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Abstrak 

E-procurement is a process of procurement of goods/services that implementated 
online by utilizing the facilities of communication and information technology 
which includes public auction, pre-qualification and sourcing electronically using 
the module based website. Such information technology support is expected to 
increase the capability of the govermnent to create more value, as well as 
achieving more effectiveness and efficiency. The goods/services procurement 
processer performed by using e-procurement will significantly improve the 
performance, effectiveness, efficiency, transparency, accountability of the 
transactions conducted, so that operational costs can be significantly reduced. 
Procurement Service Electronic (LPSE) Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 
Raya must be able to provide excellent service to LPSE users. This study aims to 
describe and analyze the quality of service of procurement of goods/services the 
supporting and inhibiting factors in the services provided by the implementing 
team LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. The focns of the 
research is the implementation team LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 
Raya. The data collected using the interview techniques, observation and 
documentation. Analysis technique used in the analysis interactive model, 
analysis model nsed according to Miles and Huberman (1984). The result of the 
research shows that procurement service electronically in LPSE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya categorized not optimal although there are some 
service quality dimensions which is considered optimal. Some factors need to be 
improved and optimized to increase the service quality. , 
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Secara Elektronik 
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Program Pascasarjana Universitas Terbuka 

Abstrak 

£-procurement adalah proses pengadaan barang/jasa yang pelaksanaannya di 
lakukan secara elektronik yang berbasis internet dengan memanfaatkan fusilitas 
teknologi komunikasi dan informasi yang meliputi pelelangan umum, 
pra-kualifikasi dan sourcing secara elektronik dengan menggunakan modul 
berbasis website. Dukungan teknologi informasi tersebut diharapakan dapat 
meningkatkan kapabilitas goverment dalam memberikan kontribusi bagi 
penciptaan nilai tambah, serta mencapai efektifitas dan efesieusi. Proses 
pengadaan barang/jasa yang dilakukan dengan menggunakan e-procurement 
secara signifikan akan meningkatkan kinerja, efektifitas, efisensi, transparasi, 
akuntabilitas transaksi yang dilakukan, sehingga biaya operasional dapat 
dikurangi secara signifikan. Layanan Pengadaan Secara Elektronik (LPSE) 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya harus mampu memberikan pelayanan 
prima terhadap pengguna LPSE. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan 
dan menganalisis kualitas pelayanan dan pengadaan barang/jasa serta mengetahui 
faktor pendukung dan penghambat di dalam pelayanan yang diberikan oleh tim 
pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya Fokus dari 
penelitian yaitu tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 
Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik wawancara, observasi 
dan dokumentasi, selanjutnya teknik analisis yang digunakan adalah analisis 
dengan menggunakan model interaktif, model analisis menurut Miles dan 
Huberman (1984). Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan 
pengadaan secara elektronik di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 
dapat dikategorikan belum optimal walau terdapat beberapa dimensi kualitas 
pelayanan yang dinilai sudah optimal. Faktor-faktor yang menghambat pelayanan 
perlu dilakukan perbaikan dan pengoptimalan agar kualitas pelayanan tersebut 
semakin meningkat. 

Kala Kunci: LPSE, Tim Pelaksana LPSE, Pelayanan, Kua/itas Pelayanan. 
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BABIV 
BASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

1. Gambaran umum Kabupaten Murung Raya 

Kabupaten Murung Raya adalah salah satu kabupaten di Provinsi 

Kalimantan Tengah. Ibu kota kabupaten ini terletak di Puruk Cahu. Kabupaten ini 

merupakan pemekaran dari Kabupaten Barito Utara pada tahun 2002 dengan Iuas 

wilayah 23.700 km2 dan berpenduduk sebanyak II0.390 jiwa 

(BPS Kabupaten Murung Raya, 2016). Semboyan kabupaten ini adalah 

"Tira Tangka Balang". 

Secara geografis Kabupaten Murung Raya terletak di daerah kbatulistiwa 

berada di wilayah bagian utara Kalimantan Tengah, yaitu pada posisi antara I 13° 

20'- I !5° 55' BT dan antara 0°53'48" LS- 0° 46' 06" LU. Kabupaten Murung 

Raya adalah Kabupaten terluas di provinsi Kalimantan Tengah, dengan Iuas 

wilayah ± 23.700 Km2• 

Secara administratif wilayah Kabupaten Murung Raya berbatasan sebagai 

berikut: 

I. Sebelah Utara dengan Kabupaten Kapuas Hulu, Provinsi Kalimantan 

Barat dan Kabupaten Kutai Barat Provinsi Kalimantan Timur. 

2. Sebelah Timur dengan Kabupaten Kutai Barat Provinsi Kalimantan 

Timur dan Kecamatan Labei Kabupaten Barito Utara. 

3. Sebelah Selatan dengan Kecamatan Teweh Tengah Kabupaten Barito 

Utara dan Kecamatan Kapuas Hulu Kabupaten Kapuas. 
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4. Sebelah Barat dengan Kecamatan Kahayan Hulu Utara Kabupaten 

Gunung Mas dan Kabupaten Kapuas Hulu Kalimantan Barat 

Kabupaten ini terdiri atas 115 desa dan 9 kelurahan yang secara kese1uruban 

tergabung dalam 1 0 kecamatan, sebagaimana digambarkan pada tabel berikut : 

Tabe14.1 
Kecamatan di Kabupaten Murung Raya 

No Kecamatan lbukota 

1 Pennata Intan Tum bang Lahung 

2 Sungai Babuat Turnbang Bantian 

3 Murung PurukCahu 

4 LaungTubup MuaraLaung 

5 Barito Tuhup Raya Makunjung 

6 Tanah Siang Sari poi 

7 Tanah Siang Selatan Dirung Lingkin 

8 Surnber Barito Tum bang Kunyi 

9 SeribuRiam Muara Joloi 

10 UutMurung Turnbang 01ong 

Surnber: Bagian Pemerintaban Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya,2016 
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Gambar4.1 
Peta Wilayah Kabupaten Murung Raya 

57 

Pada gambar 4.1 dapat lihat pembagian wilayah kecamatan yang ada di 

Kabupaten Murung Raya yaitu kecamatan murung, kecamatan pennata intan, 

kecamatan barito tuhup raya, kecarnatan tanah siang, kecamatan sumber barito, 

kecamatan tanah siang selatan, kecamatan uut murung, kecamatan sumber barito, 

kecamatan sungai babuat dan kecamatan seribu riam. 
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Sebagian besar wilayah Kabupaten Murung Raya terletak pada ketinggian 

100-200 m di atas permukaan laut dan sisanya pada ketinggian 400-500 m di atas 

permukaan !aut. Potensi terbesar wilayah ini ada pada sektor kehutanan dan 

pertambangan. Sektor kehutanan sudah cukup lama turut menyumbang 

pemasukan bagi negara sedangkan sektor pertambangan seperti tambang emas 

juga memberi andil yang cukup besar. Tambang batu bara mulai diproduksi yang 

nantinya diharapkan akan dapat memberikan pemasukan yang cukup besar bagi 

negara dan daerah. 

