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ABSTRAK 

Peningkatan kualitas pelayanan publik, terkait erat dengan perubahan 

global yang terjadi saat ini, yang memacu persaingan semakin tinggi dan 

tajam dalam berbagai sektor ekonomi, investasi dan jasa. 

Selain itu pula semakin dengan diberlakukannya secara efektif 

Undang-Undang Nomor 22 tahun 1999 Tentang Otonomi Pemerintahan 

Daerah, maka pemerintah yang semakin responsif, akomodatif dan adaptif 

terhadap perubahan situasi lingkungan politik, ekonomi, sosial dan budaya 

perlu ditindak lanjuti dengan mendesain organisasi birokrasi kualitas 

pelayanan publik semakin meningkat. 

Keinginan politik pemerintahan (political will) untuk melaksanakan 

pemerintahan yang berbasis pada kepentingan dan keinginan masyarakat 

(customer driven goverment), nampaknya sudah menemukan titik terang 

dengan adanya followup dari Pemerintah Kabupaten Karo melalui perangkat 

kebijakan yang implementatif yaitu keputusan Bupati Kabupaten Karo 

Nomor 118/120 Tahun 2001 tentang Prosedur dan Mekanisme Pelayanan 

Umum Prima. 

Pada hakekatnya kebijakan terse but merupakan upaya 

mentranformasikan organisasi birokrasi yang berorientasi kepada pelayanan 

publik, dimana pada gilirannya organisasi birokrasi semakin efektif dalam 

arti dapat mencapai sasaran dan tujuan yang telah ditetapkan, sehingga 

mampu memuaskan pengguna jasa publik dan didukung masyarakat serta 

dapat memenuhi aspiras dan tuntutan perubahan yang bergulir cepat. 

Dalam kaitan ini dapat di_ielaskan bahwa dengan memodifikasi 

variabel struktur birokrasi implementatif diyakini akan dapat meningkatkan 

kinerja implementasi kebijakan Pemerintahan Kabupaten Karo dapat 

semakin baik. 

Penelitian telah dilakukan kepada Bagian Pelayanan Umum Prima 

"One Stop Service" dan beberapa organisasi Dinas Pelaksana Teknis di 

lingkungan Organisasi Birokrasi Pemerintah. Kabupaten Karo ,dan 
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difokuskan untuk mencari jawaban rasional dari rumusan masalah penelitian 

yaitu Sampai Sejauhmana Struktur Birokrasi dan Perilaku Aparatur Semakin 

Responsif dan Akomodatif Terhadap Pelayanan Publik Beserta Faktor

faktor Pengaruhnya yang Dapat Meningkatkan Implementasi Kebijakan 

Pemerintahan Kabupaten Karo. 

Implementasi kebijakan Pemerintahan Kabupaten Karo sangat 

menentukan dan amat "Crucial" dan juga menjadi tolok ukur dari kinerja 

organisasi birokrasi yang didukung dan mendapat kepercayaan masyarakat : 

Oleh karena itu pelayanan yang memuaskan masyarakat harus dicari, sebab 

apabila birokrasi tidak dapat memberikan kepuasan kepada masyarakat, 

maka masyarakat sebagai pengguna jasa publik akan meninggalkan 

birokrasi dan beralih kepada lembaga lain yang mampu memenuhi 

kebutuhan masyarakat. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Struktur Birokrasi dan 

Perilaku Aparatur dalam melakukan pelayanan publik mempunyai hubungan 

yang signifikan terhadap implementasi kebijakan Pemerintahan Kabupaten 

Karo itu rnenyangkut : 

1. Struktur Birokrasi - Kinerja lmplementasi Kebijakan 0,720 - Kuat. 

2. Perilaku Aparatur - Kinerja Irnplernentasi Kebijakan 0,877 - Sangat 

Kuat. 

Penelitian ini rnernbuktikan bahwa Struktur Birokrasi dan Perilaku 

Aparatur dalam rnernberikan Pelayanan Publik rnelalui Pelayanan Urnum 

Prima "One Stop Service" rnenunjukkan pengaruh atau hubungan yang kuat 

dalam rneningkatkan kinerja irnplernentasi kebijakan Pemerintah. 

