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ABSTRAK 
 

Analisis Kinerja Pegawai Pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen  
(BPSK) Kota Medan 

 
N a m a  : Tanti Juliana 
N I M   : 201801019 
Program Studi  : Magister Ilmu Administrasi Publik 
Pembimbing I  : Dr. Isnaini, SH, M.Hum 
Pembimbing II  : Dr. Budi Hartono, M.Si 
 

Tingginya tingkat ketidakhadiran pegawai dan masih banyaknya pegawai 
yang terlambat datang berdampak pada proses penyelesaian pengaduan yang tidak 
berjalan dengan semestinya, kurang kompetennya SDM mengakibatkan proses 
penyelesaian sengketa lebih dari waktu yang telah ditentukan serta masih 
banyaknya penolakan dalam hal pengaduan. Berdasarkan hal tersebut maka 
rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu bagaimanakah kinerja pegawai pada 
BPSK Kota Medan dan faktor apa sajakah yang menjadi hambatan kinerja 
pegawai pada BPSK Kota Medan. Adapun metode yang digunakan dalam 
penelitian ini deskriptif dengan pendekatan kualitatif, dengan analisis data 
deskriptif analisis. Adapun metode pengumpulan data diperoleh dari observasi, 
wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian mengacu pada teori Anwar Prabu 
Mangkunegara yang menunjukkan bahwa Kualitas kerja pegawai BPSK Kota 
Medan dari aspek ketepatan, ketelitian, keterampilan dan keberhasilan kerja masih 
rendah baik dalam halm penerimaan dan konsultasi pengaduan. Kuantitas kerja 
pegawai dilihat dari kecepatan dan kemampuan pegawai masih terbatas dan 
produktivitas belum maksimal. Disiplin kerja yang belum berjalan sesuai dengan 
harapan masyarakat. Pegawai yang sudah memiliki inisiatif yang baik serta 
Tanggung jawab yang sudah cukup baik. Faktor yang menjadi penghambat adalah 
perekrutan pegawai yang tidak sesuai dengan penempatannya dan tidak 
didukungnya sarana dan prasarana yang ada. Adapun rekomendasi dalam 
penelitian ini, diharapkan adanya suatu kebijakan sistem manajemen mutu 
terhadap kinerja anggota BPSK yang dilakukan yang mengatur tentang panduan 
teknis, pelayanan dan administrasi. Dan diharapkan juga adaya suatu produk 
hukum turunan berupa Peraturan Gubernur atau Peraturan Daerah yang mengatur 
tentang kedudukan BPSK di Sumatera Utara. Dilakukannya evaluasi (current dan 
post audit) dan assessment kinerja dua kali setahun untuk mengukur capaian 
kinerja pegawai dan organisasi, pendanaan anggaran melalui dana hibah yang 
dikelola sendiri untuk menghindari konflik kepentingan. 
 : 
Kata Kunci :  Kinerja Pegawai, BPSK Kota Medan 
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ABSTRACT 

 
Analysis of Employee Performance at the Medan City Consumer Dispute 

Settlement Agency (BPSK) 

 

N a m e  : Tanti Juliana 

N I M   : 201801019 

Study Program  : Master of Science Public Administration 

Advisor I  : Dr. Isnaini, SH, M.Hum 

Advisor II  : Dr. Budi Hartono, M.Si 

 

 The high level of employee absenteeism and the large number of 

employees who arrive late have an impact on the complaint resolution process 

that does not run properly, the lack of competent human resources results in the 

dispute resolution process taking more than the specified time and there are still 

many rejections in terms of complaints. Based on this, the formulation of the 

problem in this study is how the performance of employees at BPSK Medan City 

and what factors are the obstacles to employee performance at BPSK Medan City. 

The method used in this research is descriptive with a qualitative approach, with 

descriptive data analysis. The data collection methods were obtained from 

observation, interviews and documentation. The results of the study refer to the 

theory of Anwar Prabu Mangkunegara which shows that the work quality of 

Medan City BPSK employees from the aspect of accuracy, thoroughness, skills 

and work success is still low both in terms of receiving and consulting complaints. 

The work quantity of employees seen from the speed and ability of employees is 

still limited and productivity is not maximized. Work discipline that has not run 

according to community expectations. Employees who already have good 

initiative and good enough responsibilities. The inhibiting factor is the 

recruitment of employees who are not in accordance with their placement and the 

existing facilities and infrastructure are not supported. As for the 

recommendations in this study, it is hoped that a quality management system 

policy on the performance of BPSK members will be carried out which regulates 

technical, service and administrative guidelines. And it is also hoped that there 

will be a derivative legal product in the form of a Governor's Regulation or 

Regional Regulation that regulates the position of BPSK in North Sumatra. 

Conduct evaluations (current and post audit) and performance assessments twice 

a year to measure employee and organizational performance achievements, 

budget funding through self-managed grants to avoid conflicts of interest 

 

Keywords :  Employees Performance, Medan City Consumer Dispute Settlement  

Agency 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Dalam organiasi, kesuksesan adalah merupakan kunci keberhasilan yang 

paling utama yang berada pada sumber daya manusia yang berkompeten sebagai 

pelaksana untuk semua kegiatan didalam suatu organisasi. Sumber daya manusia 

yang berkompeten, berkapasitas dan berkualitas serta berdaya sainglah yang 

merupakan asset yang paling utama bagi organisasi. Beitu pentingnya sumber daya 

manusia karena berperan penting terhadap kinerja suatu organisasi.  

Pada saat sekarang ini, organisasi sangat berkembang begitu pesatnya, 

sehingga tidak dapat dipungkiri bahwasanya masalah-masalah juga akan muncul 

dan semakin kompleks adanya. Oleh karena itu suatu organiasi dituntutharus 

memiliki keahlian, ketekunan, keuletan dan ketrampilan yang lebih dalam 

meningkatkan kinerjanya serta juga harus dapat bekerja secara efektif dan efisien. 

Maka suatu organisasi sangat dibutuhkan manajemen sumber daya manusia yang 

professional. Pendapat Sutrisno (2016:172) dalam pengertian kinerja adalah 

nerupakan hasil kerja seorang pegawai yang dapat dilihat dari aspek kualitas, 

kuantitas, waktu kerja, dan kerja sama untuk mencapai tujuan yang sudah 

ditetapkan oleh organisasi. 

Demikian halnya yang dikemukakan oleh Mangkunegara (2017) bahwa 

kinerja atau prestasi kerja merupakan hasil kerja berdasarkan kualitas dan 

kuantitas yang diraih oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya 

berdasarkan dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Brahmasari dan 
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Suprayetno (2008) menyatakan dengan tegas, tindakan atau pelaksanaan tugas 

yang telah diselesaikan oleh seseorang dalam kurun waktu tertentu dan dapat 

diukur adalah merupakan kinerja. 

Terdapat beberapa faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja yang salah 

satunya dijelaskan oleh Robbins dan Judge (2006) yaitu  kepuasan terhadap 

pekerjaan yang dilakukan oleh pegawai merupakan faktor yang bisa 

mempengaruhi kinerja karyawan. Sehingga jika karyawan bisa merasa puas akan 

pekerjaannya, itu akan berdampak positif atau baik terhadap peningkatan kinerja 

pegawai tersebut.  

Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen atau yang disingkat dengan BPSK 

adalah merupakan salah satu lembaga peradilan konsumen (lembaga diluar 

peradilan) yang berada disetiap Provinsi di seluruh wilayah Indonesia, hal ini 

sebagaimana ditegaskan didalam Undang-undang No. 8 Tahun 1999 tentang 

Perlindungan Konsumen, dimana BPSK memiliki tugas utama yaitu  

menyelesaikan sengketa konsumen di luar lembaga pengadilan umum. BPSK 

terdiri dari anggota BPSK (majelis) dan Sekretariat BPSK yang beranggotakan 

dari aparatur pemerintah, konsumen dan pelaku usaha (produsen) yang 

pengangkatan dan pemberhentiannya dilakukan oleh Gubernur, untuk 

menyelesaikan, menangani dan mengatur permasalahan konsumen. Kewenangan 

BPSK juga dapat melakukan pemeriksaan atas kebenaran laporan serta keterangan 

dari para pihak yang bersengketa, seperti melihat atau meminta tanda bayar, 

tagihan ataupun kuitansi, hasil test-lab dan bukti-bukti lainnya dan selanjutnya 
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keputusan yang dikeluarkan oleh Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen 

(BPSK) ini bersifat final dan mengikat. 

Kondisi perkembangan perekonomian terutama pada bidang perdagangan 

dan industri yang semakin meningkat dengan kian maraknya transaksi online yang 

didukung oleh teknologi informasi dan telekomunikasi yang menawarkan produk-

produk yang beragam variasi barang dan jasa, hal ini memungkinkan adanya 

kerugian dipihak konsumen terhadap produk yang ditawarkan oleh pelaku usaha. 

Dengan keadaan ini memungkinkan terjadinya sengketa yang tak terhindarkan 

yang dapat disebabkan oleh kelalaian konsumen dan pelaku usaha serta faktor 

perbedaan pemahaman antara konsumen dengan pelaku usaha mengenai suatu 

produk atau jasa. 