Karakteristik alam Kabupaten Murung Raya dengan Iuas wilayah sekitar 

23.700 Km2, didominasi oleh pegunungan dan perbukitan, hulu sungai, dan riam

riam. Kondisi topografi yang demikian antara lain menyebabkan udaranya terasa 

dingin dan agak Iembab dengan curah hujan rata-rata sekitar 3.000 mm per tahun. 

Temperatur udara rata-rata berkisar 22"-35"C, dengan kelembaban nisbi rata-rata 

85%. Fungsi kawasan di bagian Utara wilayah ini menjadi sangat penting, 

terutama sebagai haparan emas hijau hutan hujan tropis yang masih asli dengan 

keanekaragaman hayati yang tinggi, juga sebagai menara air (water reservoir) bagi 

sungai-sungai utama di wilayah Kalimantan, khususnya Sungai Barito yang 

memiliki panjang mencapai 900 km. 
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Tabel4.2 
Luas Kawasan Rutan Kabupaten Murung Raya Menurut Fungsinya 

No Fun2si Hutan Luas(Ha) Persentase 
1 Rutan Produksi 332.454,44 14,03 

2 Rutan Lindung 456.649,38 19,27 
3 Rutan Suaka/Wisata/Cagar Alam 228.595,60 9,65 
4 Rutan Cadangan!Hutan Produksi yang 

21.762,43 0,92 
dapat dikonversikan (KPP) 

5 Rutan Produksi Terbatas 1.133.174,60 47,81 
6 Kawasan Pemukiman & Penggunaan 

179.088,15 7,56 
Lainnya 

7 Daerah Sempadan 18.275,40 0,77 
Jumlah!Total 2.370.000 100,00 

Somber: BPS Kabupaten Murung Raya, 2016 

Pada umumnya Kabupaten Murung Raya dari wilayah bagian selatan hingga 

bagian Timor merupakan dataran agak rendah, sedangkan ke arab Utara dengan 

bentuk daerah berbukit-bukit lipatan, patahan yang dikelilingi oleh hamparan 

pegunungan Muller/Schwaner. 

Apabila dilihat dari'tingkat ketinggiannya, maka sebagian besar 72,08% dari 

Iuas wilayah Kabupaten Murung Raya terletak pada ketinggian 500-1.000 meter 

dari permukaan !aut, terutama di daerah Kecamatan Somber Barito. Kemudian 

5,18% terletak pada ketinggian 100-500 meter dari permukaan !aut Bagian 

wilayah dengan Iereng atau kemiringan 0 - 2 % terdapat di bagian selatan tepi 

sungai Barito, bagian wilayah dengan kemiringan 2 - 15% tersebar di semua 

kecamatan seluas 1.785 Km2 (21,94%), bagian wilayah dengan kemiringan 15 -

40% tersebar di semua kecamatan seluas 4.275 Km2 (52,55%) dan wilayah di atas 

40% seluas 2.075 Km2 (25,51 %). 
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Secara umum jenis tanah yang dominan terdapat di Kabupaten Murung 

Raya terdiri dari 3 jenis yaitu : Podsolik seluas 30, I 7%, Oksisol (Laterik) seluas 

61,98% dan Litosol seluas 7,85%. Jenis tanah Podsolik terdapat di Kecamatan 

Laung Tuhup, Murung, Tanah Siang, Permata Intan dan sedikit di Kecamatan 

Sumber Barito. Jenis tanah Oksisol (Laterik) banyak ditemukan di Kecamatan 

Sumber Barito dan sedikit di Kecamatan Tanah Siang. Sedangkan jenis tanah 

litosol hanya terdapat di Kecamatan Sumber Barito.sebanyak 57,69% dari jenis 

tanah sesuai untuk berbagai penggunaan seperti untuk perkebunan kelapa, kelapa 

sawit, karet, tanaman pangan, persawahan dan permukiman. 

Kabupaten Murung Raya termasuk daerah beriklim tropis yang lembab dan 

panas, karena secara geografis terletak di garis khatulistiwa dengan curah hujan 

yang cukup tinggi (berkisar dari 2.500 - 4.000 mm/tahun). Suhu pada siang hari 

rata-rata 26,5 derajat Celcius, sedangkan pada malam hari rata-rata 23,2 derajat 

Celcius. Curah hujan rata-rata 2.909 mm/tahun dan kelembaban nisbi (RH) sekitar 

85%. 

Wilayah Kabupaten Murung Raya dilintasi oleh sungai Barito dan beberapa 

cabang anak sungainya dengan panjang dan kedalaman dasar sungai sangat 

bervariasi. Sungai-sungai tersebut berfungsi sebagai urat nadi transportasi untuk 

angkutan barang dan penumpang di sebagian besar wilayah Kabupaten Murung 

Raya. Beberapa cabang atau anak sungai yang dapat dilayari yaitu : sungai Laung 

sepanjang 35,75 km, sungai Babuat sepanjang 29,25 km, sungai Joloi sepanjang 

40,75 km dan sungai Busang sepanjang 75,25 km. Kedalaman dasar berkisar 

antara 3-8 m dan Iebar badan sungai lebih dari 25 m. 
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Secara administrasi pemerintahan Kabupaten Murung Raya terdiri dari 10 

kecamatan, 115 desa dan 9 kelurahan definitif sebagai berikut : 

Tabel4.3 
Jumlah Desa dan Kelurahan Per Kecamatan di Kabupaten Murung Raya 

No Kecamatao 
Jumlah Desa/Kelurahan 

Total 
Des a Kelurahan 

I Pennata Intao 10 2 12 

2 Sungai Babuat 6 0 6 

3 Murung 13 2 15 

4 LaungTuhup 23 3 26 

5 Barito Tuhup Raya 11 0 11 

6 TanahSiang 26 1 27 

7 Tanah Siang Selatao 6 0 6 

8 Sumber Barito 8 I 9 

9 SeribuRiam 7 0 7 

10 UutMurung 5 0 5 

Jumlah 115 9 124 

Sumber : Bag~ an Pemenntaban Kabupaten Murung Raya,20 16 

Berdasarkan kriteria PMD-Depdagri jumlah desa/kelurahan yang 

diklasifikasikan menjadi desalkelurahan Swadaya (tradisional) sebanyak 7 desa, 

Swakarya (transisional) sebanyak 76 desa, dan Swasembada (berkembang) 

sebanyak 41 desa. 

