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I.: \IR.J.T PEGAWAI UNIT PETAYANAN SATU ATAP IUPSA}L{BUPATEN BENGKUTU UTARA

Yos Sudarso D
Ridwan Nurazi dan Trisna Murni

-".., ?rogrom poscasarjana Magister Manajemen
.:--- :/tas Ekonomi lJniversitas Bengkulu

ABSTRACT

: " -:-i='.---: is to know analysis of employee performance at unit perayanan. . j: _:"::.r Bengkulu Utara. This research used descriptive analysis. This'--'"; - : - :. ::srrbution tabel, mean and interview result. The data is usld in this; -.:-.--- ;=:cnciary, and d-ocumenhry data, that collected by questioner from'- i:, ::: r','intervie.w from emploreg leader and society at unit pelayanan' {d:-:::.n Bengkulu utara. The nunrber of sampre in this research is 18

ml,li'' 
""

ll* , d-[

- 
"'":::--,:-1.T?1:n,tangguns iylb pemerintah, baik pusat maupun daerah:,,, _ : :- =.-.:-*-;an,f:,ll* UU Nomor 32 Tahun 2004 tenta"g;.;;;;;ildaerah,

Llli"i " .. .r -; ",r':i;h dil:ks:nnLen namarih+-L J^^*L rr-r,r

*" :{ : :: ;::-rabirity sampring met}rod. That anarysis uied employee,s ;;;;&;;
. .-,:: =: . ;;,:::j:t:f: j:T:g:T:_,and interview resurt r.o*'u*prffi,

r - - --: pe,ayanan satu Atap (upsA) Kabupaten Bengkuru utara. \ -r --'
:::se::lh shows that employee performancg at Unit pelayanan Sattr Atap!..-,glr-i.u Utara is good. The recommendation of this .us"rich fo. pc."arin-g*-:.::i::ce ar unit pelayanan satu Atap [upsA) rruuprien Bengkulu uo.i. '-.. -:::, finish the license certificate on time.

Lri"i " . , -; ",r':.r;b diraksanakan pemerintah daerah ddarah mJ.ryetengg";k;, urusan' ' ii ' : ' - 
":'=tn)'a merupakan bagian dari pelayanan publik Fada era desentralisasi"r,,, -rr-., iesenfi'alisasi saat ini, maka funtut n oin tanggung jawab pelayanan-;1 semakin kuat . dan mengemuka. MasyaiJfat ienru menunfut-':::rjemen pelayanan lebih responsif terhadap kebutuhan masyarakat dan!il,11r,,- -,,- -.,::ajemenpelayananpublikyangtransparan,partisipatifsertaakuntabel"

.ii,,, - :, ":an juga dimaksudkan agar semua marya.ai<at arprt menilirnati layanan,* 
" : . :.-alitas pelayanan publik berarti menjamin yuga hak_hak asasi warga nrgr.u.'.i',;-_._jr k-ualitas pelayanan publik model yang Jiterapkan dalarn ;"-*U",it,
: - :iL)DSep layanan prima. orientasi dari konse-p layanan p.i*, adalah kepuasan

: -:-.i-.d layanan. Membangun pelayanan prima harus dimulai dari mervuJuakani'-"':: profesionalisme SDM untuk dapat memberi pelayanan yang terbaik,-"' thihi standar perayanan yang arla {serlaryatr. zoo+l salah san: hentu}<, -.i rei,h diterapka* orerr pemerintah daerah adaiah p"Lyrnrn satu atap, yaitu: -:lik yang dilakukan secara terpadu pada suatu ,*"rpri or"h bebrapa instansi- : ::rsangkutan sesuai dengan kewenangan masing-masing [LAH, 2003j.
: ' drror satri atap sebenarnya memiriki konsep yang tepat dalam rral:''.ir-rrr-i terhadap masyai'akat sekaligus sebagai sebuah'sistem yang dapat,-:mbahan pendapatan baik dilihat dari jumlah"peningkatan pengguna layananj. mengurangi "kebocoran" pendapatan daerah. t{ebijikan siitern--iayanrl ,atu:elah memiliki dasar hukurn yaitu dalam Surat Keputusan Menpan No_

liilll iilLirl
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Analisis$inerjaPegawail}nitPelayananSatuAtnp(UPSA)KobupatenBengkuluUtara

ffi"iil; prsat $abuPaten Bengkulu utara'

perizinan, arn pJo-rul*r, serta terkesan prosgs n"1q'*1'n U-ti*f'1-9tui sehinsa Xfft ffiX]

ffi ffi :rx.;**rmhur*jtgi;il'ffi L,hiT::#HI:H;;*.i*ri*r"
r e ntrrnva h ar i n ib erd ;* rnpak ; 

" 
s* p' i''d ;* 

= 3i1 ;:g * i;il';:ffi Tlf ffi:" ;6 Tfi i
dikeluarkan pr*t **ryu*r*a yang mengurus penztn 

nixe unit P"luyrnrtt

semestinya mereka bayar uil, ur*ngu.,rs ;"""dri perizinan melalui ialur resr

RUMUSAN TUASATAI{

Bertitik tolak dari latar belakang tersebuL yang meniadi pokok permasalahan pada

penelitian ini adalah:

l.Bagaimanakinerjapegawai:::..|^"",ananSatu'AtapIUPSAJKabupatenBengkuiuUtara

, iliiit -*'Jffi!-i:ianan satu ,tta1-t,1rsA} Kabupaten

Bengkulu Uryraliltul 6**"tri*rff.",, ftinerla pcla;'-anannya l<epa<ia masyarakat yang

meiiguius Perizihan?



rt]<an bahne
egara dalam
yang sebaik-
ingga dapat
Menpan in:
lilaksanakar:
n penerim:
langan.
rekonomian
AZ Tentang
[i lingkungan
i tingiongan
rlenggarakal
leh beberapa
rasing.UpaYa
terprogram-.

kat, sehingga
Epat, murah

s yang bailq
pgawai Yang
rykulu Utara
rpilkan setiap
rannya dalam
Utara, proses
'kadang tidak
pengetahuan
' peqgurusan

Pengurusan
g berwenang
)1.

e pen8urusan
r ada sebagian
Atap tupsAi
melalui calo.

