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MOTO 
Jika Anda Berfikir Anda Lelah maka Anda Merasa Lelah 

Jika Anda berfikir Anda tidak Berani maka Anda Tidak Berani 

Jika Anda Ingin Menang tetapi berfikir anda tidak dapat maka Hampir Pasti Anda 

Tidak Akan Menang 

Jika Anda berfikir Anda Kalah maka Anda Kalah 

Keberhasilan dimulai dengan kehendak seseorang  

Itu semua ada di dalam pikiran 

 

                                     -Hamka- 

............................................................. 

Personaliti yang berani ialah orang yang 

sanggup menghadapi segala kesulitan atau bahaya, 

dengan tidak kehilangan akal. 

 

                                       - Hamka- 

........................................................ 

Orang yang berjaya bukannya orang 

yang tidak pernah gagal.tetapi mereka 

ialah yang pernah gagal dan bangkit kembali. 

 

                                          -Hukama- 
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ABSTRAK 

Era globalisasi yang ditandai dengan tidak adanya batas-batas negara (boundary-

less world) memberikan peluang sekaligus tantangan bagi seluruh negara. 

Sementara itu terdapat berbagai tantangan organisasi untuk mewujudkan kinerja 

yang lebih baik, yang tidak hanya dituntut bagi sektor private, namun sektor 

public pun dituntut hal yang sama.Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh budaya organisasi, kepemimpinan dan pemberdayaan 

karyawan terhadap kualitas pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten 

Lumajang. Penulis mencoba menjawabnya melalui penelitian dengan 

menggunakan metode penelitian eksplanatory, yaitu berupaya menguji hipotesis 

dengan menggunakan analisis jalur. Temuan di lapangan penulis sajikan dalam 

bentuk tulisan deskriptif analitis dengan harapan dapat memberikan gambaran 

yang mendekati realitas. Apa yang terjadi di Kantor Pelayanan Terpadu 

Kabupaten Lumajang telah mengambarkan kondisi yang sesungguhnya di 

lapangan. Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa budaya organasi, 

kepemimpinan sudah terbangun dengan baik, dan karyawan merasa mampu 

bekerja mandiri . Masyarakat memandang baik pelayanan yang diberikan KPT 

Lumajang. 

 

 

Kata Kunci : kinerja, pelayanan publik 
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ABSTRACT 

 

 

The era of globalization characterized by the absence of state boundaries 

(boundary-less world) provide an opportunity and challenge to all countries. 

Meanwhile, there are a variety of organizational challenges to realize better 

performance, which not only required for the private sector, public sector but also 

sued the sama.Tujuan of this study was to analyze the influence of organizational 

culture, leadership and employee empowerment on service quality in the Office 

Integrated Services District Lumajang. The author tries to answer through 

research using eksplanatory research methods, which attempt to test the 

hypothesis using path analysis. The findings in the field the authors presented in 

the form of analytical descriptive writing in the hope to give you a close to reality. 

What happens in the Office of Integrated Services Lumajang been imaged in real 

field conditions. From the research results can be concluded that organasi 

culture, leadership has been developed well, and employees feel able to work 

independently. Society looks at both the service provided KPT Lumajang. 

 

 

Key words: performance, public service 
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RINGKASAN 

 

 

Pengaruh Budaya organisasi dan Kepemimpinan Terhadap Kualitas 

Layanan Dengan Pemberdayaan Karyawan Sebagai Variabel Moderator. 

Studi pada Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Lumajang; Drs. Dedwi 

Suprapto,080820201034;2012:112 halaman; Program Studi Ilmu Ekonomi, 

Program Magister, Fakultas Ekonomi, Universitas Jember 

 

Penerapan otonomi daerah berkolerasi terhadap pemberian kewenangan 

yang lebih luas kepada pemerintah daerah dalam penyelenggaraan pemerintahan. 

Demikian halnya dalam perizinan di mana kewenangan perumusan dan pemberian 

izin yang sebelumnya ada pada pemerintah pusat kini bergeser kepada pemerintah 

daerah. Perizinan pada dasarnya memiliki fungsi strategis dalam pelaksanaan 

pembangunan daerah terutama dalam menciptakan iklim usaha dan menjadi daya 

tarik investasi 

Pemerintah daerah secara terus menerus berusaha mendatangkan investor 

dalam rangka trickle down effect dalam pembangunan daerah. Selain daripada itu, 

upaya peningkatan pelayanan terhadap investor agar mau dan bersedia melakukan 

investasi didaerah terus dilakukan, salah satunya dibidang perijinan dengan  

membentuk kantor pelayanan perijinan secara terpadu. Pembentukan Kantor 

Pelayanan Perizinan Terpadu Satu Pintu (KPPTSP) sebagai institusi yang khusus 

bertugas memberikan pelayanan perizinan langsung kepada masyarakat. 

Pembentukan organisasi ini hendaknya memberikan hasil berupa peningkatan 

produktivitas pelayanan umum.  