Penduduk asli terdiri dari 4 suku besar : 

a. Suku Bakumpai (Sungai Barito) 

b. Suku Uut Danum (Barito Hulu) 

c. Suku Siang (Kecamatan Tanah Siang dan Siang Selatan) 

d. Suku Kahayan, Kapuas, katingan, dll 
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Mata pencaharian penduduk Kabupaten Murung Raya rata-rata adalah 

petani dan petambang tradisional, pendapatan per kapita kabupaten sendiri masih 

rendah di kabupaten ini. Untuk komoditi pertanian, petemakan dan perikanan 

antara lain Ubi Jalar, Kelad~ Jagung, Pisang, Jeruk, Nanas, Sayur Mayur, Kopi, 

Buah Rambutan, Babi, Sapi, kambing ,Ikan Air Tawar, dan Sarang Burung Walet. 

2. Gambaran umum Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 

Kelembagaan Sekretariat Daerah sesuai dengan Peraturan Bupati Murung 

Raya Nomor 17 Tahun 2016 tentang kedudukan, susunan organisasi, tugas pokok 

dan fungsi serta tata keija perangkat daerah. Susunan organisasi Sekretariat 

Daerah Kabupaten Murung Raya terdiri dari : 

a. Sekretaris Daerah. 

b. Asisten Pemerintahan dan Kesejahteraan Rakyat, membawahkan : 

1) Bagian Pemerintahan; 

2) Bagian Kesejahteraan Rakyat; 

3) Bagian Hukum; 

4) Humas dan Protokol. 

c. Asisten Perekonomian dan Pembangunan, membawahkan : 

1) Bagian Pembangunan; 

2) Bagian Perekonomian; 

3) Bagian Sumber Daya Alam dan Energi; 

4) Bagian Layanan Pengadaan. 
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d. Asisten Administrasi Umum, membawahkan : 

I) Bagian Perlengkapan; 

2) Bagian Umum; 

3) Bagian Organisasi. 

e. Bagian-bagian yang ada di Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 

terdiri atas beberapa sub bagian : 

I. Bagian Pemerintahan membawahkan : 

a) Sub Bagian Pemerintahan Umum; 

b) Sub Bagian Pertanahan Daerah ; 

c) Sub Bagian Kerjasama antar Lembaga .. 

2. Bagian Kesejahteraan Rakyat, membawahkan : 

a) Sub Bagian Sarana Peribadatan, Pendidikan Agama dan Keagamaan; 

b) Sub Bagian Kelembagaan Agama dan Bina Kehidupan Beragama; 

c) Sub Bagian Fasilitasi administrasi Hibah dan Bantuan Sosial. 

3. Bagian Hukum membawahkan: 

a) Sub Bagian Perundang-Undangan dan Bantuan Hukum; 

b) Sub Bagian Dokumentasi Hukum; 

c) Sub Bagian Pembinaan dan Pengawasan; 

4. Bagian Hubungan Masyarakat dan Protokol, membawahkan : 

a) Sub Bagian Pengendalian dan Pengawasan Informasi Penyiaran; 

b) Sub Bagian Publikasi dan dokumentasi; 

c) Sub Bagian Protokol. 
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5. Bagian Pembangunan membawahkan: 

a) Sub Bagian Perencanaan dan Penyusunan Program; 

b) Sub Bagian Pengendalian Pembangunan; 

c) Sub Bagian Data dan Informasi. 

6. Bagian Perekonomian membawahkan: 

a) Sub Bagian Bina Sarana Perekonomian; 

b) Sub Bagian Bina Produksi Daerah; 

c) Sub Bagian Promosi, Investasi dan Pengendalian. 

7. Bagian Sumber Daya Alam dan Energi membawahkan : 

a) Sub Bagian Pengkajian Potensi Sumber Daya Alam, Energi dan 

Kehutanan; 

b) Sub Bagian Pengendalian dan Pengawasan Sumber Daya Alam, 

Energi dan Kehutanan; 

c) Sub Bagian Pengadaan Energi, SDA dan Kehutanan. 

8. Bagian Layanan Pengadaan membawahkan : 

a) Sub Bagian Pembina Pengadaan barang/jasa; 

b) Sub Bagian Pelaksana Pengadaan Barang/Jasa; 

c) Sub Bagian Pendukung Pengadaan Barang/jasa secara Elektronik. 

9. Bagian Perlengkapan membawahkan : 

a) Sub Bagian Analisis Kebutuhan; 

b) Sub Bagian Pengadaan dan Distribusi; 

c) Sub Bagian Inventarisasi, Pemeliharaan dan Penyimpanan Aset. 
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10. Bagian Umum membawahkan: 

a) Sub Bagian TU Pimpinan dan Perjalanan; 

b) Sub Bagian Rumah Tangga dan lnventaris; 

c) Sub Bagian Keuangan. 

11. Bagian Organisasi membawahkan: 

a) Sub Bagian Kelembagaan; 

b) Sub Bagian Kepegawaian, Analisis Jabatan dan Pendayagunaan 

Aparatur; 

c) Sub Bagian Ketatalaksanaan. 

Sekretariat Daerah Merupakan unsur stat; Sekretariat Daerah dipimpin oleh 

Sekretaris Daerah berkedudukan di bawah dan bertanggung jawab kepada Bupati. 

Sekretaris Daerah melaksanakan tugas memimpin Sekretariat Daerah, membantu 

Bupati dalam menyusun kebijakan dan mengkoordinasikan dinas dan lembaga 

teknis daerah dalam rangka penyelenggaraan pemerintahan, administrasi, 

organisasi dan tatalaksana serta memberikan pelayanan administratif kepada 

seluruh perangkat daerah serta mengusulkan pejabat eselon di lingkungan 

Pemerintah Kabupaten Murung Raya. 