Untuk mendapatkan kepastian atas barang dan/atau jasa yang diperoleh dari 

perdagangan tanpa mengakibatkan kerugian konsumen dan sekaligus 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat banyak, Pemerintah Provinsi Sumatera 

Utara telah membentuk 4 (empat) Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen di 

wilayah Provinsi Sumatera Utara yakni BPSK Kota Medan, BPSK Kota 

Pematangsiantar, BPSK Kabupaten Asahan dan BPSK Kota Sibolga. 

BPSK Kota Medan adalah salah satu BPSK yang berada diwilayah Provinsi 

Sumatera Utara yang mewakili dari 6 (enam) wilayah kerja yang ada di Sumatera 

Utara, yaitu Kota Binjai, Kota Medan, Kota Tebing Tinggi, Kabupaten Deli 

Serdang, Kabupaten Langkat dan Kabupaten Serdang Bedagai. Berdasarkan 

Keputusan Menteri Perdagangan Republik Indonesia Nomor 1734 Tahun 2019 

tentang Pengangkatan Anggota Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen pada 
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Kota Medan Provinsi Sumatera Utara, Anggota BPSK Kota Medan berjumlah 9 

(sembilan) orang yang terdiri dari unsur pemerintah, konsumen dan pelaku usaha. 

Dalam berkinerja BPSK Kota Medan juga dibantu oleh Sekretariat BPSK, yang 

mana fungsi Sekretariat BPSK, disamping menyiapkan kebutuhan rumah tangga 

BPSK juga melakukan pengarsipan, menerima pengaduan dari konsumen dan juga 

mencatat jalannya proses persidangan.  

BPSK dan Sekretariat BPSK Kota Medan dituntut untuk melaksanakan 

tugas-tugasnya dengan baik. Keberhasilan mereka dalam melakukan pelayanan 

kepada masyarakat sangat ditentukan oleh penilaian terhadap kinerjanya. Penilaian 

ini tidaklah hanya dilakukan untuk membantu mengawasi sumber daya organisasi 

saja namun juga untuk mengukur sejauhmana tingkat efisiensi penggunaan sumber 

daya yang ada sehingga dapat mengidentifikasi hal-hal yang perlu diperbaiki. 

Penilaian terhadap kinerja ini merupakan faktor penting untuk meningkatkan 

kinerja pegawai. Bagian-bagian yang menunjukkan kemampuan kualitas kerja 

pegawai yang kurang maksimal dapat diidentifikasi, diketahui sehingga dapat 

ditentukan strategi dalam meningkatkan kualitas dan kuantitas kinerjanya. 

Seperti yang dapat dilihat dalam diskusi virtual bertajuk “BPSK Apa 

Kabar?” tertanggal 16 September 2020, Komisioner BPKN – RI, Muh. Said 

Sutomo menyatakan bahwa Kinerja Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen 

(BPSK) di seluruh Indonesia mengalami penurunan dimana salah satu dampaknya 

pada pelayanan konsumen dan pada penganggaran. Selanjutnya dikutip dari portal 

website Harian Waspada Online, www.waspada.co.id yang bertajuk LAPK, Ketua 

LAPK Sumut Ibrahim Nainggolan mengatakan bahwa “Provinsi Sumut harus 
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segera memiliki Peraturan Daerah tentang Perlindungan Konsumen karena 

keberadaan berbagai lembaga konsumen dan BPSK yang ada di 4 (empat) 

kabupaten/kota sepertinya belum optimal menjalankan peran untuk menyelesaikan 

keluhan konsumen (20 April 2021). 

Kinerja seluruh pegawai BPSK Kota Medan dalam melaksanakan pelayanan 

penanganan dan penyelesaian sengketa konsumen yakni dimulai dengan 

melakukan proses penelitian dan pemeriksaan sengketa konsumen terhadap bukti 

surat, dokumen, barang bukti, hasil uji laboratorium, dan bukti lain yang sudah 

diajukan oleh konsumen maupun pelaku usaha,  sampai kepada pemeriksaan 

terhadap konsumen, pelaku usaha, saksi dan keterangan ahli. Penelitian dan 

penilaian tersebut dimaksudkan untuk dapat mengetahui adanya pelanggaran 

terhadap Undang-Undang Perlindungan Konsumen dalam rangka menyelesaikan 

sengketa konsumen.  

Dari hasil pengamatan awal yang penulis lakukan, mengacu pada Keputusan 

Menteri Perindustrian dan Perdagangan Republik Indonesia Nomor : 

350/MPP/Kep/12/2001 tentang Pelaksanaan Tugas dan Wewenang Badan 

Penyelesaian Sengketa Konsumen, didapati bahwa masih adanya pegawai BPSK 

Kota Medan yang datang untuk bekerja namun kurang sesuai menurut jam kerja 

efektif yang telah ditentukan. Selanjutnya melalui pra wawancara dengan salah 

seorang pegawai BPSK Kota Medan diperoleh informasi bahwa masih banyak 

Pegawai BPSK Kota Medan yang tidak memiliki disiplin kerja yang baik (tidak 

tepat waktu) atau datang terlambat serta pulang lebih awal, angka absensi juga 

masih tinggi, dan masih banyak yang tidak tepat waktu dalam menyelesaikan 
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tugasnya. Disisi lain BPSK Kota Medan dituntut bekerja secara profesional agar 

dalam penyelenggaraan pelayanan dapat berjalan dengan baik sesuai dengan visi 

misi BPSK Kota Medan itu sendiri. Cara untuk menjadi pegawai yang professional 

salah satunya adalah harus ada perubahan atau peningkatan terhadap kedisiplinan 

dalam waktu dan dalam bekerja.  

Agar tercipta kedisiplinan yang tinggi, selain memberikan sanksi atau 

hukuman bagi yang pegawai yang melakukan tindakan pelanggaran juga 

memberikan penghargaan atau reward kepada pegawai yang memiliki kualitas dan 

kuantitas kinerja yang baik sehingga pegawai termotivasi untuk meningkatkan 

kinerjanya. Adapun tingkat kedisiplinan pegawai BPSK Kota Medan dapat dilihat 

dari tabel rekapitulasi kehadiran pegawai sebagai berikut. 

Tabel 1.1 

Rekapitulasi persentase kehadiran pegawai BPSK Kota Medan 

No. Tahun 

Perilaku Kinerja (Disiplin Kehadiran) 

Anggota 
BPSK Persentase Sekretariat 

BPSK Persentase 

1 2019 9 orang 70,07% 5 orang 87,18% 

2 2020 9 orang 90,02% 5 orang 88,33% 

3 2021 9 orang 89,34% 5 orang 86,45% 

Sumber data : Laporan Absensi Pegawai (diolah 2022) 

 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 diatas dapat disimpulkan bahwa masih adanya 

pegawai yang belum sepenuhnya disiplin dari sisi kehadiran, dilihat dari jumlah 

persentase kehadiran pegawai apakah dikarenakan terlambat datang atau tidak 

datang sama sekali. Persentase kehadiran pegawai BPSK Kota Medan dapat 
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berdampak pada proses penyelesaian atas pengaduan konsumen yang tidak 

berjalan dengan semestinya dan tentunya akan mempengaruhi capaian kinerja 

BPSK Kota Medan itu sendiri. Adapun capaian kinerja BPSK Kota Medan dapat 

dilihat dari berhasil atau tidaknya sengketa itu dapat diselesaikan dalam jangka 

waktu 21 hari sesuai dengan Keputusan Menteri Perindustrian dan Perdagangan 

Republik Indonesia Nomor : 350/MPP/Kep/12/2001 tentang Pelaksanaan Tugas 

dan Wewenang Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen pada Pasal 7 ayat (1) 

terhitung sejak permohonan diterima oleh Sekretariat BPSK. Berikut tabel capaian 

kinerja BPSK Kota Medan 

Tabel 1.2 

Capaian Kinerja BPSK Kota Medan  
 

No Tahun 

Jumlah Kasus Jumlah
Kasus 
yang 

masuk 

 

Jlh. Kasus Selesai 

(Konsiliasi, Mediasi, 
Arbitrase) 

 

Jlh. Kasus 
Penolakan (*) 

(*)Putusan diluar bentuk 

penyelesaian, pengaduan 

ditolak, tidak disidangkan, 

selesai tanpa putusan, 

selesai diluar persidangan 

Konsultasi  Pengaduan 

1 2019 54 54 108 54 27 

2 2020 58 67 125 67 23 

3 2021 88 87 175 87 31 

  Sumber data : Capaian Kinerja (diolah 2022) 

 

Berdasarkan Data Capaian Kinerja BPSK Kota Medan Tahun 2019, dapat 

dilihat bahwa masih banyaknya kasus yang ditolak yaitu 22 kasus baik dari 

konsultasi maupun dalam pengaduan (persidangan) ataupun tidak disidangkan 

karena berbagai hal. Pada tahun 2020 jumlah kasus di BPSK Kota Medan 

meningkat dari tahun sebelumnya, akan tetapi masih terdapat penolakan kasus 
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yang disebabkan beberapa hal seperti berkas administrasi yang belum lengkap atau 

sengketa yang masih premature. Dari jumlah kasus 125 masih terdapat 23 kasus 

yang ditolak. Begitu juga pada tahun 2021, BPSK Kota Medan mengalami 

peningkatan yang lumayan drastic terhadap jumlah kasus yang masuk sebanyak 

175 kasus dalam setahun, akan tetapi masih dengan persoalan yang sama yaitu 

masih ditemukan penolakan dan penyelesaian sengketa sebesar 31 kasus.  