Narnun pada kenyataannya rnasih diperlukan penelitian dan 

pengkajian ulang pada rnasa-masa yang datang karena belum ada struktur 

organ isasi birokrasi yang de fin iti f dan legal perrnanen, karena struktur 

rnasih cenderung mencari bentuk yang paling tepat. Sehingga kalaupun pada 

kenyataan hasil penelitian ini signifikan dan kuat tetapi masih terdapat hal

hal yang masih perlu dibenahi dalam rnernberikan pelayanan publik yang 

berkualitas. 
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I.I. Latar Belakang 

\ 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Kabupaten Karo dan Berastagi secara khusus adalah merupakan 

tujuan wisata kedua setelah Parapat - Danau Toba. Kekayaan khasanah 

budaya daerah dan keindahan alam yang memiliki ciri khas seperti Bukit 

Gundaling Brastagi, Air terjun Sipiso-piso, pendakian Gunung Sibayak, 

Tahura Bukit Barisan dan berbagai Rumah Adat Tradisional Karo Seperti 

di Peceran, Lingga dan sebagainya. 

lndustri Pariwisata telah mengalami banyak perubahan khususnya 

pada segmentasi pasar yang membutuhkan birokrasi atau pemerintah yang 

efisien dan efektif dalam memberikan pelayanan, cepat dan inovatif. 

Permintaan pelayanan jasa pub! ik akan semakin meningkat baik 

dari segt kuantitas, maupun dari seg1 kualitas semng dengan 

bertambahnya jumlah penduduk dan terjadinya perbaikan pada tingkat 

kesejahteraan, serta kondisi perekonomian yang selalu dipengaruhi 

I ingkungan yang terus menerus berobah (Armida, 1998 : J ) . 

Secara khusus pelayanan Pariwisata mengemuka sebagai salah satu 

fokus yang harus diperhatikan, karena pada prinsipnya kegiatan pariwisata 

berintikan pelayanan, konsep pelayanan yang berkualitas tidak hanya 

dilakukan oleh usaha pariwisata tetapi berlaku pula pada instansi UNIVERSITAS MEDAN AREA

Kabupaten Karo dan Berastagi secara khusus adalah merupakan 

kedua setelah Parapat - Danau Toba. Kekayaan khasanah 

daerah dan keindahan alam yang memiliki ciri khas seperti 

Brastagi, Air terjun Sipiso-piso, pendakian Gunung 

Barisan dan berbagai Rumah Adat Tradisional Karo 

Lingga dan sebagainya. 

lndustri Pariwisata telah mengalami banyak perubahan khususnya 

segmentasi pasar yang membutuhkan birokrasi atau pemerintah 

efektif dalam memberikan pelayanan, cepat dan inovatif. 

Permintaan pelayanan jasa pub! ik akan semakin meningkat 
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2 

pernerintah, sebab setiap pegawai negeri pada dasamya bertugas sebagai 

pelayan masyarakat, dan pegawai negeri yang bekerja di bidang Perizinan 

Usaha dengan Method dengan Methode "One Stop Service" di Kabupaten 

Karo tentu saja harus menunjukkan Kinerja (performance) yang 

mengisyaratkan kemudahan bagi publik yang rnemerlukan jasa atau 

bantuannya 

Pelayanan yang memadai dan berhasil akan menyenangkan bagi 

penerimanya, sebaliknya pelayanan yang tidak efektif menyebabkan 

kekecewaan bagi penerimaannya, yang dapat berdampak pada keengganan 

untuk datang lagi meminta bantuan, dan pada akhirnya mengganggu 

pengembangan wirausaha dan penenmaan Pemerintah Kabupaten Karo 

dari berbagai sektor usaha. 

Masih sering terdengar bahwa sebagaian besar pegawa1 yang 

bekerja di Instansi Pemerintah masih kurang didukung Struktur Birokrasi 

dan Perilaku Aparatur yang h andal dalam rnernberikan pelayanan publik, 

sehingga berpengaruh terhadap Kabupaten Karo yang telah ditetapkan. 