Dalam pelaksanaan tugasnya Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 

melaksanakan beberapa fungsi : 

a. Pengkoordinasian perumusan kebijakan pemerintah daerah; 

b. Penyelenggaraan administrasi pemerintahan; 
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c. Pengelolaan sumber daya aparatur, keuangan, prasarana dan sarana 

pemerintah daerah; 

d. Pengkoordinasian pelaksanaan tugas dinas daerah dan lembaga teknis 

daerah; 

e. Pemantauan dan mengevaluasi pelaksanaan kebijakan pemerintah 

daerah; 

f. Pembinaan administrasi dan aparatur pemerintah daerah; 

g. Pelaksanaan pengawasan pemungutan pendapatan daerah, dan; 

h. Pelaksanaan tugas lain yang diberikan oleh Bupati sesuai dengan tugas 

dan fungsinya. 

3. Gambaran umum layanan pengadaan secara elektronik (LPSE) 

Layanan pengadaan secara elektronik (LPSE) adalab unit kerja yang 

dibentuk di seluruh Kementerian!Lembaga!Satuan Kerja Perangkat 

Daerabllnstitusi Lainnya (K/L/D/1) untuk menyelenggarakan sistem pelayanan 

pengadaan barang/jasa secara elektronik serta memfasilitasi ULP/Pejabat 

Pengadaan dalam melaksanakan pengadaan barang/jasa secara elektronik, 

ULP/Pejabat Pengadaan pada Kementerian!Lembaga/Perguruan Tinggi/BUMN 

yang tidak membentuk LPSE dapat menggunakan fasilitas LPSE yang terdekat 

dengan tempat kedudukannya untuk melaksanakan pengadaan secara elektronik. 

Selain memfasilitasi ULP/Pejabat Pengadaan dalam melaksanakan pengadaan 

barang/jasa secara elektronik LPSE juga melayani registrasi penyedia barang/jasa 

yang berdomisili di wilayab kerja LPSE yang bersangkntan. 
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Gambar4.2 
Tarnpilan Situs LPSE Kabupaten Murung Raya 

Pada Gambar 4.2 dapat dilihat jenis tarnpilan situs LPSE Kabupaten 

Murung Raya yang digunakan untuk login baik oleh penyedia maupun non 

penyedia. (www.lpse.kabupatenmurungraya.go.id) 

Dengan dilaksanakannya sistem pengadaan barang/jasa secara elektronik di 

harapkan akan meningkatkan transparansi dan akuntabilitas, meningkatkan akses 

pasar dan persaingan usaha yang sehat, memperbaiki tingkat efisiensi proses 

pengadaan, mendukung proses monitoring dan audit dan memenuhi kebutuhan 

akses informasi yang real time guna mewujudkan clean and good government 

dalarn pengadaan barang/jasa pemerintah. 

Dasar hukum pembentukan LPSE adalah Pasal 111 Nom or 54 Tahun 2010 

tentang pengadaan barang/jasa pemerintah yang ketentuan teknis operasionalnya 

diatur oleh Peraturan Kepala LKPP Nom or 2 Tahun 2010 ten tang Layanan 
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pengadaan Secara Elektronik. LPSE dalam menyelenggarakan sistem pelayanan 

Pengadaan Barang/Jasa secara elektronik juga wajib memenuhi persyaratan 

sebagaimana yang ditentukan dalam Undang-undang Nomor 11 Tahun 2008 

tentang Informasi dan Transaksi Elektronik. 

Layanan yang tersedia dalam sistem pengadaan secara elektronik saat ini 

adalah e-tendering yang ketentuan teknis operasionalnya diatur dengan Peraturan 

Kepala LKPP Nomor I Tahun 2011 tentang Tata Cara E-Tendering. Selain itu 

LKPP juga menyediakan fasilitas katalog elektronik (e-catalogue) yang 

merupakan sistem informasi elektronik yang memuat daftar, jenis, spesifikasi 

teknis dan harga barang tertentu dari berbagai penyedia barang/jasa pemerintah, 

proses audit secara online (e-audit), dan tata cara pembelian barangljasa melalui 

katalog elektronik ( e-purchasing). 

Sistem pengadaan secara elektronik (SPSE) merupakan aplikasi 

e-procurement yang dikembangkan oleh Direktorat e-procurement - LKPP untuk 

digunakan oleh LPSE di seluruh KILIDII. Aplikasi ini dikembangkan dengan 

semangat efisiensi nasional sehingga tidak memerlukan biaya Iisens~ baik lisensi 

SPSE itu sendiri maupun perangkat lunak pendukungnya. 

SPSE dikembangkan oleh LKPP bekerja sarna dengan: 

a. Lembaga sandi negara (Lemsaneg) untuk fungsi enkripsi dokumen; 

b. Badan pengawasan keuangan dan pembangunan (BPKP) untuk sub 

sistem audit 
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Lembaga kebijakan pengadaan barangljasa pemerintah (LKPP) merupakan 

lembaga pemerintah non departemen yang berada di bawah dan bertanggung 

jawab kepada Presiden dan dibentuk: berdasarkan Peraturan Presiden Nomor 106 

Tahun 2007. LKPP merupakan lembaga pemerintah satu-satunya yang 

mempunyai tugas melaksanakan pengembangan dan perumusan kebijakan 

pengadaan barangljasa pemerintah, dan dalam melaksanakan tugas dan fungsinya 

LKPP dikoordinasikan oleh Menteri Negara Perencanaan Pembangunan Nasional. 