Berdasarkan fenomena yang ada tersebut yang diperoleh dari pengamatan 

awal pada lokasi penelitian, dapat disimpulkan bahwa banyaknya penolakan dan 

lewatnya waktu penyelesaian adalah merupakan salah satu penyebab dari 

ketidakhadiran pegawai saat bekerja. Dan juga Sumber Daya Manusia yang juga 

kurang kompeten dibidangnya. Sementara dukungan kinerja pegawai menjadi 

faktor yang menentukan untuk mencapai suatu tujuan organisasi dengan berbagai 

macam tujuan serta visi yang dirancang oleh suatu organisasi untuk kepentingan 

masyarakat/manusia dalam pelaksanaan misinya dikelola dan diurus oleh manusia 

tersebut. Hal ini berarti menunjukkan bahwa pegawai merupakan sumber daya 

strategis dalam semua tindakan dan aktifitas organisasi. Oleh karena itu, menurut 

Nur (2013) dinyatakan bahwa sumber daya manusia itu sangat relevan terhadap 

perencanaan dan perumusan strategi dan inovasi agar tujuan yang telah ditetapkan 

secara konsisten dapat diterapkan didalam organisasi untuk peningkatan kinerja.  

Diketahui bahwa sumber daya manusia juga merupakan salah satu factor 

dalam meningkatkan kinerja agar suatu organisasi itu berhasil baik secara 

kualitasnya, kuantitas kerja, disiplin dalam bekerja, inisiatif maupun tanggung 

jawab maka peneliti mencari informasi terkait dengan latar belakang pendidikan 
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pegawai yang ada pada BPSK Kota Medan. Berikut tabel latar belakang 

pendidikan pegawai BPSK Kota Medan : 

Tabel 1.3 

Latar belakang pendidikan pegawai BPSK Kota Medan  

Anggota BPSK Kota Medan Sekretariat BPSK Kota Medan 

Pendidikan terakhir Jlh. SDM Pendidikan terakhir Jlh. SDM 

Unsur Pemerintah/ASN : 

- Sarjana (S1) Hukum*  

- Sarjana (S1) Lainnya 

 

1 orang 

2 orang 

Unsur Pemerintah/ASN : 

- Sarjana (S2) Lainnya  

- Sarjana (S1) Lainnya 

- SLTA / Sederajat 

 

2 orang 

1 orang 

1 orang 

Unsur Pelaku Usaha  : 

- Sarjana (S2) Hukum* 

- Sarjana (S1) Hukum* 

 

1 orang 

2 orang 

Unsur Konsumen : 

- Sarjana (S2) Hukum* 

- Sarjana (S1) Hukum* 

 

1 orang 

2 orang 

Unsur Non ASN : 

- Sarjana (S1) Hukum*   

 

1 orang 

Jumlah ……………….. 9 orang Jumlah ……………….. 5 orang 

Sumber data : Latar belakang pendidikan pegawai (diolah 2022) 

Dari tabel diatas diketahui bahwa hampir keseluruhan pegawai pada anggota 

BPSK Kota Medan (majelis) berlatar belakang pendidikan ilmu hukum. Sementara 

pegawai pada Sekretariat BPSK Kota Medan hanya 1 (satu) orang berlatar 

belakang pendidikan hukum. Hal ini memungkinkan memiliki dampak terhadap 

pelaksanaan tugas-tugas dari BPSK Kota Medan dalam menyelesaikan 

permasalahan persengketaan konsumen dengan hasil keputusan yang final dan 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 2/1/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/1/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Tanti Juliana - Analisis Kinerja Pegawai Pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen...



10 
 

mengikat, dan juga akan berdampak pada pelayanan konsultasi dan penerimaan 

pengaduan konsumen yang dilakukan oleh pegawai Sekretariat BPSK Kota 

Medan. 

Dalam rangka meningkatkan kinerja pegawai BPSK Kota Medan sudah 

seharusnya mempunyai sumber daya manusia pegawai yang berlatar pendidikan 

hukum dan berpengalaman dibidang perlindungan konsumen, serta memiliki 

kompetensi yang memadai. Hal ini disebabkan tugas-tugas yang dilaksanakan oleh 

BPSK Kota dalam memberikan pelayanan perlindungan konsumen sangatlah 

penting dan sudah seharusnya memiliki kualitas SDM yang berbeda dari lembaga 

peradilan konsumen lainnya. Sehingga memunculkan harapan masyarakat yang 

begitu tinggi kepada lembaga peradilan konsumen khususnya BPSK Kota Medan 

untuk terus dapat meningkatkan kinerja pelayanan melaksanakan penyelesaian 

sengketa konsumen. 

Berkaitan dengan uraian di atas dan untuk dapat mengetahui secara detail 

maka perlu dilakukan penelitian dengan judul “Analisis Kinerja Pegawai Pada 

Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan”. 

 
1.2. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang masalah yang telah diuraikan maka dirumuskan masalah 

sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah kinerja pegawai pada Badan Penyelesaian Sengketa 

Konsumen (BPSK) Kota Medan ? 

2. Faktor apa sajakah yang menjadi hambatan kinerja pegawai pada Badan 

Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan ? 
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1.3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah diatas, maka 

tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan kinerja pegawai pada Badan 

Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan. 

2. Untuk menganalisis hambatan kinerja pegawai pada Badan Penyelesaian 

Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan. 

 
1.4.  Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat, baik bagi 

penulis maupun masyarakat pada umumnya, yaitu :  

1.  Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan menambah 

pengetahuan dibidang ilmu administrasi publik, khususnya mengenai 

peningkatan kinerja pegawai pada pada Badan Penyelesaian Sengketa 

Konsumen (BPSK) Kota Medan. 

2.  Manfaat Praktis  

a. Bagi Pemerintah, penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi 

yang relevan terhadap Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) 

Kota Medan terhadap permasalahan yang akan diteliti. 

b. Bagi Masyarakat, menambah pengetahuan serta bahan dalam penerapan ilmu 

metode penelitian, khususnya mengenal gambaran pengetahuan dan 

wawasan peneliti tentang meningkatnya kualitas kinerja pegawai. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Pengertian Analisis 

Analisis seperti yang dikemukakan oleh Retniningsih dan suharso 

(2005:313) adalah penyelidikan terhadap suatu keadaan peristiwa baik perbuatan, 

karangan atau yang lainnya untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya (sebab 

musabab, duduk perkara dan sebagainya).  

Menurut KBBI (https://id.berita.yahoo.com/pengertian-analisis-menurut-

para-ahli/) dinyatakan bahwa analisis merupakan penyelidikan terhadap suatu 

peristiwa untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa pengertian analisis dalam penelitian ini adalah penyelidikan 

terhadap suatu peristiwa untuk mengetahui keadaan sebenarnya.  

Analisis secara umum sering juga disebut dengan pembagian. Pembagian 

yaitu penguraian atau memecah belah secara jelas ke bagian-bagian dari suatu 

keseluruhan. Atau dapat juga mengadakan subbagian, yakni menguraikan atau 

memecah belah dari suatu bagian sampai ke unsur dasarnya. Dengan dasar batasan 

arti tersebut maka yang dapat dianalisis atau diuraikan adalah sesuatu keseluruhan, 

jika betul-betul tunggal tidak dapat diuraikan ke bagian-bagiannya. Bagian dan 

keseluruhan selalu berhubungan. Suatu keseluruhan adalah terdiri atas bagian-

bagian, oleh karena itu dapat dipecah-belahkan dan diuraikan. Bagian yang 

merupakan hal-hal yang menyusun suatu keseluruhan maka keseluruhan dapat 

dibagi-bagi. Sebelum membahas tentang analisis perlu juga dijelaskan terlebih 

dahulu tentang keseluruhan. 
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Jika keseluruhan dapat dibedakan antara keseluruhan logik dan keseluruhan 

realis, maka analisis atau pembagian dibedakan juga atas dua kelompok: analisis 

logik yaitu penguraian atas dasar konsepnya, dan analisis realis yaitu penguraian 

atas dasar bendanya. 

a. Analisis logik adalah pemecah belahan sesuatu ke bagian-bagian yang 

membentuk keseluruhan atas dasar prinsip tertentu. Pemecah belahan ini 

menjelaskan keseluruhan atau himpunan yang membentuk term sehingga 

mudah dibeda-bedakan. Analisis logik dibedakan atas dua macam, analisis 

universal dan analisis dikotomi. 

b. Analisis realis yaitu pemecah-belahan berdasarkan atas susunan benda yang 

merupakan kesatuan atau atas dasar sifat perwujudan bendanya. Analisis 

realis dibedakan menjadi dua macam, analisis esensial dan analisis 

aksidental. 

 
2.2. Pengertian Kinerja  

Menurut Mangkunegara (2017:67), yang merupakan kinerja adalah 

tercapainya tujuan baik dari segi kualitas maupun kuantitas yang didapat seorang 

pegawai dalam menjalankan tugasnya sesuai dengan tanggung jawabnya masing-

masing dengan hasil akhir yang memuaskan.  

