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WIS SINERJA PEGAWAI UNIT PELAYANAN SATU ATAP (UPSA)
KABUPATEN BENGKULU UTARA

Yos Sudarso D
Ridwan Nurazi dan Trisna Murni
Watasiswa Program Pascasarjana Magister Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Bengkulu

ABSTRACT
Bl S research is to know analysis of employee performance at Unit Pelayanan
WS WSED Sabupaten Bengkulu Utara. This research used descriptive analysis. This
S Seuency distribution tabel, mean and interview result. The data is used in this
¢ WA Smmary. secondary, and documentary data, that collected by questioner from
e snoety, and by interview from employee, leader and society at Unit Pelayanan
Wil SE0 Ezbupaten Bengkulu Utara. The number of sample in this research is 18
S Wi mon probability sampling method. That analysis used employee’s perception
" Jerm=nton about employee performance and interview result from employee,
WISy 22 Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara.
SBNE & T research shows that employee performance at Unit Pelayanan Satu Atap
bisemegzn=r SBengkulu Utara is good. The recommendation of this research for increasing

i perSormance at Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara
WIS 8 smsioyee to finish the license certificate on time.

i Emgiowes performance

LN

"z publik merupakan tanggung jawab

pemerintah, baik pusat maupun daerah
jilimaess. Siamanatkan dalam UU Nomor

32 Tahun 2004 tentang pemerintahan daerah,
| WSS reme wajib dilaksanakan pemerintah daerah ddalah menyelenggarakan urusan
B ey gad: hakikatnya merupakan bagian dari pelayanan publik. Pada era desentralisasi
e ©xztya desentralisasi Saat ini, maka tuntutan dan tanggung jawab pelayanan
Wil et juga  semakin  kuat _dan mengemuka. Masyarakat tentu menuntut

ajemen pelayanan lebih responsif terhadap kebutuhan masyarakat dan

INigeTsan manajemen pelayanan publik yang transparan, partisipatif serta akuntabel.
Wites zyanan juga dimaksudkan agar semua masyarakat dapat menikmati layanan,
' W meiaes kualitas pelayanan publik berart menjamin juga hak-hak asasi warga negara.
| Wsmgietiean kualitas pelayanan publik, model yang diterapkan dalam memberikan
M s wonsep layanan prima. Orientasi dari konsep layanan prima adalah kepuasan
WSS Jemszuna layanan. Membangun pelayanan prima harus dimulai dari mewujudkan
Mesmenztean profesionalisme SDM  untuk dapat memberi pelayanan yang terbaik,
Wi &=sc melebihi standar pelayanan yang ada (Sedaryati, 2004). Salah satu bentuk

o yang telah diterapkan oleh pemerintah daerah adalah pelayanan satu atap, yaitu
tempat oleh bebrapa instansi

Jssses publik yang dilakukan secara terpadu pada suatu
BHSRRE vang bersangkutan sesuai dengan kewenangan masing-masing (LAN, 2003).
pelayanan satu atap sebenarnya memiliki konsep yang tepat dalam hal
WM pelayanan terhadap masyarakat sekaligus sebagai sebuah sistem yang dapat
WHRESss penambahan pendapatan baik dilihat dari jumlah peningkatan pengguna layanan

WIS e S5t mengurangi “kebocoran” pendapatan daerah. Kebijakan sistem layanan satu
W% = telah memiliki dasar hukum yaitu dalam Surat Keputusan MenPan No.

=Ty
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Analisis Kinerja Pegawai Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara

63/KEP /2003 tentang pedoman pelaksanaan pelayanan satu atap antara lain disebutkan bahwa
dalam menghadapi era globalisasi penuh dengan tantangan dan peluang, aparatur negara dalam
hal ini dititikberatkan kepada aparatur pemerintah hendaknya memberi pelayanan yang sebaik-
baiknya, berorientasi pada kebutuhan dan kepuasan penerima layanan, sehingga dapat
meningkatkan daya saing dalam pemberian pelayanan barang dan jasa. SK Menpan ini
selanjutnya menjelaskan pelayanan publik adalah segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan
oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima
pelayanan, maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Untuk mewujudkan suatu bentuk pelayanan publik terutama di sektor perekonomian,
Bupati Bengkulu Utara mengeluarkan Sural Keputusan No. 78 Tahun 2002 Tentang
Pembentukan Tim Persiapan Penyelenggaraan Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) di lingkungan
Pemerintahan Kabupaten Bengkulu Utara. Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) di lingkungan
Pemerintahan Kabupaten Bengkulu Utara mempunyai tugas pokok menyelenggarakan
pelayanan administrasi perizinan secara terpadu pada satu tempat atau lokasi oleh beberapa
instansi pemerintal yang bersangkutan sesuai dengan kewenangannya masing-masing. Upaya
peningkatan kualitas pelayanan dilaksanakan secara bersama-sama, terpadu, terprograin,
terarah dan konsisten dengan memperhatikan kebiituhan dan harapan masyarakat, sehingga
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat dapat diberikan secara tepat, cepat, murah,
terbuka, sederhana, dan mudah dilaksanakan serta tidak diskriminatif.

Untuk mendukung pemberian pelayanan publik yang meiniliki kudlitas yang baik,
tentunya harus didukung oleh Kinerja SDM yang baik pula dalam hal ini adalah pegawai yang
bekerja di lingkungan Kantor Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara.
Kinerja itu sendiri menurut Rivai (2005) merupakan perilaku nyata yang ditampilkan setiap
crang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh karyawan sesuai dengan peranannya dalam
perusahaan. Tetapi di Unit Peldyanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara, proses
perizinan masih terganjal oleh waktu yang relatif lama dan penyelesaiannya terkadang tidak
tepat waktu yang sudah dijanjikan karena kurangnya sarana dan masih minimnya pengetahuan
masyarakat yang mengajukan perizinan tentang persyarétan dan prosedur pengurusan
perizinan. Masyarakat sering tidak lengkap dalam memenuhi persyaratan pengurusan
perizinan, sehingga memakan waktu harus bolak balik ke instansi yang berwenang
menyediakan salah satu syarat pengurusan perizinan (Pra penelitian, fanuari, 2010).

Selain itu pengetahuan masyarakat masih sangat minim tentang tata cara pengurusan
perizinan, dan prosedur, serta terkesan proses pengurusan berbelit-belit, sehingga ada sebagian
masyarakat yang enggan mengurus sendiri perizinan ke Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA)
Kabupaten Bengkulu Utara, tetapi mereka lebih memilih mengurus perizinan melalui calo.
Tentunya hal ini berd.mpak juga pada kuantitas dtau jumiah biaya yang lebih besar yang harus
dikeluarkan oleh masyarakat yang meng\ur}ls perizinan melalui calo dari pada biaya yang
semestinya mereka bayar bila mengurus sendifi périzinan melalui jalur resmi ke Unit Pelayanan
Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara.

RUMUSAN MASALAH

Bertitik tolak dari latar belakang tersebut, vang menjadi pokok permasalahan pada
penelitian ini adalah :

1. Bagaimana kinerja pegawai Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara
menurut persepsi pimpinan, pegawai dan masyarakat?

2. Upaya-upaya apakah yang telah dilakukan Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten
Bengkulu Utara untuk memaksimalkan kinerja pelayanannya kepada masyarakat yang
mengurus perizinan?
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<t Mangkunegara (2006:15) adalah hasil kerja secara kualitas, dan
“igzunz jawab oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugas yang
= Hinerja pegawai merupakan hal yang penting untuk mencapai tujuan
Wemurut Rivai (2005:14) definisi kinerja yaitu: “Kinerja merupakan hasil atau
seseorang secara keseluruhan selama periode tertentu di dalam

o s diba gkinan, seperti standar hasil kerja,
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si¢ “handingkan dengan berbagai kemun

W S wmtenia yang telah disepakati bersama”.
Silmiless (2007) mengemukakan bahwa aspek-aspek atau unsur-

unsur yang dinilai
- Wesime sebagai berikut:  Kesetiaan, Prestasi

kerja, Kejujuran, Kedisiplinan,
¢ s2ma. Kepemimpinan, Kepribadian, Prakarsa, Kecakapan, dan Tanggung