Terkait dengan penyelenggaraan layanan pengadaan barangljasa secara 

elektronik di LPSE Kabupaten Murung Raya, sudah terdapat standard operational 

procedure (SOP) dari lembaga kebijakan pengadaan barangljasa pemerintah 

(LKPP) untuk: kegiatan layanan pengadaan barangljasa tersebut. Dalam SOP 

tersebut terdapat 60 (enam puluh) SOP teknis yang mengenai layanan pengadaan 

barangljasa secara elektronik, SOP-SOP tersebut sebagai berikut : 

a. SOP layanan pengguna SPSE 

1) SOP perubahan email penyedia; 

2) SOP perubahan password dan pemberian informasi user id 

admin agency; 

3) SOP perubahan password dan pemberian informasi user id 

auditor; 

4) SOP perubahan password dan pemberian informasi user id 

helpdesk; 

5) SOP perubahan password dan pemberian informasi user id 

veriflkator; 
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6) SOP perubahan password dan pemberian informasi user id 

PPK; 

7) SOP perubahan password dan pemberian informasi user id 

panitia pokja ULP; 

8) SOP perubahan password dan pemberian informasi user id 

adminPPE; 

9) SOP perubahan npwp penyedia; 

1 0) SOP perubahan data lelang; 

11) SOP pemberian informasi user id penyedia; 

12) SOP penggunaan akses intranet internet di bidding room bagi 

pengguna; 

13) SOP pengumuman informasi ke pengguna SPSE terkait kendala 

sistem SPSE; 

14) SOP pengumuman informasi ke pengguna spse terkait 

pemeliharaan sistem SPSE; 

15) SOP eskalasi permasalahan melalui aplikasi tts; 

16) SOP eskalasi permasalahan melalui e-mail; 

17) SOP penanganan permasalahan pengguna spse melalui telepon; 

18) SOP penanganan permasalahan pengguna spse melalui tts; 

19) SOP penanganan permasalahan pengguna spse melalui e-mail; 

20) SOP penanganan permasalahan pengguna spse di LPSE; 

21) SOP pendampingan upload di bidding room; 

22) SOP agregasi data penyedia; 
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, I 
23) SOP perubahan jadwal batas akhir upload dan awal pembukaan 

'! dokumen penawaran. 

b. SOP pedoman bimbingan teknis 

I) SOP pelaksanaan training penggunaan LPSE; 

2) SOP sosialisasi e-procurement. 

c. SOP pedoman pemeliharaan kineija dan kapasitas SPSE 

I) SOP monitoring dan evaluasi kineija infrastruktu SPSE; 

2) SOP monitoring dan evaluasi kineija aplikasi SPSE; 

3) SOP monitoring dan evaluasi kineija infrastruktur SPSE. 

d. SOP pedoman pengamanan dan pemeliharaan infrastruktur SPSE 

I) SOP monitoring dan pemeliharaan data center; 

2) SOP pengelolaan asset informasi; 

'' 3) SOP pengelolaan software pendukung; 
I 

'' 4) SOP prosedur perbaikan secara remote; ,' i 
, I 

I 
I 

'I 5) Instruksi kerja monitoring log pada server; 

! 
6) Instruksi kerja pengelolaan data center; 

7) SOP prosedur monitoring dan pemeliharaan jaringan. 

e. SOP pedoman pengarsipan dokumen elektronik SPSE 

I) SOP pengarsipan dokumen; 

2) SOP pelaksanaan backup server; 

3) Instruksi kerja backup and recovery. 

! i 
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f. SOP pedoman pengembangan sistem e-procurement 

1) SOP pedoman pengembangan aplikasi pendukung e-

procurement oleh LPSE; 

2) SOP pedoman implementasi aplikasi SPSE; 

3) SOP pedoman pendampingan pembangunan infrastruktur it 

LPSE; 

4) SOP pedoman user acceptance test terhadap hasil pembangunan 

infrastruktur it LPSE; 

5) SOP prosedur perencanaan dan monitoring kapasitas 

infrastruktur SPSE; 

6) lnstruksi kerja instalasi aplikasi e-procurement; 

g. SOP pedoman registrasi dan verifikasi pengguna SPSE 

1) SOP registrasi dan verifikasi penyedia barang jasa; 

2) SOP registrasi PPK; 

3) SOP registrasi panitia pengadaan; 

4) SOP registrasi admin agency KIL/D/1; 

5) SOP registrasi auditor/pemeriksa/penyidik; 

6) SOP registrasi helpdesklverifikatorladmin agency; 

7) SOP registrasi helpdesk/veriflkator/admin agency untuk LPSE 

service provider; 

8) SOP registrasi admin PPE; 

9) SOP pengaktifan kembali akun penyedia; 

1 0) SOP penonaktifan akun penyedia; 
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11) SOP penonaktifan akun PPK dan panitia pengadaan pokja ULP. 

h. SOP penanganan masalah SPSE 

1) SOP prosedur pemulihan keadaan aplikasi SPSE akibat kendala 

teknis; 

2) SOP prosedur uji forensik; 

3) SOP penanganan insiden keamanan informasi SPSE; 

4) SOP penanganan insiden infrastruktur SPSE; 

5) SOP penanganan insiden SPSE. 

Prosedur pelayanan pada LPSE Kabupaten Murung Raya yaitu untuk 

pendaftaran pengelola LPSE dan pengurus ULP diawali dengan admin LPSE 

menerima salinan surat keputusan penunjukan sebagai pengelola LPSE terdiri dari 

helpdesk dan verifikator LPSE, pengurus ULP (k:oordinator, sekretaris, ketua 

panitia/pokja dan anggota panitia/pokja ULP) yang ditunjuk kemudian admin 

; I LPSE mendaftarkan pihak-pihak yang tersebut dalam surat keputusan penunjukan 
'' 

sebagai pengelola LPSE (helpdesk dan verifikator) dan pengurus ULP 

; ' (k:oordinator, sekretaris, ketua pokja dan anggota pokja ULP) untuk mendapatkan 

user id dan password aplikasi e-procurement. 

Pendaftaran pejabat pembuat komitmen (PPK), admin LPSE menerima 

! I 

asli!salinan surat keputusan penunjukan sebagai pejabat pembuat komitmen (PPK) 

yang ditunjuk oleh Sekretaris Daerah setelah itu admin LPSE menginput data 

PPK yang tersebut dalam surat keputusan penunjukan untuk diberikan user id dan 

password agar bisa login di aplikasi LPSE Kabupaten Murung Raya. 
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Sedangkan proses pendaftaran untuk penyedia barangfjasa diawali dengan 

melakukan registrasi online dengan mengakses alarnat situs LPSE Kabupaten 

Murung Raya yakni http:/npse.kabmurungraya.go.id. klik menu "mendaftar 

sebagai penyedia barang/jasa, isikan alarnat email penyedia. alarnat dan 

password email harus selalu terjaga karena informasi dari LPSE akan dikirim 

melalui email tersebut, klik menu "Download formulir pendaftaran" untuk 

mengunduh formulir pendaftaran, dan "Download formulir keikutsertaan" untuk 

mengunduh file formulir keikutsertaan setelah itu klik menu "mendaftar" 

kemudian akan ada notifikasi ke email penyedia dari lpse@kabmurungraya.go.id 

isi data awal penyedia secara online setelah semua tahapan tersebut sudah 

dilakukan pihak penyedia menyerahkan berkas yang sudah di isi secara online 

kemudian di unduh dan berkas tersebut diserahkan ke LPSE Kabupaten Murung 

Raya disertai dokumen aslinya berupa formulir pendaftaran, fotocopy KTP 

pimpinan perusahaan, NPWP perusahaan, SnJP/SIUJK, TDP dan fotocopy akta 

perusahaan beserta perubahannya. Setelah berkas tersebut diserahkan dan 

disetujui oleh verifikator, penyedia akan mendapatkan user id dan password 

melalui email penyedia agar dapat login di aplikasi LPSE sebagai penyedia. 