Sedangkan Menurut Sedarmayanti (2017), performance atau kinerja adalah 

hasil kerja seorang pegawai yang bekerja yang dilihat dari proses manajemen atau 

suatu organisasi secara keseluruhan, dimana hasil kerja yang didapat harus dapat 

ditunjukkan dan dibuktikan secara konkrit dan dapat diukur (dibandingkan dengan 

standar yang telah ditentukan). 
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Pendapat Mahsun dalam buku Octavianasari (2017) menyatakan 

bahwasanya mengenai tingkatan pelaksanaan dapat digambarkan dari program 

maupun kegiatan kebijakan agar sasaran, tujuan, visis dan misi dalam suatu 

organisasi dapat tercapai dan tertuang pada rencana strategis atau organisasi. 

Kinerja sangat berperan penting dalam keefektifan perusahaan/organisasi agar 

perusahaan tersebut dikatakan meningkat. Kinerja yang menurun baik 

perseorangan atau kelompok di dalam suatu perusahaan akan memberikan dampak 

pada pencapaian tujuan organisasi atau perusahaan yang menurun pula dan bahkan 

dapat mengalami kegagalan.  

Oleh karena itu berdasarkan beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan 

bahwa kinerja adalah merupakan hasil kerja optimal seorang pegawai dalam 

melaksanakan tugasnya secara kualitas maupun kuantitas sesuai dengan tugas dan 

tanggung jawab yang diberikan kepadanya sesuai dengan program, sasaran, visi 

dan misi sehingga dapat memberikan kontribusi agar dapat tercapai tujuan 

perusahaan yang telah ditetapkan. 

 
2.2.1. Pengertian Pegawai 

Dalam  organisasi /perusahaan sangat dibutuhkan unsur manusia untuk dapat 

menetukan berjalan atau tidaknya kegiatan suatu organisasi sesuai dengan 

pencapaian tujuannya. Sebuah organisasi dapat berjalan di dalam kegiatan yang  

telah ditentukan atau ditetapkan dan sesuai dengan tujuannya tergantung akan 

kemampuan manusianya sendiri dalam menggerakkan organisasi. Pegawai 

menurut Widjaja juga menjelaskan bahwa manusia yang terlibat dalam organisasi 

ini disebut Pegawai. Dimana pegawai adalah tenaga kerja manusia, jasmaniah 
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maupun rohaniah (mental dan fikiran) yang senantiasa dibutuhkan dan karena itu 

menjadi salah satu modal pokok dalam badan usaha kerja sama untuk mencapai 

tujuan tertentu (organisasi)”. 

Sedangkan Musanef (1984:5) juga mengatakan bahwa dikatakan pegawai 

adalah orang-orang yang melakukan pekerjaan dengan mendapatkan gaji dan 

tunjangan baik dari Pemerintah atau badan swasta untuk dirinya.  

Berdasarkan pendapat beberapa ahli, maka dapat disimpulkan bahwa 

Pegawai merupakan modal pokok dalam suatu organisasi karena berhasil tidaknya 

suatu organisasi dalam mencapai tujuannya tergantung pada Pegawai yang 

memimpin dalam melaksanakan tugas-tugas yang ada dalam organisasi tersebut. 

 
2.2.2. Kinerja Pegawai 

 Kinerja Pegawai mempunyai hubungan erat dengan pemberdayaan sumber 

daya manusia karena merupakan indikator dalam menentukan bagaimana usaha 

untuk mencapai tingkat produktivitas yang tinggi dalam suatu organisasi. 

Sehubungan dengan hal tersebut maka upaya untuk mengadakan penilaian 

terhadap kinerja dalam suatu organisasi merupakan hal penting.  

Menurut Anwar Prabu Mangkunegara (2010:12) bahwa “Kinerja Pegawai 

adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang Pegawai 

dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 

kepadanya”. Kinerja Pegawai berupaya untuk meningkatkan kemampuan kerja 

dan penampilan kerja seseorang yang dapat dilakukan dengan berbagai cara.  

Malayu S.P Hasibuan (2010:103) mengemukkan bahwa “Kinerja Pegawai 

adalah suatu hasil kerja yang dicapai seseorang dalam melaksanakan tugas-tugas 
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yang dibebankan kepadanya yang didasarkan atas kecakapan, pengalaman, dan 

kesungguhan serta waktu”.  

Berdasarkan pendapat beberapa ahli, maka dapat disimpulkan bahwa kinerja 

Pegawai adalah hasil dari perilaku anggota organisasi, dimana tujuan aktual yang 

ingin dicapai adalah adanya perubahan perilaku yang lebih baik. Pengukuran 

kinerja organisasi, dapat dilakukan dengan menggunakan penilaian kinerja. 

 
2.2.3 Penilaian Kinerja 

Penilaian kerja merupakan suatu penilaian tentang kondisi kerja Pegawai 

yang dilaksanakan secara formal dan dikaitkan dengan standar kerja yang telah 

ditentukan suatu instansi tertentu. Suyadi (2009:216) mengemukakan bahwa: 

Penilaian Kinerja adalah proses penilaian hasil kerja yang akan digunakan oleh 

pihak manajemen untuk memberi informasi kepada para Pegawai secara 

individual, tentang mutu hasil perkerjaannya di pandang dari sudut kepentingan 

perusahaan. 

Sedangkan menurut Anwar Prabu Mangkunegara (2010:10) menyatakan 

bahwa : Penilaian Kinerja adalah penilaian yang dilakukan secara sistematis untuk 

mengetahui hasil pekerjaan Pegawai dan kinerja organisasi. Disamping itu, juga 

untuk menentukan kebutuhan pelatihan kerja secara tepat, memberikan tanggung 

jawab yang sesuai kepada Pegawai sehingga dapat melaksanakan pekerjaan yang 

lebih baik di masa mendatang dan sebagai dasar untuk menentukan kebijakan 

dalam hal promosi jabatan atau penentuan imbalan.  

Berdasarkan beberapa pendapat ahli tersebut diatas, maka disimpulkan 

bahwa penilaian kinerja adalah suatu proses penilaian atau evaluasi yang 
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dilakukan secara sistematis untuk mengetahui hasil kerja pegawai dan kinerja 

organisasi. Disamping untuk memberikan informasi kepada para Pegawai secara 

individual tentang mutu hasil pekerjaannya, menentukan pelatihan kerja secara 

tepat juga untuk memberikan tanggapan yang lebih baik di masa mendatang. 

Penilaian kinerja Pegawai sangat penting dalam meningkatkan kinerja suatu 

organisasi.  

 

Pada dasarnya penilaian kinerja Pegawai membutuhkan beberapa aspek. 

Menurut Sugiyono (2009:227) Aspek tersebut antara lain: 

a. Kualitas Pekerjaan (Quality of work) 

b. Kuantitas Pekerjaan (Quantity of work) 

c. Pengetahuan Pekerjaan (Job knowledge) 

d. Kerjasama Tim (Teamwork) 

e. Kreatifitas (Creativity) 

f. Inovasi (Innovation) 

g. Inisiatif (Initiative) 

Aspek penilaian kinerja Pegawai menurut Anwar Prabu Mangkunegara 

(2004:67), diantaranya adalah: 

a. Kualitas Kerja 

b. Kuantitas Kerja 

c. Disiplin dalam bekerja 

d. Inisiatif 

e. Tanggung Jawab 
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Berdasarkan indikator yang disebut di atas, maka dapat dijelaskan secara 

lebih rinci yaitu: 

1. Kualitas kerja adalah mutu hasil kerja yang didasarkan pada standar 

yang ditetapkan, biasanya diukur melalui ketepatan, ketelitian, 

keterampilan, dan keberhasilan kerja. 

2. Kuantitas kerja adalah banyaknya hasil kerja sesuai dengan waktu kerja 

yang ada. 

3. Disiplin dalam bekerja adalah Pegawai harus disiplin pada dirinya, 

tugasnya, serta mentaati peraturan-peraturan yang berlaku. 

4. Inisiatif adalah kemampuan mengenali masalah-masalah dan mengambil 

tindakan korektif, memberikan saran-saran untuk peningkatan dan 

menerima tanggung jawab menyelesaikan tugas-tugas yang belum 

diberikan. 

5. Tanggung Jawab adalah kesediaan Pegawai dalam mempertanggung 

jawabkan kebijaksanaan, pekerjaannya, sarana dan prasarana yang 

digunakannya serta perilaku kerjanya.  

Berdasarkan beberapa penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

penilaian kerja Pegawai dapat diukur melalui beberapa aspek yaitu kualitas 

pekerjaan, kuantitas pekerjaan, disiplin dalam bekerja, inisiatif dan tanggung 

jawab. 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 2/1/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/1/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Tanti Juliana - Analisis Kinerja Pegawai Pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen...



19 
 

 
 

2.2.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja Pegawai 

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi dalam pencapaian kinerja yaitu 

faktor kemampuan (ability) dan faktor motivasi (motivation). Hal ini sesuai 

dengan pendapat Keith Davis dalam Anwar Prabu Mangkunegara (2017:67), yaitu 

sebagai berikut : 

a. Faktor Kemampuan 

Secara psikologis, kemampuan (ability) Pegawai terdiri dari kemampuan 

potensi (IQ) dan kemampuan nyata (knowledge and skill). Artinya, 

Pegawai yang memiliki IQ di atas rata-rata (IQ 110-120) dengan 

pendidikan yang memadai untuk jabatannya dan terampil dalam 

mengerjakan pekerjaan sehari-hari, maka ia akan lebih mudah mencapai 

kinerja yang diharapkan. Oleh karena itu, Pegawai perlu ditempatkan pada 

pekerjaan yang sesuai dengan keahliannya (the right man in the right place, 

the right man on the right job) 

b. Faktor Motivasi 

Motivasi terbentuk dari sikap (attitude) seorang Pegawai dalam 

menghadapi situasi (situation) kerja. Motivasi merupakan kondisi yang 

menggerakkan diri Pegawai yang terarah untuk mencapai tujuan organisasi 

(tujuan kerja).  