;irr yang harus
la biaya ypng
Init Pelayanan

salahan pada

engkulu Utara

iAJ Kabupaten
syarakat 3rang

:,r :: ;;anan Satu Atap (U4SA) Kabupaten Bengkulu Iltara

:IHI"{ Tr-'R.

Publi}r

llifliffirrl|| ]liiiiurtl,ii,:,, r:,i--Itrrr'ii'""r-"i-r :€':"'anan publik adalah kesuksesan pemerintah. Suatu hal yang kita ketahui'r *.-.t:..,: i:. r,ang mendasar dalam pelayanan publik vaitu riirrerhrlrqn rrtr-,,oIayanan publik yaitu diperlukan adanya
1llT1l Namu.n.fakh di daerah ini hampii,"*.r, inql;;i;"h*';;ilild
:elayanan minimar, |ikapun sudah memiliki, masalah yang muhqul:e:-asalah [Indeks Kepua$an Masyarakat upsA K"bJd;; Bengkuru utarp,

,drlllii,r' ,, _ .,:.:"rt3nan kualitas pelayanan aparatur adalah ketidakAhuan secara terukur
}ffi"'-*: =-::.^pj'lillnan yang berkrialitas [rnde]<s Kepuasan Masyarakat upsAI*-T]r,:.-- - t_rtara, 2010J.
/*'| -' :' i,. ::::1 pubrik dikemukakan dararn Keputusan Menteri Negara pendayagunaan
ilrn 'rr'o"-'---- l,{eneg pAN) Nomor 63fi<Ep/M,pAN/7/zio3, memberir.rn p*"'g";r;: .: r '.'iriu segala kegiatan pelayanan yang diraksanakan oreh p"ry"rrigg".,r ":' . s:bagai upaya pemenuhan kebutuhan p*rr*.i*" pelayanan *rilpunt-: : :- a :'t peraturan perundang_undangan.

,*,',,,1.,,:"- , ,, 
I:_111.]p pelayanan yang telah ditetapkan dalam surat Ksputusan Menteri

1,,,,,,-" .'',::.*:o::1T:,*,"r'::JY::q,tt*J Nomor 63/KEPIM.PAN/7/i003 vang- r' '*:::q{an menjadi 14 (ernpat berasJ unsur yang rerev;" ";iij ilffi;;i,-^,. .i.," * - -.] rrr-- ho-ro ^.1^.r-,r.t- )^-^ -

l',ui'""*r: :"::' Menpan 
, -No: 6z/KEp.nn-pAN/T/?003 tentang pedoman urnum,,,H*,mr;.u*:.i:. lelayanan lulrih pengelompokan-peiayanan publik ,.."ro gaJ, ;Ir. adarah

,-^,, i,," * --:::r yang harus ada untuk dasar pengukuranindeks kepuasan rnasyarakat-'.:-'-:'-rt: prosedur pelayanan, persya*mn, Kejelasan pefugas perayana*,*' :"::-:i: pelayanan,_Jalggung jawab 
.p"tugr1 p"laf"nun, Kemampuan petugas- '' :: '-'r pelayanan, Keadiran mendapatkan purryrn"n, K"ropr.r6 dan keramahan

r'.i",,r'1 r ,i =: biaya pelayanan, Kepastiart iadwal ptluyur"n, xuprruan jadwal pelayanan,r**-1,'i - 5r:rJng?[, dan Keaftanan pelayanan.

".- 
d:* : reiayanan administratif, pelayanan barangdan'perayanan jasa.' i':-*:.:i jenis pengeroraan perayanan pubri[ yang disediakan oreh pemerintah' '':r'.,:;:i.i :.'r*:-s*ariln dalam hai p:*y*d,ua*"p*raya:la;: pill;ii1_ irers*arari_' ' :: j: diidenrifikasi wright fdalam IJ|N, 20b3) sebaiai n*.it ur, i. Keremahan yang:--'.'2 menenhrkan atau mengukur output mauptrn kualitas dari perayan?n yang

-:.merinrah; z. perayanan pemeTith ridak mengenar *battom liw,, artinya' j. - <inerjanya, perayanan pernerintah 
.ridak merrlenal istilah rangt<.uu 3.

' 
-: :iberikan pemerintah memiliki ketidakpasrian frnugr dalam rr* ieunolog

'1 " -.-a hubungan antara output dan input tidak dapat aiteptukan dengan lJas; a.i r-;;- mekanisme pasar yang memiliki kelemahan dalam memecahkan masalah

ffi*, : " -"=,-,=.'-.1l,l^:]:1,:"T1g,pegawai dalam melaksanakan tugas yangriiiiiiliilr - ,, : - : :--:erla pegawai merupakan.hal yartg penting untuk *"na"p""i tujuan*iii, r, - - -"" : .-': {'2005:14J definisi kinerja yiit ,",;Kine4a merupakan hasil atau
r[]'r'ri!r il*" "' ,i. l - j:seorang secara keseluruhan serama periode tertentu di dalarn

:-j ''.:=::--1"1,1:1til !:'!lp'i kemulrgkirirr,, ,up".ti ,o.,dr. hasl kerja,
flil,,*irrrr'-'r.,." oiti - -::eja 1'ang telah disgpakati bersama,,.
ilrilriililrnr,i;*': : :r: --' :rengemukakan bahwa hsp_ek-aspek atau unsur_unsur yang dinilairilr"il,rm!,:r*)i:: ;"5agai berikut: Kesetiaan,.prestaii kerja, Kejujuran, (uailipunan,

..::.:. Kepemimpinan, Kepribadian, prakars", Xu.nilapan, dan fansgung



AnalisisKinerjaPegawailJnitPelayananSatuAt.ap{UFS/')KabupetenBengkuluUtara

eksternalitip-s, organisasi pelayanail pernerintah menghadapi masalah .l".tu,p' 
internalities'