Di sampinng itu ada ungkapan yang muncul bahwa "Kalan 

memang bisa dipersnlit, mengapa barns di'permndah" Ironisnya bahwa 

hal tersebut ternyata masih banyak ditemui dikalangan yang justru bekerja 

di bidang pelayanan publik yang nyata-nyata harus bertumpu pada 

kualitas pelayanan. 
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B u p A T I K A K 0 

Menimbang 

Mengingat 

·:,. r.:: f:J I 
_,;[:N lI 

KEPUTlJSAN 8UPATI f.(t8.\i 

NOMOR : Ii u /1.�( I� l ' 

T Et�T A N C  

PROSEDUR 01".\N Mf. KANISMC PEL Ar (:,t..;{.:,r-.i l !Mt 11'1 PRIMA 

8 U P A T I 

a .  sesuai denga11 �arkernb.;1r19,H1 l<.e.:id�.1an p:..'\da saat ini., 

bahwa kebutu ha n  f)F; 1 ayanrin kc> pad.� m a s yaraka t di rasa 

perlu mc:mbutuh!<an pen:1r1(.F1•1an fang cepat, mudah, 

mu rah dan tepa� ��ktu. 

b. bah w a u n tu k rn e 1 a ks an 21ka11 ri .� l t e rs e but di r as a 

perlu menemput!<.<lf't ,_,f)1 :ik:-.cinaar1 palayanan um um yang 
terpusat pade> suatu t.e.1np.:1t di Kantor Sekretari.::d. 
Pernerintah Kabupaten Kar-o . 

c .  bahwa untuk keperluan h.31 
di pandang perlu penga tu�·annya 

Keputusan Bupati. 

Lersebut di atas, 

di teta pka n melalui 

l. Undang-undang N omo r 7 Ort. tahun 1956 tent�ng 
Pembentukan Daerah Otonom Kabupaten-kabupaten 
dalam lingkung�n D<rnrah Prcpinsi Sumatera Utara 

(Lembaran Ne�ara Republik Indonesia Tahun 1956 

N omo r 50, Tanibahan lfHnbaran Ne g a ra R£�publi.I.; 
Indonesi� Nomcr 1092). 

2. Undan9-undans Nomor 'Fl t.ahun 1999 

Pemerintahan Daeratl (Lembaran Negara 

Indonf:1sia TahL:n l')'l'J N-.1rr.or 60, Tambahan 
Negaro Republik Indonesia Nomor 3839). 

ten tang 
Republik 

lernbaran 

3. Undang-undang Nom�:H 25 tahun 1 999 tentang 
Pari.mbangan :<euang3n . .a1·a Pemei-intah Pusat dan 

L:em'baran Negara Republi'k Indonssia Ta.hun 
' 1999 Nomo r 72, Tambanan lembaran Negara Republ ik 

Indonesia Nomo r 3848). 

...._ - L .. - "' "- " /'\ ... .-.. .... .... ..., .-.. ,., 
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a .  sesuai denga11 �arkernb.;1r19,H1 l<.e.:id�.1an p:..'\da 

bahwa kebutu ha n  f)F; 1 ayanrin kc> pad.� m a s

perlu mc:mbutuh!<an pen:1r1(.F1•1an pen:1r1(.F1•1an fang 
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Menetap kan 

PERTAMA 

KEDUA 

KETIGA 

KEEMPAT 

.-. ; ,,:· ).iENP.:IG 
:�t:t\WILDA 

I 
/.\SIS l t:N :J . . .  ' 

s. Peraturan Daerah Kabuµate n l'aro Nornor 01 Tahun 
� o o l l trn t a n ·� tl �J e u 11 �1 1 1 u r (\ t' r " t 4& k f:1 r j .:1 

Sekretariat Dac,-ah l\ct�)LI�·"" bi 

DPPf' �;.:..d:,.upatsn }··�'ffO . 

6. Per a tu ran Dae1·ah Ka bu� 

2001 tentang Susunan 

Dinas-Dinas Daerah. 

Bil a -
O r g a 'I) i s,a s :.. 