 

Menurut Prawirosento dalam Sutrisno (2016:9) mengatakan bahwa faktor-

faktor yang mempengaruhi kinerja seseorang adalah : 
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1. Efektivitas dan Efisiensi 

Dalam hubungannya dengan kinerja organisasi, maka ukuran baik 

buruknya kinerja diukur oleh efektivitas dan efesiensi. Dikatakan efektif 

bila mencapai tujuan, dikatakan efesien bila hal itu memuaskan sebagai 

pendorong mencapai tujuan, terlepas dari apakah efektif atau tidak. 

2. Otoritas dan Tanggung Jawab 

Dalam organisasi yang baik wewenang dan tanggung jawab telah 

didelegasikan dengan baik, tanpa adanya tumpang-tindih tugas. Masing 

masing karyawan yang ada dalam organisasi mengetahui apa yang menjadi 

haknya dan tanggung jawab dalam rangka mencapai tujuan organisasi. 

Kejelasan wewenang dan tanggung jawab setiap orang dalam suatu 

organisasi akan mendukung kinerja karyawan tersebut. 

3. Disiplin  

Secara umum, displin menunjukkan suatu kondisi atau sikap hormat pada 

diri karyawan terhadap peraturan dan ketetapan perusahaan. Displin 

meliputi ketaatan dan hormat terhadap perjanjian yang dibuat antara 

perusahaan dan pegawai. 

4. Inisiatif 

Inisiatif seseorang berkaitan dengan daya pikir, kreativitas dalam bentuk 

ide untuk merencanakan sesuatu yang berkaitan dengan tujuan organisasi.  
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Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa ada beberapa faktor 

yang mempengaruhi kinerja pegawai. Faktor tersebut dapat diketahui dari 

partisipasi pegawai dalam menyelesaikan suatu tugas. Memberikan pelayanan 

yang prima kepada masyarakat, serta menjaga kedisiplinan. Kinerja dapat 

ditingkatkan apabila terdapat kesesuaian antara pekerjaan dengan kemampuan. 

Kinerja individu juga dipengaruhi oleh kepuasan kerja. Kepuasan kerja adalah 

perasaan individu terhadap pekerjaaannya. Perasaan tersebut berupa suatu hasil 

penilaian mengenai seberapa jauh pekerjaannya secara keseluruhan maupun 

memuaskan kebutuhannya. Dibutuhkan suatu evaluasi yang kemudian dikenal 

dengan penilaian kinerja.  

Ada beberapa manfaat dari penilaian kinerja jika dilihat dari sudut pandang 

manajemen sumber daya manusia menurut Sjafri Mangkuprawira (2011:232), 

yaitu sebagai berikut: 

a. Perbaikan Kinerja 

b. Penyesuaian Kompensasi 

c. Keputusan Penempatan 

d. Kebutuhan Pelatihan dan Pengembangan 

e. Perencanaan dan Pengembangan Karir 

f. Defisiensi Proses Penempatan Staf 

g. Ketidak Akuratan Informasi 

h. Kesalahan Rancangan Pekerjaan 

i. Kesempatan Kerja yang Sama 

j. Tantangan-Tantangan Eksternal 

k. Umpan Balik pada SDM 
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Penilaian seharusnya menciptakan gambaran yang akurat dari kinerja 

seseorang. Penilaian tidak dilakukan untuk mengevaluasi perilaku-perilaku kritis 

yang mengandung keberhasilan pekerjaan. 

2.3 Pengertian Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) 

Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen disingkat sebagai BPSK adalah 

salah satu lembaga peradilan konsumen berkedudukan pada tiap Provinsi di  

seluruh Indonesia, sebagaimana diatur menurut Undang-Undang No.8 tahun 1999 

tentang Perlindungan Konsumen yang mempunyai tugas utama memberikan 

perlindungan kepada konsumen sekaligus menangani penyelesaian sengketa di 

luar lembaga peradilan umum secara murah, cepat dan sederhana. 

Berdasarkan Undang-Undang tentang Perlindungan Konsumen menyatakan 

bahwa pembentukan BPSK berada di daerah Tingkat II sebagai salah satu lembaga 

penyelesaian diluar pengadilan, akan tetapi semenjak diberlakukannya Undang-

Undang Nomor 23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah, dinyatakan bahwa 

kewenangan terhadap pelaksanaan perlindungan konsumen tidak lagi berada di 

Kabupaten/Kota namun kewenangan beralih ke pemerintahan daerah provinsi 

yang berdampak pada beralihnya penganggaran BPSK dari semula melekat kepada 

APBD kabupaten/kota menjadi melekat pada APBD provinsi.  

Dari keempat BPSK yang ada di Sumatera Utara yaitu ; BPSK Kota Medan, 

BPSK Kota Pematangsiantar, BPSK Kabupaten Asahan, dan BPSK Kota Sibolga, 

BPSK Kota medan merupakan BPSK yang mewakili dari 6 (enam) wilayah kerja 

yang ada di Sumatera Utara, yaitu Kota Binjai, Kota Medan, Kota Tebing Tinggi, 

Kabupaten Deli Serdang, Kabupaten Langkat dan Kabupaten Serdang Bedagai. 
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BPSK beranggotakan unsur perwakilan aparatur pemerintah, konsumen dan 

pelaku usaha atau produsen yang diangkat atau diberhentikan oleh Gubernur, 

dalam menangani dan mengatur permasalahan konsumen. 

Selain Undang-Undang tentang Perlindungan Konsumen, terdapat juga 

peraturan lain yang juga mengatur tentang perlindungan konsumen yaitu Peraturan 

Menteri Perdagangan Republik Indonesia Nomor 72 Tahun 2020 tentang Badan 

Penyelesaian Sengketa Konsumen dan Keputusan Menteri Perindustrian dan 

Perdagangan Nomor 350/MPP/Kep/12/2001 tentang Pelaksanaan Tugas dan 

Wewenang Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen.  

Sebagaimana diatur di dalam Pasal 52 Undang-Undang No.8 tahun 1999 

tentang Perlindungan Konsumen  jo. Pasal 9 ayat (2) huruf a Peraturan Menteri 

Perdagangan Republik Indonesia Nomor 72 Tahun 2020 tentang Badan 

Penyelesaian Sengketa Konsumen jo. Pasal 4 ayat (1) Keputusan Menteri 

Perindustrian dan Perdagangan Nomor 350/MPP/Kep/12/2001 tentang 

Pelaksanaan Tugas dan Wewenang Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen 

adalah sebagai berikut : 

a. melaksanakan penanganan dan  penyelesaian sengketa konsumen, dengan 

cara melalui mediasi atau arbitrase atau konsiliasi; 

b. memberikan konsultasi perlindungan konsumen; 

c. melakukan pengawasan terhadap pencantuman klausula baku; 

d. melaporkan kepada penyidik umum apabila terjadi pelanggaran ketentuan 

dalam Undang-undang ini; 
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e. menerima pengaduan baik tertulis maupun tidak tertulis, dari konsumen 

tentang terjadinya pelanggaran terhadap perlindungan konsumen; 

f. melakukan penelitian dan pemeriksaan sengketa perlindungan konsumen; 

g. memanggil pelaku usaha yang diduga telah melakukan pelanggaran 

terhadap perlindungan konsumen; 

h. memanggil dan menghadirkan saksi, saksi ahli dan/atau setiap orang yang 

dianggap mengetahui pelanggaran terhadap Undang-undang ini; 

i. meminta bantuan penyidik untuk menghadirkan  pelaku usaha, saksi, saksi 

ahli, atau setiap orang sebagaimana dimaksud pada huruf g dan huruf h, 

yang tidak bersedia memenuhi panggilan badan penyelesaian sengketa 

konsumen; 

j. mendapatkan, meneliti dan/atau menilai surat, dokumen, atau alat bukti lain 

guna penyelidikan dan/atau pemeriksaan; 

k. memutuskan dan menetapkan ada atau tidak adanya kerugian di pihak 

konsumen; 

l. memberitahukan putusan kepada pelaku usaha yang melakukan pelanggaran 

terhadap perlindungan konsumen; 

m. menjatuhkan sanksi administratif  kepada pelaku usaha yang melanggar 

ketentuan Undang-undang ini. 

BPSK memiliki kewenangan untuk melakukan pemeriksaan atas kebenaran 

laporan dan keterangan dari para pihak yang bersengketa, melihat atau meminta 

tanda bayar, tagihan atau kuitansi, hasil test lab atau bukti-bukti lain. Keputusan 

Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) bersifat final dan mengikat serta 
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penyelesaian akhir bagi para pihak dapat dimintakan eksekusi ke Pengadilan. Dan 

para pihak dapat mengajukan keberatan ke Pengadilan jika cara penyelesaian 

sengketa yang diambiul adalah dengan Arbitrase. 