Artinya, organisasi pemerintah sangat sulit mencegall- pengaruh nilai-nilai dan kepentingan

parabiro}<ratdarikepentinganuntummasyarakatyaxgseharusnyadilayaninya'

Kerangka Analisis

Kep. Menpan No: 63/IGP,rM 'PAN/7 /.2003 Tentang Pengukuran Indeks Kepuasan

- 
Masyarakat Atas Pelayanan Publik

1. ProsedurPelaYanan
2. PersYaratanPelaYanan
3. Keielasan Petugas PelaYanan

+. Kedisiplinartpetugas pelayanan

5. TanggqngjawabPetugas
6. KemamPuan Petugas
7. KecepatanPelaYanan
8: Keadilan mendaPatkan PelaYanan

9. Kesopanan dan keramahan petugas

10. Kewaiaran biaYa

11. KePastianbiaYa
12. Kepa4ian iadwal PelaYanan
13. Kenlamana1 lingkungan
14. Keamananpelayanan

mrperayanansatuAr-ap {uFS/; Kabupeten Bengkurut}tara 
I

*S*tl$*#;x*ffi{#[f*##:trffiHTlin"*F 

irTilri::: 

I
I

li i:[i:;rnT##iil*,. I I
l:' H:ffitllTl#**' I I
I l. [:::?'xTffiTl;lf,Lnp"*v"n,n I

l?t ffi:*s*r-mahan,etusas i I
lii xffiHlii'fsffH#* I Il i+' 

-ri""L'n"t Pur*l=n"n 
I

ersePsi Masvarakat i 
II r"rr"nsieimninl lj=,.-"-,,'.r"* I b I

- 
r*"or"^* 

,

Gambar 1' Keranglra Analisis 
I

HASIT PENELITIANDAN PEMBAHASAN T
Xrot t *utikDemogtafi RgsPonden I

Karakteristik demografi pegawai unft pelayanan saru Atap [uPsA] Kabupaten Bengkulu 
I

Utara adalah sebagai berikut:ryl
:ffihx.flf.$HJ:l*ii"rHlr::Ht# iJirij',:,ffi I #l !!&Frr' 

il# #*d, 
l

pada usia yang dianggap matang' *'k; diharapkan 
l-, "j;;;i'b'* ":"*:lilrl,:,:H'::: I

#ffiffi .Tffi irul t';.J I'ffx'*r i,ff ffi'; 
"::' 

a il;i:F[$ "x 
" 

o; i" "'ij' 
I

pegawai memiliki kineria yang baik, ui,a memuerikan pelayanan perizinan"yang baik. 
I

Karakreristik responfur*uu.arrlit^n iingtat p"njlJitun dapat diketahui bahwa latar 
I

berakang pendidikan ,"brgirn uurr."i"rpondei adalar.,'rtpir*"-'tur,l.sebanyak 10 ora,g 
I

(55,5606). pendidikan yrr,[.di*itiki oleh pegawai ,X'n 'ln'g't 
menentukan kineria pegawal 

1

tersebur dalam menyelesaikan peker;l"n'ying aiueuantlari-r."frar"y' dalam memberikan 
J

pelayanan perizinan kepada *u"'*iffil"Gi Ji" # 
I

The ltanager Revieu



ill
I

j-+--.-_,- --lltE! !iU:!-'-

kenentiniar

rten Bengkulu

nB kuesioner
u maka dapat
orang [50%]

sar responden

|uklian bahwa
Utara berada

an pelayanan
-- .t-^,.i!i;i 'r'lii

n Ciharapkan
a!r
rr hahwa latar

5;air l0 orung
nerla pegawai
r rnemberikan
an vang tinggt

r*liiill[lliilrruil l; ' ' : : :.;;nen Satu Atap IUpSA) Kabupaten Bengkulu [ltara

:=.awai mampu untuk mengerjakan tugas dengan baik memberikan:, :::kat dengan baikT'I

nffirilfifl*rr :i r -:'j:::cen berdasarkan kepangkatanlgorongan, sebagian besar responden
r1"rr,,r1,,rl -r'r ;::l :::nTgolongan II sebanyak 1-0 

'.rng-[55,560/0). Dengan demikianil,rl[: u i :=":.:i-iin termotivasi dalam melaksanakan pekerlaan agar dapat naik ke]' : i- ::rikutnya yang lebih tinggi.
i ":'::--nden berdasarkan rentang masa kerja, sebagian besar responden"' - ,," " , -:-ia kerja 6-10 tahun sebanyak-10 0rang (ss,sozo). Hal ini *unurlukkrn

ill|ulurii,,r :r-"":- :=sponder yang diteliti sudahbekerla cui<up lama sebagai pNS. Dengan
*,*i,',*,'*" r,;-. - .:=rja cukup Iama dan memiliki pengetahuan kerja y"ang baik, mataI ril( r' nil : -;milil,i I.^--*-.-^- t-- j r r,,,'r'f, ! w i -"=niliki kemampuan kerja dan keterampil", yrng uaih ierri|gg, [";iio,"i,,*1's:,,:r! L *Ja semakin baik dan bisa memberikan petayaiun yang prima kepada

\{:r"u:u Sebagai Responden Terhadap Variabel Kineria

riiiillilrilBil ii'!d,i*nd:- .-'sil anarisis distribusi frekuensi tanggapan responden, maka tanggapan
r' ilt1uril1i1,,4lL,i l: {t: :t-i anya adalah Sebagai berikut:

wai T Variahel

{diltulilflu, ul i.i1T *]J.:n tahapan pelayanan
mm*iilml.nrr" :..-: S:udara selenggArakan
.rrillltnlllltllilllt,{ :q:--i:s pelayanan yang
,,rrtllllltttrrulll.",'irr,,,,t," t;:.i:a masyarakat sudah
o'lLuriillr -,,. " {a.i ;-i;2 diharaokan