M,

Juisevrgmam Publik

M=z pedayanan publik adalah kesuksesan

11111 an |

pemerintah. Suatu hal yang kita ketahui
wresan hal yang mendasar dalam pelayanan publik yaitu diperlukan adanya
W sisssnar minimal. Namun fakta di daerah ini hampir semua instansi belum memiliki
“““““ #Smiar pelayanan minimal. Jikapun sudah memiliki, masalah yang muncul
WiEsEes Sermasalah (Indeks Kepuasan Masyarakat UPSA Kabupaten Bengkulu Utara,

M
TS

4 w=iemahan kualitas pelayanan aparatur adalah ketidaktahuan secara terukur
s =tas pelayanan yang berkualitas (Indeks Kepuasan Masyarakat UPSA
s Semgiosiu Utara, 2010).
AW seizvanan publik dikemukakan dalam Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan
il Wegzrz (Meneg PAN) Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003, memberikan pengertian
s pubiik yaitu segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara
WIS suiscs sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun
I, e

“tuan peraturan perundang-undangan.
=20 prinsip pelayanan yang telah diteta

““erszunazn Aparatur Negara (Meneg PAN)
' T A s

- pkan dalam surat Keputusan Menteri
Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 yang

B g

T oangkan menjadi 14 (empat belas) unsur yang relevan valid dan reliabel.
W+ = mimal yang harus ada untuk dasar pengukuran indeks kepuasan masyarakat
il ~erikut: Prosedur pelayanan, Persyaratan, Kejelasan petugas pelayanan,
“ W getugas pelayanan, Tanggung jawab petugas pelayanan, Kemampuan petugas
T S

“=patan pelayanan, Keadilan mendapatkan pelayanan, Kesopanan dan ke
WS Sewsizran biaya pelayanan, Kepastian jadwal pelayanan,
e s

ramahan
Kepastian jadwal pelayanan,

‘2xungan, dan Keamanan pelayanan.
¥ep. Menpan No: 63/KEP/M.PAN/7/2003
WsEssan Pelayanan Publik, pengelompokan pelayanan pu
W et Pelayanan administratif, Pelayanan barang,dan Pe
L jenis pengelolaan pelayanan puhlik yang

il eerO22al
R
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aan

tentang Pedoman Umum
blik secara garis besar adalah
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disediakan oleh pemerintah
pelayanan publik. Persoalan-

M

“ebat diidentifikasi Wright (dalam LAN, 2003) sebagai berikut: 1. Kelemahan yang

i ' ‘m¥a menentukan atau mengukur output maupun kualitas dari pelayanan yang

B * pemerintah; 2. Pelayanan pemerintah tidak mengenal “bottom line” artinya

B kinerjanya, pelayanan pemerintah tidak mengenal istilah bangkrut; 3.

W vang diberikan pemerintah memiliki ketidakpastian tinggi dalam hal teknologi

MRS =inzga hubungan antara output dan input tidak dapat ditentukan dengan jelas; 4.
sl ez n

n mekanisme pasar yang memiliki kelemahan dalam memecahkan masalah
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eksternalities, organisasi pelayanai pemerintah menghadapi masalah berupa internalities.
Artinya, organisasi pemerintah sangat sulit mencegah pengaruh nilai-nilai dan kepentingan
para birokrat dari kepentingan umum masyarakat yang seharusnya dilayaninya.

Kerangka Analisis

Kep. Menpan No: 63/KEP/M,PAN/7/2003 Tentang Pengukuran Indeks Kepuasan
Masyarakat Atas Pelayanan Publik

Prosedur pelayanan '

Persyaratan pelayanan

Kejelasan petugas pelayanan

Kedisiplinan petugas pelayanan

Tanggung jawab petugas

Kemampuan petugas

Kecepatan pelayanan

Keadilan mendapatkan pelayanan

Kesopanan dan keramahan petugas

10. Kewajaran biaya

11. Kepastian biaya

12. Kepastian jadwal pelayanan

13. Kenyamanan lingkungan

14. Keamahan pelayanan

©ENGU AW

Persepsi Pimpinan Persepsi Pegawai Persepsi Masyarakat

Kinerja Pelayanan

Gambar 1. Kerangka Analisis

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Demografi Responden

Karakteristik demografi pegawai Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu
Utara adalah sebagai berikut:

Berdasarkan data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner sebanyak 18 kuesioner
kepada pegawai Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara, maka dapat
diketahui karakteristik demografi responden pada penelitian ini sebanyak 9 orang (50%)
responden laki-laki, dan responden perempuan sebanyak 9 orang (50%).