Dalarn hal melakukan sosialisasi aplikasi LPSE, ketua LPSE dapat 

melakukan sosialisasi aplikasi e-procurement ke semua satker/PPKIULP, baik 

tanpa diminta maupun dengan permohonan dari satker tersebut dengan 

pertimbangan jumlah dan kemarnpuan personil LPSE, kepala LPSE dapat 

meminta bantuan pembicara kepada LPSE pusat dalarn sosialisasi yang akan 

dilaksanakan. 
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Di dalam meJaksanakan peJatihan aplikasi LPSE, ketua LPSE menerima 

pennohonan dari caJon pengguna untuk mengadakan peJatihan aplikasi 

e-procurement Pemerintah Kabupaten Murung Raya seteJah itu ketua LPSE 

meminta trainer LPSE untuk mempersiapkan segaJa sesuatu untuk mengadakan 

peJatihan sebagaimana dimohonkan oJeh caJon pengguna, atas persetujuan ketua 

LPSE trainer LPSE dapat meminta pendampingan dari trainer LPSE Pusat. 

Sedangkan untuk penggunaan apJikasi LPSE diluar Jingkungan Kabupaten 

Murung Raya KepaJa LPSE menerima pennohonan dari pengguna di Juar 

Jingkungan instansi pemerintah Kabupaten Murung Raya untuk menggunakan 

apJikasi e-Procurement Pemerintah Kabupaten Murung Raya, Terhadap instansi 

pemohon staf LPSE meJakukan pemeriksaan infrastrnktur yaitu jaringan dan 

perangkat keras berdasarkan dari basil pemeriksaan ketua LPSE dapat 

menyatakan kesanggupan untuk membentuk sub agency di instansi pemohon, 

dengan persetujuan ketua LPSE staf LPSE membuat sub agency user id dan 

password untuk admin sub agency. 

Jika terjadi umpan balik (error request) terhadap aplikasi LPSE helpdesk 

menerima dan mencatat segaJa umpan baJik dari pengguna apJikasi e-procurement 

helpdesk meJakukan klariflkasi kepada admin LPSE agar dilakukan pengecekan 

teknis (apJikasi dan jaringan) apakah umpan baJik tersebut masih daJam lingkup 

wewenang LPSE Kabupaten Murung Raya atau LPSE pusat jika masih daJam 

Jingkup wewenang LPSE Kabupaten Murung Raya, maka admin LPSE wajib 

segera meJakukan perbaikan jika umpan balik masuk ke daJam wewenang LPSE 

pusat, maka helpdesk segera menindak lanjuti menghubungi helpdesk LPSE pusat. 
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Berikut beberapa tahapan penanganan/tindak Janjut pengaduanlkeluhan 

/masukan (helpdesk) yaitu : 

a. Pengaduanlkeluhan/masukan dari pengguna pelayanan yang berkaitan 

dengan pelayanan LPSE dan aplikasi e-procurement di lingkungan 

LPSE disampaikan kepada ketua LPSE ; 

b. Kepala LPSE mendelegasikan wewenang kepada staf bagian layanan 

' 

! 
pengguna LPSE untuk menindak Janjuti pengaduanlkeluhanlmasukan; 

c. Staf bagian Jayanan pengguna LPSE beserta staf LPSE 

menindaklanjuti pengaduan/ keluhan/masukan; 

d. Penyampaian pengaduanlkeluhan/masukan dapat dilakukan 
'' 

sebagaimana tersebut dibawah ini beserta cara staf bagian Jayanan 

penguna memberikan tanggapan : 

I). Tahapan melalui email 

'j a). Masyarakat (pengguna) dapat mengirimkan 

' '' pertanyaan melalui email ke alamat 

helpdesk@lpse.kabmurungraya.go.id; 
'I 

b). Staf bagian layanan pengguna secara rutin akan 

membuka email; 

c). Proses menjawab pertanyaan, kritik dan saran yang 

'' dilakukan: 
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(1). Menjawab semua email yang masuk untuk 

memberitahukan status pertanyaan yang telah 

diajukan oleh pengguna layanan; 

(2). Mencatat dan mendokumentasikan email 

balasan yang telah dikirimkan sebagai balasan 

atas pertanyaan yang diajukan oleh pengguna 

layanan; 

(3). Staf bagian layanan pengguna melihat 

catatan/dokumen pertanyaan (F AQ) di website 

LPSE apakah pertanyaan serupa sudah ada 

atau belum, jika sudah ada dan sudah terjawab 

maka helpdesk merujuk tanya jawab tersebut; 

( 4). Jika di dalam catatan/dokumen pertanyaan 

(FAQ) belum ada pertanyaan serupa maka staf 

bagian Iayanan pengguna dapat menjawab 

pertanyaan tersebut; 

(5) Jika pertanyaan yang diajukan oleh pengguna 

layanan tidak dapat Iangsung dijawab maka 

hal yang dilakukan adalah : 

(a). Memasukkan pertanyaan yang belum 

terjawab ke dalam status pending; 
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(b). Memasukkan pertanyaan dalam status 

pending ke daftar pertanyaan yang 

belum teljawab; 

(c) Menjawab email yang masuk untuk 

memberitahukan bahwa status 

pertanyaan yang dikirim oleh pengguna 

layanan masih dalam proses pending; 

(d). Mencatat dan mendokumentasikan email 

ke dalamfolder dengan status pending. 