-r%
fliuniurlllli:i:,. :.!-*i-:! pelayanan Saudara
]]illllllllrlil -*,r ,r i.J:-rr-l perSyarahn telrfriS

L.._. : _5r penzlnan yanB
I tr e" ..;,*.,1 _l.lfuk mendapatkan
uf!{ulltu,;:dt s:suai dengan jenis

lllililll]lllllllll,]r* r --=ra memang terdapat
tom ru"" '- -; :::rnberi pelayanan dengan
rn r,, .- '.:.". labatan, kewenangan
rur ".",j--:,...,'abnya
-' : .- -::j p.tiy.nrn Saudari

rtil"Y: i:esungguhan dalam
rl lrlll'|:!r.. * -."r - pelayanan terutama
irt''"rir*;: , _ :_srstensi wakfu kerla sesuai

n' r,ri.ritus -r. :,i:Jgas pelayanan Saudara
llutr,mn,&"r :i ": e ni li ki kejelasan kewenangan
,iiiirl: '..g€jrng jawab dalam
'ril .," . .. -:,.-:=kan dan penyelesaian

. ;,.tlj.;: ..-trj,
remiliki kr:ahlian dan

, - dalanr memherikan atau
. .r n pel:ryanan kepada

,i :nenYelesaikan perizinan
il,r',,* : -.:: dalam waktu yang telah
,iir:irT :*{i: oleh UPSA Kabupaten

Iil-

3,72

Baik

4,00

ili

_=]__ _

- Ucara

3,56

Baik



Analisis Kinerja Pegawai {lnit Pelayanan Saat Atap {UFSA) Kabupaten Bengkulu {ltara 

I
l8 iD;i;-*;.il,iffiP;i;t,;';F;ti;';i I I i I I I Il" l;.b";;i-;;s;; p.t"v'n'n saudaral i I I I i ,7 | u",u II lil:$::1#.."*x.'H#i:L.*o:::#:l '1'0 1'1 I 1','u r I
I lgolongan/status masyarakat v.nsi i i I I i i II
I li:iT,'ffi,H:1il,0:L?;:':"',"^:'qTl =1,i,. I i \=," lu''u II lramahsertasalingmenghormatidanl I I I i i i 

I-f---i --
l'" lilr;'pa"yrr"i'nt'nt"fteriangkaul ^ l,l^ I I | ,u, | ,r,u II l;[],,T:;fir$,Tll#t"'i:iTl'1 I 'l"l'l I l"

I
l"lI,atiI;;'"Hl ,+l*x,,:**:;;l .l'110 I I l.u, l,,,u II ldibavarkandenganbiavavangt""l 

I I I I l
I I ditetaokari llllrr
I tcialam pelaksanaan waktu pelavananl r I tz I s I I I z,za i Baik I

I
llffrgY'J",1r;:.ffiTt"iil:ffi,H:l ,l,l,l I 13,83 1,",n I
I lteratursehinggadapatmemberikanrasal I I I I I I II lHffi::"I",*"'*1=1''"'""*"1 I I I I I I :l
I f+ I Menurut Saudara Di UPSA xttun l II li::#':'1f;,T:il,':,"",::#jl I i I I i I il
I lpelayanan ataupun sararu vanBl s I , 110 I I I s,tz I n"it il
I l$trffi*H#'*';"fi?ff'T:,["#:l I I I I I I ilI l;H;rp."r*.o-.",*'ovi"roo*;"ffi1 [ I I I I I :-l
Surnber: Hasil Penetitia.rlofo' I
1,0-1,80 = Sangat Tidak Baik I
').,81.-2,60 = Tidak Baik I
2,6L-3,40 = Cukup Baik I
3,41,-4,20 = Baik I
*,2'L-5,O = Sangat Baik 

I

TanggapanrespondenterhadapvariabelkilepaberdasarkanpersepsipegaY:::11i:l
berada pada i<ondisi yang baik Dari iabel dapat dilihat rata-rata jawaban t"Ilfll":H:: 

I
sebesar 4,00 ftaik i".";tu berada di antara 3,41,-4,20) adalah untu]< p".Tl::Ti-.:::3.9"1 

I
petugaspelayananSaudaramemangmemilikikeahliandanketerampilanoli'T'I:T.:::.T::l
,t*u-rn"riyeiesaikan peiayauari k'rp*.i;l iilasyarairai"..:r-ritr;va l'aLa-Iau': jawaharr ar-iaiair i',.rlK" ilal 

I

ini menandakan bahwa pegawai memang memiliki keahlian dan keterampilan dalam 
I

memberikan atau menyelesaikan pelayanan kepada masvarakat' llal ini disebabo^"..lTT:11 
I

dan keterampilan dalam memterlkan atau menyelesaikan pelayailan sangat penting 'g*t I

mampu melnberikan pelayanan yang prima kepada masyarakat-

Selaniutnya, rata-rata jawaban ierendati responden sebesar 3'56 [baik karena berada di 
I

antara 3,41-4,zl)untuk pernyataan "sebagai petugas pelayanan saudara dapat menyelesaikan I

ffianan perizinan i

sebagai petugas pelayanan Saudara 
I

memberikan PelaYanan kePada 
I

masyarakat dengan tidak membedakan

golongan/status masYarakat Yang

dilavani

1 10 7 3,67 Baik

8

9 S.t,"g"i p.tugrt PelaYanan Saudara

dalam memberikan pelayanan perizinan

kepada masyarakat secara sopan dan

ramah serta saling menghormati dan

mon ohr roli

5
1 10

')'/) Baik

10 Di-UPSA Kabup"ten Bengkulu Utara

biaya pelayanan memang terlangkau

oleL masyarakat tcrhadap besarnya

biaya perizinan yang ditetapkan oleh unit
oelavanan

6 9 3,67 Baik

11 f"tenurut Saudara Di UPSA Kabupaten

Bengkulu Utara memang terdaPat

kesesuaian antara biaya perizinan yang

dibayarkan dehgan biaya yang telah

ditetaDkari

3 5 10 3,61 Baik

tz S.udr* gebagai Petugas PelaYanan
dalam pelaksanaan waktu pelayanan

sesuai dengan ketenfuan Yang telah
nlitatanlan

1 12 5 3,78 Baik

13
'ft{enurut Sa"dara Di UPSA l(abupaten

Bengkulu Utara kondisi sarana dan

prasirana pglayanannya trersih, rapi dan

teratur sehing[a dapat memberikan rasa

nyaman kepada masyarakat penerirna
halrvthan

5 5 B 3,83 Baik

L4 tt{enur"t Saudara Di UPSA Kabupaten

Bengkrtlu Utara terjamin tingkat
keamanan unit PenYelengfiaraan
pelayanan ataupun strrana Yang
iizunakan sehingga masyarakat merasa