Selanjutnya karakteristik respondén berdasarkan rentang usia, sebagian besar responden
berada pada rentang usia 31-40 tahun sebanyak 10 orang (55,56). Hal ini menunjukkan bahwa
sebagian besar pegawai Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara berada
pada usia yang dianggap matang, maka diharapkan pegawai bisa memberikan pelayanan
perizinan dengan ramah dan sopan kepada masyarakat yang mengajukan perizinan dan
merupakan pegawai yang berusia produktif dalam bekerja. Dengan demikian, diharapkan
pegawai memiliki kinerja yang baik, bisa memberikan pelayanan perizinan yang baik.

Karakteristik responden»-berdasarkan tingkat pendidikan dapat diketahui bahwa latar
belakang pendidikan sebagian besar responden adalah Diploma (DIII) sebanyak 10 orang
(55,56%). Pendidikan yang dimiliki oleh pegawai akan sangat menentukan Kkinerja pegawai
tersebut dalam menyelesaikan pekerjaan yang dibebankan kepadanya dalam memberikan
pelayanan perizinan kepada masyarakat. Dengan tingkat latar belakang pendidikan yang tinggi

T e e
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i =sponden berdasarkan kepangkatan/golongan, sebagian besar responden
! #2tan/golongan II sebanyak 10 orang (55,56%). Dengan demikian
S semakin termotivasi dalam melaksanakan pekerjaan agar dapat naik ke
“mgzzn berikutnya yang lebih tinggi.

onden berdasarkan rentang masa kerja, sebagian besar responden
Pl mssiame masa kerja 6-10 tahun sebanyak 10 orang (55,56%). Hal ini menunjukkan
WIS Sesar responden yang diteliti sudah bekerja cukup lama sebagai PNS. Dengan
g amzn kerja cukup lama dan memiliki pengetahuan kerja yang baik, maka
memiliki kemampuan kerja dan keterampilan yang baik, sehingga kualitas
Wsgewes uga semakin baik dan bisa memberikan pelayanan yang prima kepada

el [

/1

(1T

M ezl Sebagai Responden Terhadap Variabel Kinerja

s van hasil analisis distribusi frekuensi tan

ggapan responden, maka tanggapan
 WWRSEEE «inerjanya adalah sebagai berikut:

___wsemanan Pegawai Terhadap Variabel Kinerjanya s
- Pernyataan, < = Skor Jawaban . | - Rata-- Ket -

",‘Ratq ¢
A Saudara selenggarakan
L pelayanan  yang 1 4 3,83 Baik
Al w=pada masyarakat  sudah
MR Semg=e vang diharapkan
i “ T pelayanan Saudara
| B Wil meemyetaskan persyaratan teknis
. i simumistrasi  perizinan  yang 3 8 74 F - 378
e sz untuk mendapatkan < Baik
! WMigmsmsm  sesuai dengan  jenis
‘ ‘ T
Wl Saedara di UPSA Kabupaten
i Wesis Umra memang  terdapat
' (WS sme memberi pelayanan dengan | 4 8 6 ) . 3,89 Baik
g “zma, jabatan, kewenangan
il Semgprame jawabnya )
©=tugas pelayanan Saudara
" kesungguhan dalam
‘ s pelayanan terutama 1 11 6 £ . 3,72 Baik
WSS wonsistensi waktu kerja sesuai
" ng berlaku
et igas  pelayanan Saudara
lmsseng memiliki kejelasan kewenangan
e =nggung jawab dalam ¥ 16 2 . ) 3,89 Baik
‘emeg dan pehyelesaian
lwessme  memiliki - keahlian  dan |
Wsimesan dalam memberikan  atau 2 14 2 0 - - 4,00 Baik
T s 3 3 Ty pelayanan kepada | |
O 3 i ,,;wa‘,‘.,fJL,f o S, L i S G RS
petugas pelayanan  Saudara |
, menyelesaikan perizinan |
. “araman dalam waktu yang telah 2 6 10 - = 3,56 Baik
‘Wemiiszn oleh UPSA  Kabupaten
. Bwmgpaovie Utara
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Analisis Kinerja Pegawai Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara

8 Dalam memberikan pelayanan perizinan
sebagai petugas pelayanan Saudara
memberikan pelayanan kepada
masyarakat dengan tidak membedakan
golongan/status masyarakat ~ yang
dilayani

9 Sebagai petugas pelayanan Saudara
dalam memberikan pelayanan perizinan
kepada masyarakat secara sopan dan 5 3 10 - - 372 Baik
ramah serta saling menghormati dan
menghargai

1 10 7 - - 3,67 Baik

10 Di UPSA Kabupaten Bengkulu Utara
biaya pelayanan memang terjangkau
oleh masyarakat terhadap besarnya 3 6 9 - - 3,67 Baik
biaya perizinan yang ditetapkan oleh unit
pelayanan

11 Menurut Saudara Di UPSA Kabupaten
Bengkulu Utara memang terdapat |
kesesuaian antara biaya perizinan yang 3 5 10 - - 3,61 Baik
dibayarkan dengan biaya yang telah
ditetapkarni

12 Saudara sebagai petugas pelayanan
dalam pelaksanaan waktu pelayanan
sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan

13 Menurut Saudara Di UPSA Kabupaten
Bengkulu Utara kondisi sarana dan
prasarana pelayanannya bersih, rapi dan
teratur sehingga dapat memberikan rasa
nyaman kepada masyarakat penerima
pelayanan .

14 Menurut Saudara Di UPSA Kabupaten
Bengkulu Utara terjamin tingkat
keamanan unit penyelenggaraan
pelayanan  ataupun  sarana = yang
digunakan sehingga masyarakat merasa
tenang untuk mendapat pelayanan
terhadap resiko-resiko yang diakibatkan
dari pelaksanaan pelaya

1 12 5 - - 3,78 Baik

5 5 8 = = 3,83 Baik

5 3 10 = - 3,72 Baik

Sumber : Hasil Penelitian, 2010.
1,0-1,80 = Sangat Tidak Baik
1,81-2,60 = Tidak Baik

2,61-3,40 = Cukup Baik

3,41-4,20 = Baik

4,21-5,0 = Sangat Baik

Tanggapan responden terhadap variabel kinerja berdasarkan persepsi pegawai adalah
berada pada kondisi yang baik. Dari tabel dapat dilihat rata-rata jawaban tertinggi responden
sebesar 4,00 (baik karena berada di antara 3,41-4,20) adalah untuk pernyataan “Sebagai
petugas pelayanan Saudara memang memiliki keahlian dan keterampilan dalam memberikan
atau menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat”, artinya rata-rata jawaban adalah baik. Hal
ini menandakan bahwa pegawai memang memiliki keahlian dan keterampilan dalam
memberikan atau menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat. Hal ini disebabkan keahlian
dan keterampilan dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan sangat penting agar
mampu memberikan pelayanan yang prima kepada masyarakat.

Selanjutnya, rata-rata jawaban terendah responden sebesar 3,56 (baik karena berada di
antara 3,41-4,20) untuk pernyataan “Sebagai petugas pelayanan Saudara dapat menyelesaikan
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Wi Wasyarakat Terhadap Variabel Kinerja Pegawai

SmSessri=n hasil analisis distribusi frekuensi tanggapan responden, maka tanggapan
W sacap kinerja pegawai adalah sebagai berikut:

1 Masyarakat Terhadap Variabel Kinerja Pegawai ,
Skor Jawaban & 0 | - Rata- | et

CS (TS f STS | “Rata

. - "‘"; ,,:";
WiSse Se=mmdzhan tahapan pelayanan
(WSS wamgz  diselenggarakan oleh
g s=tazai petugas pelayanan yang | 1 12 & - - 3,78 Baik
llerS=  k=pada  Saudara sebagai
s spdzh  sesyai dengan yang
i ]
Wz sebagai petugas pelayanan
Wl mesjelaskan persyaratan teknis
Wl sfmimistrasi  perizinan yang | 3 7 8 - - 3,72 Baik
ey sz untuk mendapatkan
iliimasan: sesuai dengan jenis pelayanan
g Z 2jukan
i WPSe Kabupaten Bengkulu Utara
WiNimseng: S=rdapat petugas yang memberi .
s m ga{zl %(ej_elasagn nama, 4 7 7 B . 3,83 Baik
0 fewenang  dan tanggung
L i
hgmawss  sebagai petugas pelayanan
LT T kesungguhan dalam

iime—it=n pelayanan kepada Saudara
Wil pemohon  terutama terhadap
sl waktu kerja sesuai ketentuan