2.4.  Kerangka Berfikir  

Menurut Sugiyono (2017) kerangka berpikir adalah paduan konseptual 

teori yang menggambarkan keterkaitan antara variabel yang saling berhubungan 

satu sama lain yang akan diteliti dan juga merupakan acuan untuk memecahkan 

permasalahan penelitian yang berbentuk alur yang dilengkapi dengan penjelasan 

kualitatif. Kerangka berpikir merupakan uraian tentang teori dan hasil penelitian 

terdahulu yang terkait apa, mengapa dan bagaimana teori hasil penelitian terdahulu 

yang digunakan peneliti dalam penelitiannya, termasuk bagaimana merumuskan 

pendapat-pendapat dalam penelitiannya. Berdasarkan latar belakang penelitian dan 

rumusan masalah yang telah dijelaskan pada bab terdahulu, maka berikut akan 

dijelaskan kerangka berpikir yang mendukung penelitian ini. 

Adapun variabel-variabel yang akan diamati dalam penelitian ini meliputi 

Analisis Kinerja Pegawai pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) 

Kota Medan. 

Berdasarkan teori kinerja pegawai yang dikemukakan oleh Anwar Parbu  

Mangkunegara, sehingga yang menjadi indikator Kinerja Pegawai tersebut adalah : 

a. Kualitas kerja (ketepatan, ketelitian, keterampilan, dan keberhasilan kerja) 

b. Kuantitas kerja (kecepatan dan kemampuan) 

c. Disiplin dalam bekerja 

d. Inisiatif  
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e. Tanggung Jawab.  

Menurut kerangka model kinerja pegawai (Anwar Prabu Mangkunegara), terdapat 

5 (lima) indikator yang mempunyai pengaruh keterkaitan terhadap keefektifan 

suatu organiasi yang saling berhubungan antara satu indikator dengan indikator 

lainnya baik dalam mencapai tujuan organisasi maupun yang mempengaruhi 

kinerja pegawai tersebut. 

Berikut dapat digambarkan dalam kerangka berpikir pada penelitian ini. 

Gambar 1.1. Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

Analisis Kinerja Pegawai Pada  
Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan 

 

Peningkatan Kinerja Pegawai BPSK Kota Medan 

Bagaimanakah kinerja pegawai 
pada Badan Penyelesaian 

Sengketa Konsumen (BPSK) 
Kota Medan 

Faktor apa sajakah yang 
menjadi hambatan kinerja 

pegawai pada Badan 
Penyelesaian Sengketa 

Konsumen (BPSK) Kota Medan 

Teori Kinerja Pegawai  
(Anwar Prabu Mangkunegara, (2004:67) 

1. Kualitas Kerja 
2. Kuantitas Kerja 
3. Disiplin dalam bekerja 
4. Inisiatif 
5. Tanggung Jawab 
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BAB III 
 

METODE PENELITIAN 

 
3.1. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan tipe penelitian 

deskriptif yang menurut sugiyono (2015:209) adalah merupakan metode yang 

didasarkan pada data-data dan infromasi yang diadapat dari infroman serta fakta 

yang benar adanya, dengan menggambarkan situasi keadaan yang diteliti secara 

keseluruhan, luas dan mendalam yang harus dikembangkan.  

Dalam upaya untuk menemukan fakta dan data tersebut agar dapat dipahami 

dan dikumpulkan untuk dapat dianalisis lalu disimpulkan berdasarkan fakta-fakta 

yang ada pada saat penelitian berlangsung baik dengan wawancara dengan 

beberapa informan, observasi kelapangan langsung maupun dokumentasi maka 

peneliti menggunakan metode ini terhadap permasalahan yang diteliti. Dan ini 

juga merupakan salah satu alasan penulis agar nantinya dapat dipahami dalam 

mengumpulkan data tersebut untuk dianalisis serta disimpulkan berdasarkan fakta-

fakta yang ada pada saat penelitian berlangsung dengan tujuan untuk 

menggambarkan serta mendeskripsikan fakta dan fenomena yang ditemukan. 

Alasan lain peneliti menggunakan metode ini karena dirasa dapat menjadi 

pisau dalam menganalisis data dan informasi tentang kinerja pegawai secara 

mendalam terkait kinerja pegawai pada badan Penyelesaian Sengketa Konsumen 

(BPSK) Kota Medan serta faktor yang menjadi hambatan kinerja pegawai pada 

Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan.  
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3.2. Waktu dan Lokasi Penelitian 

Lokasi Penelitian ini berada pada Kantor Badan Penyelesaian Sengketa 

Konsumen Kota Medan yang beralamat di Jalan Sei Galang No.26 Medan. Waktu 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Desember 2021 sampai dengan Juli 2022. 

Tabel  1.4 
Rincian Waktu Penelitian 

No Uraian 
2021 2022 

Des. Jan. Feb. Mar. Apr. Mei Juni Juli 

1. Persiapan  Proposal         

2. Seminar Proposal         

3. Penelitian         

4. Pengolahan Data         

5. Seminar Hasil         

6. Perbaikan Tesis         

7. Ujian Tesis         

Sumber: Hasil Olahan Peneliti. 2022 

 
 

3.3. Informan Penelitian 

Menurut pendapat Sugiyono (2010) mengatakan bahwasanya pengertian 

informan penelitian adalah merupakan orang/seseorang yang mengerti atau paham 

akan objek penelitian yang nantinya akan mampu memberikan infromasi terkait 

topic penelitian yang akan diteliti.  

Oleh karena itu, peneliti akan melakukan wawancara kebeberapa informan 

yang peneliti anggap meemiliki kompetensi dalam menjelaskan hal yang berkaitan 

dengan tema penelitian. Peneliti menyimpulkan bahwa yang dapat dijadikan 

informan adalah sebagai berikut : 
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a. Informan kunci, yaitu Bapak Perdana S Pandia, SE selaku Ketua BPSK 

Kota Medan 

b. Informan utama, Bapak Padian Adi S Siregar, SH, MH selaku Wakil Ketua 

BPSK Kota Medan 

c. Informan tambahan, Ibu Hj. Erlina, SH dan Ibu Siti Aisyah Dana, SH dari 

selaku Anggota BPSK serta Bapak Helmi Dahyar Nawar, SH bidang 

kepaniteraan selaku sekretariat  BPSK 

d. Informan pendukung, konsumen/masayarakat. 

 

3.4. Jenis dan Sumber Data 

Sumber data adalah segala sesuatu yang dapat memberikan informasi 

mengenai penelitian terkait. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan dua jenis 

sumber data, yaitu sebagai berikut : 

3.4.1 Data Primer 

 Menurut Sugiyono (2018:456) yang dimaksud dengan data primer adalah 

merupakan sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. 

Dimana data yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber 

pertama atau dimana tempat objek penelitian dilakukan. Peneliti menggunakan 

hasil wawancara yang didapatkan dari informan mengenai judul penelitian sebagai 

data primer. 

3.4.2  Data Sekunder 

 Menurut Sugiyono (2018:456) yang dimaksud dengan data sekunder 

adalah merupakan sumber data yang tidak langsung yang diberikan kepada 
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pengumpul data, seperti lewat orang lain atau lewat dokumen. Dalam penelitian ini 

yang menjadi sumber data sekunder adalah sesuai dengan Undang-Undang 

Perlindungan Konsumen dan Peraturan Menteri Perdagangan Republik Indonesia, 

buku, jurnal, artikel yang terkait dengan judul penelitian mengenai Analisis 

Kinerja Pegawai pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen Kota Medan.  

 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah merupakan teknik yang dilakukan untuk 

memperoleh data dan keterangan-keterangan yang diperlukan dalam penelitian 

kepada sumber data.  

Dalam penelitian ini, penulis melakukan penelitian secara langsung 

terhadap permasalahan yang menjadi objek penelitian dan pengumpulan data 

dilakukan melalui beberapa cara. Bila dilihat dari sumber datanya, maka 

pengumpulan data dapat menggunakan data primer dan sekunder.  

 

3.5.1 Teknik Pengumpulan Data Primer 

Menurut Suliyanto (2018:156) mengatakan bahwa data primer adalah data 

yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama. Data 

primer yaitu data yang didapat dari hasil observasi langsung di lapangan dengan 

mempelajari dan mengamati keadaan fisik wilayah tersebut serta melakukan 

wawancara kepada berbagai narasumber seperti Ketua BPSK Kota Medan, Wakil 

Ketua BPSK Kota Medan, Anggota BPSK Kota Medan, Sekretariat BPSK dan 
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Masyarakat (Konsumen). Pengumpulan Data Primer dapat diperoleh melalui 

beberapa metode yaitu sebagai berikut : 

a. Observasi yaitu data yang dikumpulkan melalui pengamatan dan dengan 

mencatat secara langsung gejala gejala yang ada pada proses penelitian di 

lokasi penelitian. Observasi dalam penelitian ini yaitu pengamatan 

langsung di lapangan baik aktivitas maupun proses pelaksanaan untuk 

mengetahui kondisi yang sebenarnya pada Badan Penyelesaian Sengketa 

Konsumen (BPSK) Kota Medan 

b. Wawancara mendalam (depth Interview) yaitu data atau informasi yang 

dikumpulkan secara langsung melalui tatap muka dengan informan kunci 

yaitu Ketua BPSK Kota Medan, informan utama yaitu Wakil Ketua BPSK 

Kota Medan, informan tambahan yaitu Anggota BPSK Kota Medan dan 

informan pendukung yaitu konsumen untuk mendapatkan data lengkap dan 

mendalam maupun informasi yang diperlukan untuk menjawab segala 

sesuatu yang menjadi permasalahan dalam penelitian ini. Wawancara ini 

dilakukan dengan berulang-ulang secara intensif. Adapun alat dalam 

pengambilan data adalah alat tulis, foto yang termasuk ke dalam 

dokumentasi. 

c. Dokumentasi. Menurut Sugiyono (2018:476) dokumentasi adalah suatu 

cara yang digunakan untuk memperoleh data dan informasi dalam bentuk 

buku, arsip, dokumen, tulisan angka dan gambar yang berupa laporan serta 

keterangan yang dapat mendukung penelitian. Dokumentasi yang 

digunakan dalam penelitian adalah dokumen yang dimiliki oleh BPSK 
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Kota Medan seperti Data Absensi Pegawai, data laporan capaian 

penyelesaian sengketa konsumen, surat keputusan maupun hasil dari 

pengolahan data dan pencatatan oleh peneliti yang diperoleh di BPSK Kota 

Medan. 