t.irrg untuk mendaPat PelaYanan
terhadap resiko-resiko yang diakibatkan
dari relaksanaaoDelaYanan 

-

5 3 10 3,72 Baik



E-.

Baik

Baik

Fwai adalah
gi responden
ran "Sebagai

memberikan
, t:, i,.iiii. llai
pii:n dalam
!=n kealilian
:enhng agar

na berada di
envelesaikan

r' 
'nrilrl''ii'" 

:-T : - ::. eir rvakru yang telah ditenfukan oreh UpsA Kabupaten Bengkuru utara,,,'',iirl,"ji -r"i-' :,"::l:l adalah baik Ini menunjukkan bahwa pegawai memang dapat0""""* :;-; i- i;.ffrXiH*",iIJlq,r,,11:.* ;ry".*r.,, oreh upsA Kabupatennilr ;'* " :- :i:nya ringkat kinerja ini kirena,*ii*aril";;;r';;":,:'Jfl:[x
niltltltlur'i'. r- " jr'r i ::- n oreh hambatan teknis tr."n, *rfi l;;;; maka SK perizinan berum'',11*iiirrirr*r . . : . * : -.:er -vang mengarami gangguan. selain it ,iumrrn izinyangharus dibuatllilil : ..-.=;Ti*il:'"'T::?:::'l}::y *"*uu.t'*,kru penyeresaian perizinan-.: :rf,n pemohon menjadi lambai Rr;-;;; ;G;:il;;;r;J""::ffi:- -r:r:sar 3,76 ft,aik karena berada Jiantara g,4L-4,20),artinya 

rata_rata: s:cara keseluruhan adalah baik Hal i"i .r""r.i;_ri# bahwa kinerja
;:=;;1il":?:liT"11'::"T^"11.:1k?"p"r"yan,;-t#;ffi lsyarakatsudah

lr,emilii-ur* . - : | :;e:;anan Satu Atop (U,SA) Kabupaten Bengkulu lltara

arakat Te Variabet

:';:-: T :,::. -.1 ditirrgkatkan secara bertahap drr;;;li;;;H;:ffiyrJ:ffi:;*H;

nr;asraraka t Te rhadap Variabel Kineria pegawai

iirffiil''r*6r**-:: hasir anarisis distribusi frekuensi tanggapan responden, maka tanggapanmilltlriiiiiltr lituTl::: i.inerja pegawai adalah sebagai berikut:

'[hrlt1iltr,l,*.r" :;--"agai perugar peiiyanan
uuriullilllllllt ncr t_a-.kan persyaratan telcris
yl,- urt::. - -.1?si perizinan yang
rlttttltilttlilnfl _.;ri".l: unhrk menOapa-tl<ai
ri'i!r,r!i .:- -.1 ...:s- ,i dengan jenis peliyanan

"urilttllltq i,i{Ji;.-i a,J_kan
n -. , .==rrrt n- BE[kulr-liGr==
ilil rn:i, ';, .-::::: pefugas yang mernberi
r@ tir " - ::rgan kejelasan nama,

|il;|,;" " 
'i'"'''rans dart tanssuns

'rrhfrliilli,ry;d :.::agai petugas p;af;;
ilflilt,l|n:. lr.,{:: kesungguhan ialamirnrlln::ir-,:: relayanan kepada Saudara
,ifilllliiiflt4::r, :,rnOhOn teruAma terhadap
rilrlililuu&ll;.lTlil *.akfu ke rja sesuai ketentua h

3,83

3,U:J

hrillliltii; u i* s"ebagai petugas petayanan
lrnmr*.dr: :r -_:mil iki kejelasan keweningan-;:*Iung jawab dala*

-.:ja.r:.tii iiati pcn,veics;iiail
r nr"*s 11, i - :1gl4fq{a3] u El!,,r: .:bagai petugas p.,lryrrrn

rnemiliki keahlian darr

,,,.,.,,." 
Mlllilll[ ?n-,:-.:j

-bagai petugas putiyrnr"?ffi
rflililuu:,.t:,::rs,:ikan perizinan pelayanan

ilnilt"ll., -, -
flfi]!illl]lllliltr.:

lltlllittnrrrrrrtt.*.,:r :::
llilll{llllllltltL I " -

uiiriiil.,,*"lr a':r:tu yang telah ditentukan oleh
3,50



I I dilavani

'"1.ir\11 \ \t'I 15f"'xf,x?"?:';T"J*1il-T::l 
-\ \ I \ 1 I I

Baik l
l" ll*i:tilhffi::;'il:1ffi'",r;:l 'l '110 I I l ''u' l o''* 

|

I

II larlam pelaksanaan waktu petavananl t I tt I o I I i 
"' 

I I

I l ."sr"i d.ng'n ketentuan 
'"n* I I

I I ditetapkan l-,,.Il^- lt<ondisi sarana dan ,'"'XHXI 
_ L I " I I ] ,,r, | ,,,0 