2). Tahapan melalui telepon 

a). Masyarakat (pengguna) dapat mengirimkan 

pertanyaan melalui telepon ke nomor 0528- 31001; 

b). Staf bagian layanan pengguna akan mengangkat 

telepon dengan maksimal 3 kali deringan; 

c). Menyapa penelpon dengan salam pembuka 

"Selamat pagi/siang, dengan pusat layanan 

pengadaan secara elektronik di sini ada yang bisa 

kami bantu? "; 

d). Menanyakan dan mencatat identitas penelpon dalam 

formulir daftar pertanyaan sekurang-kuranguya 

memuat: nama, alamat dan nomor telepon yg dapat 

dihubungi; 
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e). Menanyakan keperluan dan mencatat pertanyaan 

penelepon; 

f). Staf bagian layanan pengguna melihat 

catatan/dokumen pertanyaan (FAQ) di website 

LPSE apakah pertanyaan serupa sudah ada atau 

belum, jika sudah ada dan sudah terjawab maka staf 

bagian layanan pengguna merujuk tanya jawab 

terse but; 

g). Jika di dalam catatan/dokumen pertanyaan (F AQ) 

belum ada pertanyaan serupa maka staf bagian 

layanan pengguna dapat menjawab pertanyaan 

terse but; 

h). Jika pertanyaan tidak dapat langsung dijawab maka 

staf bagian layanan pengguna akan 

mengeskalasikan pertanyaan tersebut kepada 

bagian/penanggung jawab yang Iebih berkompeten 

untuk menjawab; 

i). Hasil tanya jawab antara pengguna dengan 

bagian/penanggung jawab yang Iebih berkompeten 

di catat oleh staf bagian layanan pengguna pada 

FAQ website LPSE; 

j). Jika bagian/penanggung jawab yang lebih 

berkompeten untuk menjawab tidak dapat 
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dihubungi maka staf bagian layanan pengguna akan 

mencatat pertanyaan tersebut pada catatan/dokumen 

pertanyaan (FAQ), dan berjanji akan mengirimkan 

jawaban kepada pengguna LPSE tersebut melalui 

emailltelepon. 

Tahapan untuk penggunan layanan yang datang langsung 

(walk-in user) : 

1). Masyarakat (pengguna) datang ke kantor LPSE menuju ke 

ruang/meja bagian layanan pengguna (helpdesk); 

2). Staf bagian layanan pengguna mencatat identitas pelapor, 

sekurang-kurangnya: nama, alamat dan nomor telepon yg 

dapat dihubungi; 

3). Jika staf bagian layanan pengguna dapat menjawab 

pertanyaan (permasalahan) maka akan dijawab; 

4). Jika ·pertanyaan (permasalahan) tidak dapat langsung 

dilayani oleh staf bagian layanan pengguna maka 

pertanyaan (permasalahan) tersebut dieskalasikan kepada 

bagian/penanggungjawab yang lebih berkompeten; 

5). Jika pertanyaan (permasalahan) yang diajukan masih belum 

bisa diselesaikan juga, pengguna layanan dapat disarankan 

untuk meninggalkan kantor LPSE dan menjanjikan akan 

memberikan jawaban kemudian hari. 
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Mendaftarkan User Verifikasi berkas 
JDpenyedia pendaftaran 

Melakukan log in di 
LPSE Murung Raya 

Mendaftar lelang Mengisi data 
penyedia barang!jasa 
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Download dokumen 

Mengirirnkan 
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l 
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Kontrak 
'I 
'' 

:' 
Gambar4.3 

Proses Penyediaan Barang!Jasa 

Pada gambar 4.3 dapat dilihat bagaimana prosedur layanan pengadaan 

barang!jasa secara elektronik pada sistem pengadaan secara elektronik (SPSE). 
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B. Basil 

l. Kualitas pelayanan pengadaan barang/jasa secara elektronik di LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 

a. Ketetapan waktu 

Salah satu indikator dalam memperoleh kualitas pelayanan publik yang baik 

maka yang perlu untuk diperhatikan adalah ketepatan waktu yang berkaitan 

dengan waktu tunggu dan waktu proses. Apabila proses pelayanan 

dilaksanakan tepat waktu, maka akan membuat pengguna jasa semakin 

puas. Demikian juga apabila pelayanan yang diberikan semakin cepat, maka 

tingkat kepuasan masyarakat sebagai konsumen akan tinggi. Dalam 

kaitannya dengan indikator ketepatan waktu yang dilakukan oleh Pengelola 

LPSE untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah dengan melalui 

percepatan waktu tunggu dan waktu proses pada setiap jenis pelayanan. 

Berdasarkan fokus penelitian yang telah diuraikan, peneliti akan menyajikan 

hasil penelitian yang dilakukan melalui wawancara langsung dengan 

informan yang telah ditetapkan. 

Mengawali penelitian, peneliti terlebih melakukan wawancara dengan 

pejabat pembuat komitmen (PPK) dan pejabat pengadaan (PP) Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya. 
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menurut pejabat pembuat komitmen DJ,ST menjelaskan bahwa : 

" .... .supaya bisa login serta melakulran pembe/ian melalui e-catalok di 
LPSE Kabupaten Murung Raya, PPK horus mempunyai user id dan 
password sebagai PPK pada SPSE, caranya culcup dengan menyampailran 
surat permohonan dilampiri dengan SK penunjulcan sebagai PPK dari 
Sekretaris Daerah selaku pengguna anggaran kepada pengelola LPSE. 
Prosesnya cepat dan tidak menunggu terlalu lama., 
(Wawancara Tanggal, 21 Juli 20 17) 

Gambar4.4 
Wawancara Dengan Pejabat Pembuat Komitmen 

Pada gambar 4.4 dapat lihat peneliti sedang melakukan wawancara dengan 

pejabat pembuat komitmen ( PPK ) di ruang kerja yang bersangkutan. 

43402.pdf 



84 

Kemudian menurut salah seorang pejabat pengadaan (PP) W A, menjelaskan 

bahwa : 

" ...... saya selaku pejabat pengadaan (PP) yang di tunjuk oleh pengguna 
anggaran awa/nya masih lc:ebingungan karena baru pertama kalinya saya 
menjadi pejabat pengadaan dan tidak mengetahui bahwa sebagai pejabat 
pengadaan juga harus memiliki user id sehingga saya bertanya secara 
/angsung kepada pengelo/a LPSE Kabupaten Murung Raya, mereka dengan 
segera membantu saya untuk membuatkan user id dengan persyaratan 
menunjukan SK penunjukan sebagai pejabat pengadaan dan proses 
pembuatan user id prosesnya cepat sehingga saya bisa memiliki user id dan 
pasword yang bisa di gunakan untuk mengakses website LPSE Kabupaten 
Murung Raya " (Wawancara Tanggal, 21 Juli 2017) 

Gambar4.5 
Wawancara Dengan Pejabat Pengadaan 

Pada gambar 4.5 dapat dilihat peneliti sedang melakukan wawancara 

dengan pejabat pengadaan ( PP ) di ruang ketja yang bersangkutan. 

