkembang pesatnya peran informasi dan teknologi menyebabkan semakin mendekatkan wilayah negara sehingga batas wilayah tidak jelas,  dan timbulnya persaingan perdagangan yang sangat ketat.

Perkembangan informasi dan teknologi juga menjadikan pemerintah harus meningkatkan kinerja dan pelayanannya kepada masyarakat. Hal itu dikarenakan masyarakat semakin pintar, mereka menutut pada birokrat untuk meningkatkan kinerja pemerintahan dan penyampaian infornasi yang cepat dan jelas. Perkembangan teknologi informasi juga menjadikan kegiatan semakin maju, karena adanya dukungan teknologi informasi. Hal tersebut terlihat dari semakin banyaknya instansi atau lembaga pemerintahan dalam kinerjanya menggunakan kecanggihan teknologi. Dalam mengakses informasi pun sekarang menjadi lebih mudah, cepat dan beragam informasi yang  di dapatkan, sehingga peran teknologi informasi sangat berguna dalam berbagai kegiatan.
2.4 Pengertian Pendidikan

pendidikan dengan berbagai progaramnya mempunyai peranan penting dalam proses memperoleh dan meningkatkan kualitas kemampuan profesional individu. Melalui pendidikan, seseoarang dipersiapkan bekal agar siap tahu, mengenal dan mengembangkan metode berpikir secara sistematik agar dapat memcahkan masalah yang akan dihadapi dalam kehidupan dikemudian hari. Hal tersebut akan nampak nanti pada hal kenerjanya, yang apada akhirnya akan menjamin produktivitas kerja yang semakin meningkat.

Pengertian pendidikan menurut intruksi Presiden No.15 Tahun 1974.

“pendidikan adalah segala usaha untuk membina kepribadian dan    mengembangkan kemampuan manusia Indonesia, jasmani dan rohaniah, yang berlangsung seumur hidup, dalam rangka pembangunan persatuan Indonesia dan masyarakat adil dan makmur berdasarkan pancasila”.(intruksi Presiden No.15 Tahun 1974). 


Sedangkan pengertian pendidikan, seaui dengan Undang-undang Repulik Indonesia  No.2 Tahun 1989 tentang sistem pendidikan Nasional bahwa:

“Pendidikan adalah usaha sadar umtuk menyiapkan peserta didik melalui kegiatan bimbimgan, pengajaran dan/atau latihan bagi perannya dimasa yang akan datang”.


Apabila diliht dari pendekatan sistem, maka proses pendidikan terdiri atas masukan (sarana pendidikan) dan keluarar (prilaku), serta fator yang mempengaruhi proses pendidikan yang pada dasrnya dapat dibedakan menjadi dua yaitu:

1. perangkat lunak antara lain kurikulum, organisasi pendidikan, peraturan, metode belajar, da lainnya.

2. perangkat keras, yaitu fasilitas yang mencakup: gedung perpustakaan, alat bantu peraga dan sebagainya.

Beeby mengatakan bahwa pendidikan mempunyai kualitas tinggi bilamana kualitas pendidikan itu mempunyai nilai bagi masyarakat yang memerlukan pendidikan itu.(Beeby,1966:23)


Kualitas disini adalah keluaran pendidikan yang dikaitkan dengan kegunaan bagi masyarakat. 


Dengan memperhatikan pengertian pendidikan seperti yang diutarakan tersebut maka dapat dikatakan bahwa peran pendidikan adalah sebagai landasan untuk membentuk, mempersiapkan, membina, dan mengembangkan kemampuan sumber daya manusia yang sangat menentukan dalam keberharhasilan pembangunan dimasa yang akan datang. Karena pendidikan totalitas interaksi manusia untuk pengembangan manusia seutuhnya, dan pendidikan merupakan proses yang terus menerus senantiasa berkembang, dengan dihadapkan pada masalah keterbatasan sumber. 

Pasal 1 Undang-undang Nomor 2 Tahun 1989 tentang sistem pendidikan Nasional, Khususnya yang berkenaan dengan sumber daya menegaskan bahwa :

Sumberdaya pendidikan adalah pendukung da penunjang pelaksana pendidikan yang terwujud sebagai tenaga, dana, sarana dan prasarana yang tersedia ata diadakan dan di dayaunakan oleh keluarga, masyarkat, peserta didik dan pemerintah. (Pasal 1 Undang-undang Nomor 2 Tahun 1989)

Sumber tersebut tidak eengan sendirinya tersedia bahkn keadaannya sangat terbatas. Oleh karena itu diperlukan kesepakatan berbagai pihak yang terkait  untuk terpenuhinya pengadaan serta pendayagunaan sumber yang terbatas dalam keberhasilan misi pendidikan. Selain melalui pendidikan formal, kinerja dan produktivitas kerja dapat pula diwujudkn melalui program latihan dan pengembangan. Menurut intruksi Presiden Nomor 15 Tahun 1974 yang disebut latihan adalah:

Bagian dari pendidikan yang menyangkut proses belajar untuk memperoleh dan meningkatkan keterampilan sdiluar sistem pendidkan yang berlaku, dalam waktu yang relatif singkat dan dengan metode yang lebih mengutamakan praktek daripada teori(BP3K,1977:49). 

Dengan demikian dapat diketahui bahwa pendidikan mempunyai arti lebih luas dan lebih mendalam, serta lebih bersifat umum, ssedangkan latihan tujuannya lebih mengutamakan hal yang praktis yang menyangkut keterampilan kerja   
2.4 Peran Pendidikan

Peran pendidikan adalah memberikan bimbingan, pengajaran dan latiahan. Disatu pihak, organisasi yang mempekerjakan tenaga kerja yang menjalankan roda organisasi dari mulai kelompok manajerial sampai dengan petugas yang melaksanaka yang bersifat tekis operasonal, mengharap dan bahkan menurut kinerja dan produktivitas yang tinggi. Sedangkan dilain pihak, pendidikan formal yang telah ditempuh merupaka modal yang penting, karena merupakan uatu disiplin ilmu.

Salah satu upaya untuk mencerdaskan dan meningkatkan keterampilan termasuk pencapainnya adalah melalui pendidikan.

E.F Scumacher mengatakan bahwa: “ pendidikan adalah yang terpenting, serta dilihat dari perannya, maka pendidikan adalah kuci untuk segalanya”.

 
Maka suatu pendidikan dapat disebut relevan jika hasil pendidikan tersebut dapat memenuhi kebutuhan. 