II I PelaYanannYa bersih' raPi dan te

I lsehinggadapatmemberikanrasa';Ui I t l- I 'I I I

I lt"p"di-t"piaasaudarasebagaipenerimat I I I I I I

Hfib"*E*il Penelidan' zato'
1,0-1,80 = SangatTidakBaik
1,BL-2,60 = Tidak Baik

2,61-3,40 = Cukup Baik
3,41-4,20 = Baik
+,21-5,A = Sangat Baik

.l'anggapanrespotrrienterlraiiapvariabcl_kinerjapegawai...berrlasarkanpersepsi

masyarakat "anfrt 
berada p"a' tonaiJ'rnn* Uaik uari;l-i alpat dilihat rata-rata iawaban

tertinggi ."rpona"., sebesar 3,94 
'tb;ik'kalena u"t'au ai 'ntut' 

3'41-4'2A) adalah untuk

pernyataan 
,.pegawai sebagai petugas pelayanan -:*"i* *"*irim keahlian dan keterampilan

dalam memberi-i<an atau .r,"ny"l"uiil#piryu,un t 
"p"f,, 

iauda.a sebagai pernohon"' artinya

rara-rata iawaban adalah uail. nai'ini ,i*n"rdrt " b"h*; pegawai sudah memiliki keahlian

dan keterampilan dalam memberit<a^o ,o, menyelesaikan putayanan kepada masyarakat

sebagai p"*ot il. lni bisa dilihat dari kemampuan pegawai menielaskan semua persyaratan

perizinan, **t.uniu*" dan tahapan pengunrsan p",.i,i,".un, serta mampu menyelesaikar

; ; ;i ; i ;; *',Til"# 
ril X*T#tr ff i"T :i:' 

: " = 
p 

" y::, :: : :.:,: :,:: *TjX *"Xff;;fii :'
antara 3,+L-4,[quntuk p*rnyrturli;n.gr*"i sebagai.petr'rgas pelayanan dapat menyelesaikan

perizinan anru*r*rtt. yang telah aiiuritut nn orerr rtrrsn ri^urpaten Bengkuru utara", afiinya

rata-rata iawaban adalah baik. Ini ri"nrn;ut trn lahwa 
sebagain besar pegawai sudalr rnampu

perizinan dd;;;k,,, yang tetah Jitunt rLn. Har ini disebabkan masyarakar yang mengaiukan

permohonan p"Jrirr'i*.t"arrrg persyaratanny, -"'h Lutu"g lengkap atau sudah kadaluarsa

3,56 Baik
6ar"-;#b".ik-. pelayanan Perizinan 

I

nesawai sebagai petugas pelayana.n 
I

*"".bu.ik"n pelaYanan . 
kePada I 2

masyarakat dengan tidak membe"i:i 
I

golongan/status masyarakat ya"g 
I

6 10

B

3,67 Baik
5 2 l1

I Peeawai sebagai pen-lgas Ptrrdvdrrorr

daiam memberikan pelayanan perizinan

k.p"d" Saudara secara sopan dan ramah

serta saling menghormati dan

mensnargar

3 5 10
3,6t Baik10 ffipsa Kabupaten BenglGlu utara orayd

,.f"u"*, memang teriangkau . 
oleht 

rtir"trtr, terhadiP besarnYa biaYa

pJ'ri""n Yang ditetaPkan oleh unit

oelavanan :

3 4 11
3,56 Baik

11 Di UPSA KabuPaten bengKuru u@ra

*u*"t g terdapat kesesuaian antara

biava perizinan yang saudara bayarkan

a.n*rn biaYa Yang telah ditehP
3,72

1 L1 6
Baik

12 Pegawai sebagat petqgas Ptrdva.arr

a"i"- pelaKanaan waktu PelaYanan

;;;;;i d..,grn ketentrran Yang telah

9
3,78 Baik

13 ffiLngkulu utara

kondisi sarana dan Prasarana

o"l^vrnanrrya bersih, rapi dan teratur

setrinesa dapat memberikan rasa nyaman

r."p"ff r."piaa Saudara sebagai penerima

pelayanan

5

The Manager Reuieut



J nrrr iginianan Satu Atnp (U\SA) Kabupaten Bengkulu lltaro

furu *aio,na berada
::alah baik
; sudah baik.

L-ar:ancara

dl. a.nlarl 3,4t-4,20) 
_artinya rata-rata jawaban respondenHal ini menunjukkan bahwa kineiya pegawai dalam

Baik

61 Baik

erkan persepsl
ta-rata jawaban
l) adalah untuk
an keterampilan
Erohon", artinya
etniliki keahlian
ada masyarakat
llua persyaratan

menyelesaikan

Errena berada di
t menyelesaikan
r Utara", artinya
ai sudah niampu
ang mengajuka
udah kadalua

dffir,&*,iifl'*&l' r'i-s1! 11'21rrncara, menurut pimpinan pegawai dan masyarakat, di unit,ruer *ffa: UPSA) Kabupaten Bengkuru utara pegaiai sebagai petugas perayanan
a';"s""; riJ;'rffi;ll FLr' ! :bupaten Bengkulu utara. Pegawai menjelaskan secara rinci nersvareranvvqr rrrsrrrsrdsndrl secara rlncl pg.rsyaratanrlm,musil?si perizirtan yang diperrukan, lumrah biaya perizinan dan waktu

_ffi::linITt.li!e^1:Y, juga sudah waiar dan terjangkau sesuai densan

ti*umnuau J-a-ng diserenggarakan serama ,am kerja, ada petugas yang memberimF"r kejelasan nama, iabatan, kewermngan dan tanggung jawabnya. Daram

ffi:-o.1gfli'-T::11gmemiIikikeahIiandanlieterampilanagarbisa:ura: d e nga n bai k pegawa i j u ga rtr elayani masyaraf."t yrng,n;;;;;r ;H;;;
;,:: i:i:":y:--tl":{lrl. Ttus m asya rak* y" "i Jfi aya n i, d a n m e I aya n inmln uan =:nah serta salingmenghormati dan mengharg;.---o 