7 .  Pera tu ran Daer ah Ka bu pa ten Karo 
2001 tentang Susunan Or9.:inisf:!.si 
Lembaga Teknis Daerah. 

l'I E M U T LJ S K A N 

a 

P rosedu.r dan MeKanis me Pelayanan Umum n 

Perizinan l<epada rna·'>ycq·a!• .. �:t./orang, org .::i.ni sasi a 

Badan Usci.ha prosesnya di lakukan me la lui metode 

(satu) j alu r bertcrnpilt di gedung Kantor Sekretariat 

Pemer intah Kabupaten K�ru . 

r:i rose du r dan meka n i sine �.:.<3 l .::�v -�:nan umu111 

di ktum pertarna te rdiri dari 2 (dua) 
yaitu : 

tersebut pada 
meja pelayanan 

a. Me j a pert am a ..;. d c:. l ��I 1 t 8 ITI pat men e r  i ma berkas 

permohonan yang berasal dar i pemohon dan di ter·irn3 

oleh petugas sesuai jenis be,·kas pennohonan yang 

masuk . 

b. M.eja hedua a da l a li ternpat penyer a h a n kewajiban 

pemohon benJpa pajak. retribusi .dan atau biaya 

administrasi lainnya yang berkaitan dengan berkas 

permohonan pemohon. 

c .  �lasil al<hir oar;nohonan 

petugas meja pertama. 

oleh pad a 
I 

Seluruh berl<as-berkas pernoh.::>r.an yang di teri0a oleh 
petugas penerima pada n1eja pertama sBsuai jenisnya 

diperoses penyelesa iannya oleh masing-masing �nstansi 

�esua i den9-"n bi dann t.u<]a�.ny.:� dan pandi s tri busiannya 

melalui A�isten Pemerintahan. 

Kelengkapan pers yar atan berkas permohona n harus 

oleh pet.ugas r�nnrima kepada si pemo 0 

d. _eng 30.". ada a t  s r 

rnerneri.a ber as f5 ;:.e-::-::.-. ;:;.aaa 
pertama. UNIVERSITAS MEDAN AREA

P rosedu.r dan MeKanis me Pelayanan 

Perizinan l<epada rna·'>ycq·a!• .. rna·'>ycq·a!• .. rna·'>ycq·a!• �:t./orang, �:t./orang, .. �:t./orang, .. .. �:t./orang, .. 

Badan Usci.ha prosesnya di lakukan m

(satu) j alu r bertcrnpilt di gedung Kantor 

Pemer intah Kabupaten K�ru . 

r:i rose du r dan meka n i sine �.:.<3 l .::�v �.:.<3 l .::�v -�:nan umu111 

di ktum pertarna te rdiri dari 2 (dua) 
yaitu : 

a. Me j a pert am a ..;. d c:. l ��I 1 t 8 ITI pat men 

permohonan yang berasal dar i pemohon 

oleh petugas sesuai jenis be,·kas 
masuk . 

b. M.eja hedua a da l a li ternpat penye
pemohon benJpa pajak. retribusi 

administrasi lainnya yang berkaitan 

permohonan pemohon. 
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KELI MA 

KEE NAM 

n1eiq:111i3r11e i.>�L:;ya11a1-1 JOILHll yan-:,,1 telah ada sesuai dengar1 
jenis ur-1_6.:\n. 

Keputusan ini berlaku sejak �anggal ditetapkan dengan 
kete n tua n a ka n diubah da1) di·pe r baiki l<.ernbali 

sebagaimancl mestinya apabiL:-\ dikemudL�:1 h<:il"l t::r·d.:1p.:.·.L 
kekAli-ruan dalam penatapan .�ni. 

Ditetapkan di Kabanjahe 

2001 

f3U P r:'\ T l �:(.)!\() 

-- . - · --

1. Ketua DPRD Kab. Kr.,ro di Kaban,j.:ilir�. 
2. Para Kepala Dinas/KC1nto1· se (;�;'_,_ . _; 

3. Para Asisten da n Kepala. Aagi.:�1. :-;,·t.d,, r.:�l>. l',dl"O 
4. Para Cama t se Ka b. Ka ro . 

5. Lu rah dan Ke pal a Desll �.e Ka bu pat.en K<-11·0 . 

fJ ,\ f3 . . . . . . : : • • •  

�;f-\G ·M ,,, .'t ..... . , r . ·  4 rr � 
C>' I •J , , '. . , ,. ('; }(1 ............ 1 � ... 
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Kab. Kr.,ro di Kaban,j.:ilir�. 
Kepala Dinas/KC1nto1· se (;�;'_,_ (;�;'_,_ . _; 

Asisten da n Kepala. Aagi.:�1. :-;,·t.d,, r.:�l>. l',dl"O :-;,·t.d,, r.:�l>. l',dl"O 
se Ka b. Ka ro . 

Ke pal a Desll �.e Ka bu pat.en K<-11·0 . 
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