3.5.2 Teknik Pengumpulan Data sekunder 

Yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung dari objek penelitian 

berupa dokumen atau laporan-laporan, berupa gambaran umum lokasi penelitian, 

dan data lainnya yang relevan dengan penelitian ini yang diolah terlebih dahulu 

agar didapat data dan informasi yang lainnya yang dibutuhkan pada penelitian ini, 

yaitu  

1. Lilbrary Research (Penelitian Kepustakaan) 

Penelitian kepustakaan dalam penelitian ini adalah sebagai salah satu cara 

yang dilakukan dalam mengumpulkan data yaitu dengan cara membaca 

buku–buku, jurnal, Undang-Undang Perlindungan Konsumen, Peraturan 

Menteri Perdagangan Republik Indonesia dan bahan bacaan lainnya  yang 

relevan dengan masalah yang akan di teliti.        

2. Field Research (Penelitian Lapangan) 

Penelitian lapangan dalam penelitian ini adalah dengan cara 

mengumpulkan data dan infomasi secara langsung terjun ke lapangan di 

Kantor BPSK Kota Medan melalui wawancara mendalam dengan informan 

kunci, informan utama, informan tambahan dan juga informan pendukung 

dengan pedoman wawancara sebagai instrumennya yang terdiri dari 

beberapa pertanyaan-pertanyaan yang terbuka yang dapat dikembangkan di 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 2/1/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/1/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Tanti Juliana - Analisis Kinerja Pegawai Pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen...



33 
 

 
 

saat wawancara dilakukan, dengan maksud untuk memperoleh informasi 

yang jelas dan lengkap. 

 

3.6. Teknik Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2018:482), analisa data adalah merupakan proses 

mencari dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil 

wawancara, catatan lapangan dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan 

data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, 

menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari, 

dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun 

orang lain. Selain menganalisis data, peneliti juga mendalami kepustakaan untuk 

mendapatkan informasi dari beberapa teori pendapat para ahli. 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan teknik analisis data model Miles 

and Huberman dimana menurut Miles dan Huberman dalam buku Sugiyono 

(2018:246) yang mengatakan bahwa analisis data dalam penelitian kualitatif, 

dilakukan pada saat pengumpulan data berlangsung, dan setelah selesai 

pengumpulan data dalam periode tertentu.  

3.6.1. Reduksi Data      

Reduksi data menurut Sugiyono (2018) adalah merangkum, memilih hal-hal 

yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting yang sesuai dengan topik 

penelitian, mencari tema dan polanya, pada akhirnya memberikan gambaran yang 

lebih jelas dan mempermudah untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya. 

Reduksi data yang peneliti lakukan adalah merangkum, memilih hal-hal 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 2/1/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/1/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Tanti Juliana - Analisis Kinerja Pegawai Pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen...



34 
 

 
 

yang dianggap penting dan disatukan, sebagaimana yang dikatakan oleh Sugiyono. 

Oleh sebab itu data yang direduksi nantinya akan lebih mudah memberikan 

informasi yang lebih jelas dan tajam kepada peneliti dalam mengumpulkan data 

selanjutnya dan juga mempermudah dalam memilih dan mengurutkan data. 

Sehingga peneliti akan membuat kedalam bentuk narasi yang disederhanakan 

peneliti dengan memilih hal-hal yang sama agar mudah untuk disajikan. 

3.6.2. Penyajian Data 

Setelah reduksi data, maka dalam analisis data selanjutnya yang penting 

adalah penyajian data. Penyajian data yang dilakukan peneliti adalah dalam bentuk 

table, bagan dan yang lainnya. Melalui penyajian data tersebut, maka data dapat 

terorganisasikan, tersusun dalam pola hubungan, sehingga akan mudah dipahami. 

Selain itu penyajian data yang peneliti lakukan berupa teks yang bersifat naratif 

dengan bentuk uraian singkat, bagan, hubungan dan yang dapat disajikan sehingga 

akan mudah disusun dan dipahami.  

3.6.3. Penarikan Kesimpulan 

Penarikan kesimpulan adalah akhir dari penelitian. Sugiyono berpendapat 

(2018) bahwa penarikan kesimpulan dalam penelitian akan dapat menjawab 

rumusan masalah yang yang ada sejak awal, atau mungkin juga tidak, karena 

masalah dan perumusan masalah dalam penelitian kualitatif masih bersifat 

sementara dan akan berkembang setelah penelitian berada dilapangan. Kesimpulan 

merupakan temuan baru yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan dapat 

berupa deskripsi atau gambaran suatu objek yang sebelumnya masih belum jelas 

sehingga setelah diteliti menjadi jelas. 
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Metode penelitian analisis data ini berpedoman terhadap studi atau penelitian 

yang telah di lakukan pada saat penelitian di lapangan. Berbagai kesimpulan dari 

hasil penelitian dan di bandingkan dengan teori yang ada dan selanjutnya di 

berikan masukan – masukan terhadap BPSK  Kota Medan. 

 
3.7. Defenisi Konsep dan Operasional  

3.7.1. Defenisi Konsep 

Definisi konseptual adalah unsur penelitian yang menjelaskan tentang 

karakteristik sesuatu masalah yang hendak diteliti. Berdasarkan landasan teori 

yang telah dipaparkan di atas, dapat dikemukakan definisi konseptual dari masing-

masing variable yaitu :  

a. Analisi dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah penyelidikan 

terhadap suatu peristiwa untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya.  

b. Kinerja adalah merupakan hasil dari pekerjaan yang dapat dilihat dari 

kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai dalam 

menjalankan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 

sehingga dapat disimpulkan bahwa pengertian Kinerja adalah hasil dari 

perilaku anggota organisasi, dimana tujuan aktual yang ingin dicapai 

adalah adanya perubahan perilaku yang lebih baik. Pengukuran kinerja 

organisasi, dapat dilakukan dengan menggunakan penilaian kinerja. Hal ini 

sesuai dengan yang dikemukakan dalam teori Anwar Prabu Mangkunegara 

c. Pegawai adalah merupakan orang secara pribadi atau pemberi kerja dengan 

status sebagai pegawai yang tetap atau tidak, yang didasarkan pada 

kesepakatan bersama baik tertulis maupun tidak tertulis, untuk 
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melaksanakan suatu pekerjaan sesuai dengan jabatan atau kegiatan tertentu 

yang ditetapkan oleh pemberi kerja (Robbins, Edisi 10 : 2006). 

c. Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen merupakan salah satu lembaga 

peradilan konsumen, yang bertugas utama menyelesaikan persengketaan 

antara konsumen dan pelaku usaha di luar lembaga pengadilan umum 

(Ensiklopedia Wikipedia) 

Selanjutnya kaitannya dengan penelitian ini, peneliti akan memfokuskan 

penelitian untuk menganalisis dan mendeskripsikan kinerja pegawai serta 

hambatannya pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan. 

 
3.7.2 Defenisi Operasional                                                                      

Dalam pendekatan yang dikemukakan oleh Anwar Prabu Mangkunegara 

terdapat 5 variabel yang sangat menentukan peningkatan kinerja pegawai yaitu 

kualitas kerja, kuantitas kerja, disiplin dalam bekerja, inisiatif dan tanggung jawab. 

Yang selanjutnya dijelaskan sebagai berikut : 

1.  Kualitas kerja adalah seberapa baik seorang pegawai mengerjakan apa 

yang semestinya dikerjakan yang dapat diukur melalui ketepatan, 

ketelitian, keterampilan, dan keberhasilan kerja. 

2. Kuantitas kerja adalah banyaknya hasil kerja sesuai dengan waktu kerja 

yang ada yang didasarkan atas kecepatan dan kemampuan kerja 

3. Disiplin dalam bekerja adalah ketepatan waktu baik pada dirinya, tugasnya, 

serta kepatuhan dalam mentaati peraturan-peraturan yang berlaku. 

4. Inisiatif adalah kemampuan mengatasi masalah-masalah dan mengambil 

tindakan korektif, memberikan saran-saran untuk peningkatan dan 
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menerima tanggung jawab menyelesaikan tugas-tugas yang belum 

diberikan. 