-'^-J*r'r' uq. 'r'rqJ'arrr

m*-,_. j:It1"l j:.*fo,,r. utara. b;;; d;isi sarana dan prasaranan rersia rapi dan teratur sehingga dapat -u*u*.it n rasa nyaman kepadaxr*rxna pelayanan. selain itu, tedamin tingkat keamanan unit penyelenggaraarrilm'c*:r sarana yang digunakan sehingga masyarakat merasa tenang unfuk
ffi : :" *l1l :::I: - 

1:11\,,r r"s ai i ki I a tt<a n d a ri p e r i ris anaa n p *Try,,, n,i'errzinan bersifat resmi, regal, dan formar, serta memirifi l*d;;;;H*fi;;
T=if]l Slf:*l l<,rfang 

maksimal 
.adalah r<etepaan wakru p"nyur.rririrn rsebabkan Beberapa har antara lain tedadi p"mada*rir'l#,k;tf,l iiii"ro,

; H,I;; f,: ltrT: J:3 l::o-::l atau raptop' iur"i, itrn ;;;;;;;.;; ;;;,0,rror.u Ciajukan oleh pemohonyang belum f"rgf.rp ,t "il;;6;.i;ilffi;:;!r;-l:unya. Terkadang pejabat ying rnenangarti perizinan dari setiap bagian atau
u lETEnang memberikal talal tangan pengesahan berizinan tidak ada karena adalimffi di luar Kabupaten Bengkulu Udra.

Ithillrn,--' -:' data yang eiiperoieh dari penyebaran kuesioner sebanyak lB kuesioner

ffi ;"::S".,"1y::: :1ilTl_ ruo$l Kab.upaien-Bengkuru r"it .,, *.k, dupu,udPdruart'*:teristik demografi responden pada penelitian ini sebanyak 9 orang respondenEim :Esponden perempuan sebanyak 9 or3ng. Selanjufrrya, karatrterirUi ."ri"ra."-?ntang usia, sebagian besar responden beiada pra, ."nlng usia 31_40 tahun. Hal

5n _o::X'-"_o:" :.:, l":-i : 1"g,1*ai un it pelayana n ilt, ;;p ru psA) Kabupaten"tta- berada pada usia yang dianggap- matang *rr., ain#pi."rn"oi,r#Jir*
: #l?r:11.0j:-'::ill-j::f:.1 6;t a'n 1'n,,-r.up,au masvarakat vans\aL ydtIEmr*'*f" :'enzinan dan merupakan pegawai yang berusia produktif daram bekerja.

rur*ce I :-iuk respanden berdasarkan tingkai pendidikan dapat diketahui bahwa latarre-:;dikan sebagian tresar responden adaiah niproma f6iil;. oungrn ringkat rarar

::'I1,Y:IT$^:If j:f-:h-t diharapkan r,"uu*ut'i**po unruk mengerjakanilr-rqa'- haik mernberikan pelayanan kcpada ,r,u.yir=aka, a*ri"]r;;rh ffiffi#il
#,-.'.i1it13:_I^"0,:rgjl1r/gotonsa.n, sebag:an u"rr. responden berada pactaiffiEru- ;tau golongan II" Dengan demikian dihaiapkan pegawai sernakin termotivasiD#,i$-senakan pekerjaan agar dapat naik ke pangkat/goiong"n berikutnya yang rebihelumhan adala



lnolisis Kinerjo Pegawai llnit Pelayanarl Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkutu Iltara II
I(arakteristik responden berdasarkan rentang rnasa kerja, sebagian besar responderr I

berada pada rentang'masa kerja 6-10 tahun. Hal ini menuniukkan bahwa sebagian- besa: I
respondln yang diteliri sudah bekerja cukup }ama sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS), sehingga I
kualitas hasil kerja pegawai juga semakin baik dan bisa memberikan pelayanan yang pnma I
kepada masyarakal I

penelitian yang dilakukan di Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara I
pada umumny, kin"i;, pegawai yang menjadi petugas pelayanan sudah baik didasarka.l.nlda I
irasii dari penyebaran kuesioner dan hasil wawancara dengan atasan, pegawai itu sendin dan I
masyarakit. Tetapi ada hal dari kineria pegawdi yang dianggap belum masih h.I"ng dalani I
memberikan pelayanan perizinan kepada masyarakat. Kinerja pegawai yang masih dianggap I
kurang maksimal itu adalah masih belum dapat menyelesaikan perizinan pelayanan, qalam I
waktu"yang telah ditentukan oleh UPSA Kabupaten tiengkulu Utara. Ini dikarertatln terta0lq I
teriadi ketJrlambatan penyelesaian disebabkan oleh hambatan teknis karena ma.ti.lafPu; mlf I
SK perizinan belum bisa dicetah dan komputer yang mengalami gangguan. Selain itu jumlah I
izinyang harus ditluat dan rlicetak banyal5, sehingga harus antri dicetak yang T:*!"'t Y'||1 I
penyeleiaian perizinan,hingga sampai ke tangan pemohon menjadi lambat Selairt i:u,,peia:1t I
yrng Uu.t"".,a.rg menandadigani din mengesahkan perizinan sedangbelada di luar Kabupaten I
bengkulu Utara karena ada keperluan dinas' 

I
Implikasi Srate$is I

Aspek pelayanan dalam suatu orgahisasi memegang peranan yang sangat.penting drliT I
menentukan-kine4a dan kredibilitas suatu institusi. Pelayanan publik oleh birokrasi publik I
merupakan salah satu perwujudan dari furtgsi aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat di I
,urr,ping sebagai abdi negara. Dengan demikian sektor pelayanan kepada nlasyarakat f:g"t I
pentingf yang menunjukfan kinerjl pelayanan prlblik yang baik salah satunya di bidang 