Pemerintah Kabupaten Lumajang telah membentuk Susunan Organisasi 

Kantor Pelayanan Terpadu  yang dituangkan dalam Peraturan Daerah Kabupaten 

Lumajang Nomor 28 Tahun 2004 dan diimplementasikan dengan Keputusan 

Bupati Lumajang Nomor : 3026 Tahun 2004 tentang Uraian Tugas Jabatan Kantor 

Pelayanan Terpadu Kabupaten Lumajang serta diperkuat dengan Keputusan 

Bupati Nomor : 2319 Tahun 2005 tentang Pelimpahan Sebagian Kewenangan 

Pemrosesan dan Penandatanganan Pelayanan/Perijinan kepada Kepala Kantor 

Pelayanan Terpadu Kabupaten Lumajang. Hal ini dikandung maksud agar 

pelaksanaan Pelayanan Perijinan akan lebih sederhana, efisien, ekonomis, tepat 
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waktu, terbuka, jelas, cepat dan bermanfaat. Sementara itu dalam membangun 

layanan yang berkualitas juga harus memperhatikan budaya organisasi, 

kepemimpinan, dan aspek sumberdaya manusia yaitu karyawan.  

Penelitian ini mencoba membuktikan pengaruh budaya organisasi, 

kepemimpinan dan pemberdayaan karyawan terhadap kualitas layanan di Kantor 

Pelayanan Terpadu Kabupaten Lumajang. Penelitian ini tergolong penelitian 

eksplanatory , teknik analisis yang digunakan adalah analisis jalur. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa budaya organisasi berpengaruh 

secara positif baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap kualitas 

layanan. Sementara itu faktor kepemimpinan juga berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kualitas layanan baik secara langsung maupun tidak langsung. 

Uji analisis jalur menunjukkan bahwa pemberdayaan karyawan sebagai variabel 

moderator memberikan pengaruh positif dan siqnifikan terhadap kualitas layanan. 

 Atas dasar tersebut maka diperlukan rumusan strategi pemberdayaan 

karyawan yang lebih ditail dan terencana agar kualitas layanan dapat ditingkatkan 

melalui pemberdayaan karyawan. Pemerintah daerah hendaknya memberikan 

perhatian lebih terhadap kualitas pelayanan perijinan terutama yang berkaitan 

dengan investasi. Karena investasi merupakan salah satu pintu masuk 

kesejahteraan masyarakat di era otonomi daerah. Sedemikian pula diperlukan 

penelitian lanjutan dan mendalam  serta fokus terhadap strategi pemberdayaan 

karyawan Kantor Pelayanan Terpadu dalam kaitannya dengan peningkatan 

investasi daerah. 
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SUMMARY 

 

 

Organisational culture and Leadership Influence Of Quality Service With 

Employee Empowerment As Moderator Variables. Study on Integrated 

Services Office Lumajang. Drs. Dedwi Suprapto,080820201034;2012:112 

pages;. Program Studi Ilmu Ekonomi, Program Magister, Fakultas Ekonomi, 

Universitas Jember 

 

Implementation of regional autonomy correlated against granting greater 

authority to local government in governance. Likewise, where the licensing 

authority in the formulation and granting permission it was on the central 

government is now shifting to local governments. Licensing is essentially a 

strategic function in the implementation of regional development, especially in 

creating a business climate and investment attractiveness. 

The local government is continuously trying to bring in investors in order 

trickle-down effect in regional development. Apart from that, efforts to improve 

service to the investor to want and are willing to invest in the area continue to be 

made, one in the field of licensing by establishing integrated license service 

offices. Establishment Licensing Services Office of Integrated One Stop 

(KPPTSP) as a special institution in charge of providing licensing services 

directly to the public. The establishment of this organization should be to result in 

increased productivity of public services. 

Lumajang Government has established the Office of Integrated Services 

Organization set forth in Rule Lumajang District No. 28 of 2004 and implemented 

by the Decree of the Regent Lumajang Number: 3026 of 2004 on Duties Position 

Description Integrated Services Office Lumajang and reinforced with Regent 

Decree No.: 2319 Year Delegation of Authority Part 2005 on Processing and 

Signing Service / Licensing to the Head Office of Integrated Services Lumajang. 

It is conceived intention that the implementation of the Licensing Service would 

be more simple, efficient, economical, timely, open, clear, fast and useful. 

Meanwhile, in building a quality service must also consider the organizational 

culture, leadership, and human resource aspects of the employee. 

This study tries to prove the influence of organizational culture, leadership and 

employee empowerment on service quality in the Office of Integrated Services 

Lumajang. This study classified eksplanatory research, analytical technique used 

is path analysis. 

Results showed that organizational culture positively influence both 

directly and indirectly on the quality of service. Indirect effect of organizational 

culture through employee empowerment variables. Empowering employees are 

able to promote or reduce the influence of organizational culture on quality of 

public services. Meanwhile, the leadership factor also affects positively and 

significantly to the quality of services both directly and indirectly. Test pathway 
analysis suggests that employee empowerment as a moderator variable and 

siqnifikan positive influence on the quality of service. 
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On the basis of the formulation of strategies for the empowerment of 

employees needed more performance in detail and planned so that service quality 

can be improved through employee empowerment. Local governments should 

give more attention to quality licensing services primarily related to investments. 

Because investment as one entrance welfare under decentralization. Further 

research is also needed in such depth and focus on employee empowerment 

strategy the Office of Integrated Services in Relation to an increase investment. 
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