5. Tanggung Jawab adalah kesediaan Pegawai dalam mempertanggung 

jawabkan kebijaksanaan, pekerjaannya, sarana dan prasarana yang 

digunakannya serta perilaku kerjanya. 
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BAB V 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai Kinerja Pegawai Pada Badan 

Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan yang mengacu kepada 

teori Anwar Prabu Mangkunegara, dapat disimpulkan bahwa Kinerja Pegawai 

belum baik, belum memberikan atau berjalan dengan hasil yang maksimal, yang 

dapat dilihat dari dimensi : 

a. Kualitas  

Kualitas kerja pegawai Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) 

Kota Medan dari aspek ketepatan, ketelitian, keterampilan dan keberhasilan 

kerja masih rendah dalam hal penerimaan pengaduan dan konsultasi 

b. Kuantitas  

Kuantitas kerja pegawai dilihat dari kecepatan dan kemampuan pegawai 

masih terbatas dan produktivitas belum maksimal. Ini harus dapat 

ditingkatkan agar persoalan yang ada dapat juga diselesaikan dengan baik, dan 

sumber daya manusia pegawainya juga dapat berkualitas 

c. Disiplin dalam Bekerja 

Disiplin kerja pegawai belum berjalan sesuai dengan yang diharapkan 

masyarakat.  
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d. Inisiatif 

Pegawai sudah memiliki inisiatif yang baik dalam melaksanakan tugas-

tugasnya 

e. Tanggung Jawab 

Tanggung jawab pegawai terhadap seluruh aspek yang berhubungan dengan 

tugas-tugas yang dilaksanakan oleh pegawai sudah cukup baik meskipun 

masih perlu ada berbagai pembenahan yang harus dilakukan 

 

Faktor yang menjadi hambatan kinerja pegawai Badan Penyelesaian Sengketa 

Konsumen (BPSK) Kota Medan terdiri dari : 

a. Kualitas  

Perekrutan dan penempatan pegawai yang tidak sesuai dengan pekerjaan 

menyebabkan tugas yang diberikan tidak dapat terselesaikan dengan baik. Dan 

SDM yang kurang berkompeten dibidangnya. 

b. Kuantitas 

Masih banyak ditemukan jumlah kasus/pengaduan yang diselesaikan melebihi 

dari batas waktu penyelesaian yang telah ditentukan (21 hari) membuat proses 

penerimaan, pelayanan dan konsultasi rendah dan menjadi pengaruh terhadap 

capaian kinerja pegawai. 

c. Disiplin  

Pegawai yang belum menunjukkan etos kerja yang tinggi, karena tidak adanya 

suatu aturan terkait kedisiplinan serta sanksi terhadap pegawai.  
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d. Inisiatif 

Rasa takut dan kurang leluasanya sebahagian pegawai BPSK dalam 

berpendapat dan berinovasi terhadap pekerjaan dikarenakan Posisi pegawai 

sebagai ASN.  

e. Tanggung jawab  

Belum adanya Standar Operasional Prosedur (SOP) terkait teknis dan proses 

administrasi baik dalama pencapaian target serta evaluasi terhadap kinerja 

pegawai.   

 

5.2. Saran 

Dari hasil kesimpulan yang penulis sampaikan, maka saran yang dapat 

diajukan adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan, yaitu : 

a. Diharapkan adanya suatu kebijakan sistem manajemen mutu terhadap 

kinerja anggota BPSK yang dilakukan yang mengatur tentang panduan 

teknis (seperti tata cara perekrutan, tata cara hasil putusan), pelayanan 

(seperti tata cara penerimaan pengaduan, konsultasi, persidangan) dan 

administrasi (seperti aturan kedisiplinan, pencapaian target, kinerja 

pegawai serta evaluasi). 

b. Diharapkan ada produk hukum turunan berupa Peraturan Gubernur atau 

Peraturan Daerah yang mengatur tentang kedudukan BPSK di Sumatera 

Utara untuk memperkuat posisi/kedudukan BPSK yang ada. 
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c. Dilakukannya evaluasi (current dan post audit) serta assessment kinerja 

dua kali setahun untuk mengukur capaian kinerja pegawai dan organisasi. 

d. Serta pendanaan anggaran melalui dana HIBAH dan bukan lagi dari dana 

kegiatan agar dapat dikelola sendiri untuk menghindari konflik 

kepentingan dari ASN (pemerintah). 

2.  Bagi peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti berikutnya yang ingin mengadakan penelitian, agar meneliti 

variabel lain yang belum diteliti dalam penelitian ini, untuk memperkaya 

temuan-temuan baru yang berkaitan dengan BPSK Kota Medan. Peneliti 

selanjutnya juga dapat meneliti Peran BPSK Kota Medan sebagai upaya 

dalam meningkatkan kualitas Kinerja Pegawai BPSK Kota Medan 
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Lampiran III  

GAMBAR GEDUNG BPSK KOTA MEDAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Papan Nama (Plank) Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tampak Depan Gedung Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK) Kota Medan 
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Lampiran IV 

SARANA DAN PRASARANA BPSK KOTA MEDAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ruang Sidang I BPSK Kota Medan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ruang Sidang II BPSK Kota Medan 
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Lampiran V 

DOKUMENTASI WAWANCARA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ketua BPSK Kota Medan, Bapak Perdana S. Pandia, S.E (15 Februari 2022, 13:20 WIB) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wakil Ketua BPSK Kota Medan, Bapak Padian Adi S. Siregar, S.H, M.H 
 (18 Februari 2022, 10:30 WIB) 
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Anggota BPSK Kota Medan, Ibu Hj. Erlina, S.H (17 Februari 2022, 10:10 WIB) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anggota BPSK Kota Medan, Ibu Siti Aisyah Dana, S.H (22 Februari 2022, 11:30 WIB) 
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Unsur Konsumen/Masayarakat, Ibu Dorena Laila dan Ibu Lovindah Sinaga 
(22 Februari 2022, 13:30 WIB) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Unsur Konsumen/Masayarakat, Ibu Fitria Fadhillah 
(17 Februari 2022, 10:00 WIB) 
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Sekretariat BPSK Kota Medan, Bapak Helmi Dahyar Nawar Saragih, S.H 
(25 Februari 2022, 10:00 WIB) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 2/1/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/1/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Tanti Juliana - Analisis Kinerja Pegawai Pada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen...



 

 

Lampiran VI 

PEDOMAN WAWANCARA 

 

1.  Kualitas Kerja 

a. Bagaimana pegawai BPSK Kota Medan dalam ketepatan dan keberhasilan 

kerja dalam mengerjakan tugas? 

b. Bagaimana pegawai BPSK Kota Medan dalam ketelitian dan keterampilan 

dalam mengerjakan tugas? 

c. Apakah SDM pegawai sudah memadai dan sudah sesuai dengan 

pekerjaannya? 

d Bagaimanakah sarana dan prasarana yang ada di BPSK Kota Medan ? 

e. Apakah terdapat hambatan yang terjadi dalam hal kualitas kerja pegawai 

BPSK Kota Medan ?  

f. Berikan saran atau masukan terkait kualitas SDM pegawai BPSK Kota 

Medan ? 

2.  Kuantitas Kerja 

a. Bagaimana kecepatan pegawai BPSK Kota Medan dalam melaksanakan 

pekerjaan? 

b. Bagaimana kemampuan pegawai BPSK Kota Medan dalam melaksanakan 

pekerjaan?  

b. Apakah Pegawai BPSK Kota Medan sudah tepat waktu dalam menyelesaikan 

pekerjaan? 

c. Apakah target capaian dalam waktu penyelesaian sengketa yang dilaksanakan 

sudah sesuai peraturan ? 

d. Apakah terdapat hambatan yang terjadi dalam hal kuantitas kerja pegawai 

BPSK Kota Medan ? 
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3.  Disiplin dalam bekerja 

a. Apakah Pegawai BPSK Kota Medan sudah disiplin dalam bekerja ? apakah 

peraturan yang ditetapkan sudah dijalankan? 

b. Bagaimana situasi bekerja pada masa pandemi (Covid-19)? 

c. Apakah Jam operasional kerja sudah sesuai dengan yang standartnya/ 

seharusnya ? 

d. Apakah terdapat hambatan dalam pelaksanaan disiplin pegawai BPSK Kota 

Medan dalam bekerja ? 

e. Berikan saran atau masukan terkait disiplin kerja untuk meningkatkan kinerja 

pegawai BPSK Kota Medan ? 

4. Inisiatif 

a. Bagaiamana rasa kepedulian, keuletan dan keseriusan pegawai dalam 

melaksanakan pekerjaan ?  

b. Bagaimana pegawai BPSK Kota Medan dalam memberikan inisiatif terutama 

dalam mengatasi masalah ?  

c. Apakah terdapat hambatan dalam pelaksanaan inisiatif pegawai BPSK Kota 

Medan ? 

d. Berikan saran atau masukan terkait inisiatif meningkatkan kinerja pegawai 

BPSK Kota Medan ? 

5. Tanggungjawab 

a. Bagaiamana bentuk pelaksanaan kesediaan pegawai dalam mempertanggung 

jawabkan kebijaksanaan, pekerjaannya, sarana dan prasarana yang digunakan 

serta prilaku kerjanya ? 

b. Bagaimana pelaksanaan tugas pegawai BPSK kota Medan ? Apakah sudah 

sesuai dengan Tugas dan tanggungjawabnya masing-masing? 

c. Apakah terdapat hambatan dalam pelaksanaan yang dihadapi pegawai BPSK 

Kota Medan dalam bentuk tanggung jawabnya terhadap pekerjaan ?  
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