Mygmewz  sebagai petugas pelayanan
Hiesmmez memiliki kejeldsan kewenangan
e “=nggung jawab dalam
i sgdraxan  dan  penyelesaian |
iMmimam yang Saudara ajukan X
Mgz sebagai petugas pelayanan
T i memiliki keahlian  dan
Wesmeian dalam memberikan  atay
3 ik pelayanan kepada
Wz sebgai pemohon

“wsw sebagai petugas pelayanan dapat
iemwe=tesaikan  perizinan pelayanan
‘em waktu yang telah ditentukan oleh
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Dalam memberikan pelayanan perizinan ]
pegawai sebagai petugas pelayanan
memberikan pelayanan kepada | 2 10 - 3,56 Baik
masyarakat dengan tidak membedakan
golongan/status masyarakat yang
dilayani
Pegawai sebagai petugas pelayanan
dalam memberikan pelayanan perizinan g :
kepada Saudara secara sopan dan ramah 5 2 11 67 Balk
serta  saling menghormati ~ dan
menghargai
Di UPSA Kabupaten Bengkulu Utara biaya
pelayanan memang terjangkau oleh 3 S i - 361 Baik
pelayanan
11 Di UPSA Kabupaten Bengkulu Utara
memang terdapat kesesuaian antara | 3 4 11 - = 3,56 Baik
biaya perizinan yang saudara bayarkan
dengan biaya yang telah diteta kan
12 Pegawai sebagai petugas pelayanan
dalam pelaksanaan waktu pelayanan | 1 11 6 5 - 3,72 Baik
sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan
13 Di UPSA Kabupaten Bengkulu Utara
kondisi sarana dan prasarana
pelayanannya bersih, rapi dan teratur
sehingga dapat memberikan rasa nyaman 5 & 9

masyarakat terhadap besarnya biaya
perizinan yang ditetapkan oleh unit
kepada kepada Saudara sebagai penerima
pelayanan

10

- - 3,78 Baik

Sumber : Hasil Penelitian, 2010.
1,0-1,80 = Sangat Tidak Baik
1,81-2,60 = Tidak Baik

2,61-3,40 = Cukup Baik

3,41-4,20 = Baik

421-5,0 =SangatBaik

Tanggapan responden terhadap variabel kinerja pegawai berdasarkan persepsi
masyarakat adalah berada pada kondisi yang baik. Dari tabel dapat dilihat rata-rata jawaban
tertinggi responden sebesar 3,94 (baik karena berada di antara 3,41-4,20) adalah untuk
pernyataan “Pegawai sebagai petugas pelayanan memang memiliki keahlian dan keterampilan
dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan kepada Saudara sebagai pemohon”, artinya
rata-rata jawaban adalah baik. Hal ini menandakan bahwa pegawai sudah menmiliki keahlian
dan keterampilan dalam memberikan atau menyelesaikan pelayanan kepada masyarakat
sebagai pemohon. Ini bisa dilihat dari kemampuan pegawai menjelaskan semua persyaratan
perizinan, mekanisme dan tahapan pengurusan perizinan, serta mampu menyelesaikan
perizinan sesual dengan waktu yang dijanjikan.

Selanjutnya, rata-rata jawaban terendah responden sebesar 3,50 (baik karena perada di
antara 3,41-4,20) untuk pernyataan “Pegawai sebagai petugas pelayanan dapat menyelesaikan
perizinan dalam waktu yang telah ditentukan oleh UPSA Kabupaten Bengkulu Utara’, artinya
rata-rata jawaban adalah baik. Ini menunjukkan bahwa sebagain besar pegawai sudah mampu
perizinan dalam waktu yang telah ditentukan. Hal ini disebabkan masyarakat vang mengajukan
permohonan perizinan terkadang persyaratannya masih kurang lengkap atau sudah kadaluarsa
karena habis masa berlakunya. Rata-rata tanggapan responden secara keseluruhan adalah
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eluruhan adalah e

The Manager Review [ERE
{ ;




Analisis Kinerja Pegawai Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara

Karakteristik responden berdasarkan rentang masa kerja, sebagian besar responden
berada pada rentang masa kerja 6-10 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar
responden yang diteliti sudah bekerja cukup lama sebagai Pegawai Negeri Sipil (PNS), sehingga
kualitas hasil kerja pegawai juga semakin baik dan bisa memberikan pelayanan yang prima
kepada masyarakat.