Iperijinan.
penelitian yang dilakukan di Unit Pelayanan Satu Atap IUPSA) Kabupaten- Bengkulu Utara I

terhadap kinerja pe-gawai di bidang pelayanan perizinan, maka didapat hasil pada d,1s1rya I
secara keseluruhan sudah baik berdasarkan tanggapan atasan, pegawai itu sendiri dah I
masyarakaL Tetapi ada hal dari kinerja pegawai yahg diangap belum atau masih kl=g dalam I
memberikan peliyanan perizinan kepada masyafakat Kineria pegawai yang masih dianggap I
kurang itu aditah p*g"*"i masih belum dapat menyelesaikan perizinan pelayanan dalamwaktu I
yang tilah ditentukan oleh UPSA Kabupaten Benglarlu Utara. Ini dikarena.kan terkadanS frilll I
Leteriambatan penyelesaian disebabkin oleh hamtratan telaris karena mati lampu, .nrf. S.K I
perizinan belum biia dicetah dan komputer yang mengalami gangguan" Selain itu,.jumlah izin 

I
yang harus dibuat dan dicetak tranyak, sehingga harus antri dicetak yang mgmbua,t *uY 

I
ienlelesaian perizinan hingga sampai ke tangan pemohon meniadi lalb.at 91" ada 

I
kekuranglengkapan persyaratan yang diaiukan pemohon atau persyaratan sudan habls masa 

I
berlakunv;itan 

dengan pegawai masih belum dapatmenyelesaikan perizinan pelayanan dalam 
I

waktu yang telah ditentukan oleh UPSA Kabupaten Bengkulu Utara tersebut, teka.rl, I

beberapa upaya yang dapat dilakukan Unit Pelayanan Satu Atap [UPSA) Kabupaten !3n8kul1 |

Utdra. Upaya-upaya tersebut adalah menyediakan mesin ienset untuk mengatasi iika Tltt I

ia*rpi; .sedanglia:: L:a::yalt peilzi*an ya*g liai-u: ili:;;i,:-,;iL.:r JfEI- si?;nuanye selu.\dl.tup#i *"'.!htt' 
I

yung dilnrliikan. Sigap dalam mengatasi gangguan teknis yang terjadi misalnya segera 
I

**,Ip"iUrit i ;it, ,da gangguan dan kerusakan peralatan keria yaitu kamputer. dan laptop' 
I

Selanjutnya memberikan sosialisasi ke masyarakat ,yang akan mengaiukan perizinan dengan 
I

nrenempel semua syarat yang dibutuhkan unfuk mendapat perizinan di kaca loket dan masih 
l

dalam masa berlaku.
Upaya-upaya yang telah dilakukan oleh Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten

Bengkulu Utara untuk memaksimalkan pelayanan kepada masyarakat yang mengurus perizinan
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'r: !'r ,l.r. : 1--.1 Sara Atap (U PSA) Kabupateq Bengkulu Utara

IPSA Keliling ke kecamatan-kecamatan yang berada di wilayah Unit
tltim '- .-5-r.) Kabupaten Bengkulu Utara. Tujuannya adalah untuk menjangkau

lmlffih;.:r!\r,fr-:e.:-.rl: yang jauh dari Ibu Kota Kabupaten atau jauh dari Kantor unit
tmu umio 'JPSA) Kabupaten Bengkulu Utara yaflg memang membutuhkan
plsnurm" Ie-saha menyedehanakan mekanisme pelayanan agar lebih mudah dan

mu:r:-:-a;ni kesulitan, dan merasa prosedur pengurusan perizinan di Unit
#u:rl " r'i { Kabupaten Bengkulu Utara tidak berbelit-belif

n+l,q; pen€litian dapat diketahui bahwa kineria pegawai dalam memberikan
m,.i:,;: sudah baik Artinya pegawai sudah mampu memberikan pelayanan

rynu?m haik sesuai dengan Kep. Menpan No: 63/KEP/M.PAN/7/2A03 Tentang
.rmrt*irs liepuasan Masyarakat Atas Pelayanan Publih dan sesuai juga dengan

oreh masyarakat
ra:s dilakukan oleh Unit Pelayanan Satu Atap (UPSAJ Kabupaten Bengkulu

ur@r mcm.aksimalkan pelayanan kepada masyarakat yang mengurus perizinan
- vin.ra't UPSA Keliling ke kecamatan-kecamatan yang berada di wilayah Unit

i:rr'- Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara. Tujuannya adalah untuk
m,,aq,-axakat di pelosok-pelosok yang jauh dari Ibu Kota Kabupaten atau jauh
*e;: Pelayanan Satu Atap IUPSA) Kabupaten Bengkulu Utara yang memang

:elayanan perizinan. Berusaha menyedehanaken mekanisme pelayanan
rtxffi mr--; dan masyarakat tidak mengalami kesulitan, dan merasa prosedur

;,*nzlnan tidak berbelit-belit

nqLrrrrcm;:: Satu Atap IUPSA) Kabupaten Bengkulu Utara perlu mempertahankan
nnrnrs s'.:Cah baik Selanjutnya, Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten

-t=- perlu mendorong pegawai agar menyelesaikan semua perizin,rn sesuai
rlaihl:: i'ang telah dijanjikan kepada masyarakat.

L'n.it Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara perhatian sigap
l.i.r atan teimis yang terjadi dengan cara secara tanggap melakukan perbaikan
{"=puter yang digunakan untuk pembuatan sertifikat perizinan jika terjadi

{:n}'ediakan mesin jenset untuk mengatasi iika mati lampu. Melakukan
H.r:;ns;i :::tgan pejabat yang berwenang menandatangani dan rnengesahkan perizinan,
-ff ml:::nan dapat ditandantangani dan diselesaikan tepat waktu.

DAF-TAR PUSTAKA

- 't',-. l,Ianajemen Sumber Dayo Manusia. Jakarta" PT Bumi Aksara.

'f .,:rrur 63 'tahun 2A03, Lentang Pedouian Umum Penyusunan indeks Kepuasali
ltrr ,.. ,:-k?t Unit Pelayanan Instansi Pemerintah,

.strasr Negara. 70il3" Penyusunon Sluttdur f'eluyanan Publik. LAi.l. fakart:.

ltlonajemen Sumber Daya Manusia. Yoryakarra. BPFE"

JCIfrl " Ueto delogi Penelition Bisnis. fakarra. PT Rineka Cipta.

Tlrc Manager Reuieut
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