Penelitian yang dilakukan di Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara
pada umumnya kinerja pegawai yang menjadi petugas pelayanan sudah baik didasarkan pada
hasil dari penyebaran kuesioner dan hasil wawancara dengan atasan, pegawai itu sendiri dan
masyarakat. Tetapi ada hal dari kinerja pegawai yang dianggap belum masih kurang dalam
memberikan pelayanan perizinan kepada masyarakat. Kinerja pegawai yang masih dianggap
kurang maksimal itu adalah masih belum dapat menyelesaikan perizinan pelayanan dalam
waktu yang telah ditentukan oleh UPSA Kabupaten Bengkulu Utara. Ini dikarenakan terkadang
terjadi keterlambatan penyelesaian disebabkan oleh hambatan teknis karena mati lampu, maka
SK perizinan belum bisa dicetak, dan komputer yang mengalami gangguan. Selain itu jumlah
izin yang harus dibuat dan dicetak banyak, sehingga harus antri dicetak yang membuat waktu
penyelesaian perizinan ‘hingga sampai ke tangan pemohon menjadi lambat. Selain itu, pejabat
yang berwenang menandatangani dan mengesahkan perizinan sedang berada di luar Kabupaten
Bengkulu Utara karena ada keperluan dinas.

Implikasi Strategis

Aspek pelayanan dalam suatu organisasi memegang peranan yang sangat penting dalam
menentukan kinerja dan kredibilitas suatu institusi. Pelayanan publik oleh birokrasi publik
merupakan salah satu perwujudan dari fungsi aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat di
samping sebagai abdi negara. Dengan demikian sektor pelayanan kepada masyarakat sangat
penting yang menunjukkan kinerja pelayanan publik yang baik salah satunya di bidang
perijinan. i

Penelitian yang dilakukan di Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu Utara
terhadap kinerja pegawai di bidang pelayanan perizinan, maka didapat hasil pada dasarnya
secara keseluruhan sudah baik berdasarkan tanggapan atasan, pegawai itu sendiri dan
masyarakat. Tetapi ada hal dari kinerja pegawai yang dianggap belum atau masih kurang dalam
memberikan pelayanan perizinan kepada masyarakat. Kinerja pegawai yang masih dianggap
kurang itu adalah pegawai masih belum dapat menyelesaikan perizinan pelayanan dalam waktu
yang telah ditentukan oleh UPSA Kabupaten Bengkulu Utara. Ini dikarenakan terkadang terjadi
keterlambatan penyelesaian disebabkan oleh hambatan teknis karena mati lampu, maka SK
perizinan belum bisa dicetak, dan komputer yang mengalami gangguan. Selain itu, jumlah izin
yang harus dibuat dan dicetak banyak, sehingga harus antri dicetak yang membuat waktu
penyelesaian perizinan hingga sampai ke tangan pemohon menjadi lambat, dan ada
kekuranglengkapan persyaratan yang diajukan pemohon atau persyaratan sudah habis masa
berlakunya.

Berkaitan dengan pegawai masih belum dapat menyelesaikan perizinan pelayanan dalam
waktu yang telah ditentukan oleh UPSA Kabupaten Bengkulu Utara tersebut, maka ada
beberapa upaya yang dapat dilakukan Unit Pelayanan Satu Atap (UPSA) Kabupaten Bengkulu
Utdra. Upaya-upaya tersebut adalah menyediakan mesin jenset untuk mengatasi jika mati
lampu sedangkan banyak perizinan yang harus diselesaikan agar semuanya selesai tepat waktu
yang dijanjikan. Sigap dalam mengatasi gangguan teknis yang terjadi misalnya segera
memperbaiki jika ada gangguan dan kerusakan peralatan kerja yaitu komputer dan laptop.
Selanjutnya memberikan sosialisasi ke masyarakat yang akan mengajukan perizinan dengan
menempel semua syarat yang dibutuhkan untuk mendapat perizinan di kaca loket dan masih
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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