43402.pdf 



85 

Terkait dengan ketepatan waktu pelayanan, dijelaskan oleh Ir.PB,MM 

selaku Asisten Administrasi Pembangunan Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 

Raya sekaligus Ketua LPSE Kabupaten Murung Raya bahwa : 

" .. .... proses pe/ayanan yang diberilcan o/eh pihak LPSE sudah tepat walrtu. 
apabila berlcas permohonan yang disampailcan o/eh pengguna jasa sudah 
/eng/cap malca langsung a/can diproses pada saat itu juga sesuai jenis 
/ayanan yang diperlulcan dengan tujuan agar pengguna jasa bisa 
secepatnya mengilcuJi proses pelelangan di LPSE Kabupaten Murung 
Raya ". (Wawancara Tanggal, 24 Juli 2017) 

Gambar4.6 
Wawancara Dengan Ketua LPSE Kabupaten Murung Raya 

Pada gambar 4.5 dapat dilihat peneliti melakukan wawancara dengan ketua 

LPSE Kabupaten Murung Raya di ruang kerja asisten II. 
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Hal senada juga diperkuat dengan penjelasan dari Admin PPE BS, bahwa : 

" ....... proses pelayanan kepada pengguna jasa sesegera mungkin komi 
proses sesuai jenis layanan yang diinginlran, /amanya waktu pe/ayanan 
tergantung dengan Ioncar dan cepatnya lwneksi jaringan astinet. Prosesnya 
bisa sekitar 10 s.d 15 menit sudah selesai. Tetapi jika koneksi jaringan 
lambat maka kemungkinan a/can semakin lama prosesnya." 
(Wawancara Tanggal, 24 Juli 20 17) 

Gambar4.7 
Wawancara Dengan Admin PPE 

Pada gambar 4.6 dapat dilihat wawancara yang dilakukan oleh peneliti 

dengan admin PPE Tim Layanan Pengadaan Secara Elektronik. 

Dari beberapa hasil wawancara terlihat bahwa ketepatan waktu pelayanan 

dinilai dari kecepatan proses pelayanan dan kepuasan dari pengguna jasa terhadap 

layanan yang diberikan oleh tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 

Murung Raya. Tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya sudah 

memaksimalkan kualitas pelayanan dengan memberikan kemudahan dalam 

pengajuan permohonan oleh pengguna jasa. 
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b. Akurasi pelayanan 

Terkait dengan akurasi pelayanan yang dilakukan agar bebas dari kesalahan 

yang terjadi di dalam mengakses layanan pengadaan secara elektronik 

tentunya harus dijelaskan secara detail agar pengguna layanan bisa 

memahami dan mengikuti prosedur serta tahapan - tahapan dengan benar. 

Terkait dengan akurasi pelayanan Sekretaris tim LPSE Kabupaten Murung 

Raya, PAW,SE menjelaskan bahwa: 

" ........ proses pelayanan dan pelaksanaan pengadaan barangljasa secara 
elektronik sudah kami jelaskan kepada pihalc penyedia dan non penyedia, 
bahwa dalam proses pengadaan secara online ada prosedur yang horus 
diikuti agar dalam pelaksanaanya dapal berja/an dengan Ioncar ". 
( Wawancara Tanggal, 24 Juli 2017) 

Gambar4.8 
Wawancara dengan Sekretaris LPSE 

Pada gambar 4.8 dapat dilihat wawancara yang dilakukan peneliti terhadap 

sekretaris tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya di bagian 

layanan pengadaan Sekretriat Daerah Kabupaten Murung Raya. 
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Kemudian dijelaskan oleb DS,ST selaku admin agency tim LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya bahwa : 

" .... ....... . prosedur pert am a dalam proses pengadaan barang/jasa secara 
elelctronik pengguna layanan baik itu pihak penyedia maupun non penyedia 
harus terlebih dahulu melakukan registrasi secara online dan mengisi data 
secara online setelah ada informasi yang disampaikan oleh admin tim LPSE 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya melalui email, maka 
pengguna layanan juga harus menyerahkan berkas formu/ir yang sudah 
diisi disertai dokumen pendukung berupa KTP,NPWP,SIUP, TDP dan akta 
pendirian perusahaan. Setelah semua dokumen lengkap dan disetujui 
barulah pengguna layanan mendapatkan user id dan pasword yang 
digunakan untuk bisa log in ke situs LPSE Kabupaten Murung Raya 
sehingga pihak penyedia bisa mengikuti pelelangan paket pekerjaan ". 
( Wawancara Tanggal27 Juli 2017 ) 

Gambar4.9 
Wawancara dengan Admin Agency 

Pada gambar 4.9 dapat dilihat peneliti sedang melakukan wawancara 

dengan admin agency tim LPSE Kabupaten Murung Raya. 

Dari beberapa penjelasan di atas diketahui bahwa untuk pelayanan yang 

bebas dari kesalahan maka masyarakat yang dilayani juga diarahkan sesuai 

dengan prosedur yang tepat sehingga dengan langkah yang tepat maka pelayanan 
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akan terasa tepat juga. Selain itu dijelaskan juga oleh T A,SS selak:u help desk, 

bahwa : 

" ...... lcami memberikan pelayanan dengan menginformasikan langkah 
pe/ayanan dengan jelas, baik dengan menyediakan informasi berupa brosur 
yang disediakan di sekretariat LPSE. Sehingga prosesnya mudah diikuti 
dan agar pelayanan yang diberikan bebas dari lcesa/ahan. Dan untuk 
pengguna jasa yang mungkin bermasalah dengan upload data Ice sistem 
LPSE, maka komi arahkan untuk upload data di sekretariat LPSE, dengan 
demikian lcesalahan da/am proses tersebuJ bisa diminimalisir." 
(Wawancara Tanggal, 2 Agustus 20 17) 

Gambar4.10 
Wawancara dengan Help Desk 

Pada gambar 4.10 dapat dilihat wawanca.ra yang dilak:ukan oleh peneliti 

terhadap help desk tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 

Berdasarkan basil wawancara di atas diketahui bahwa selain inforrnasi yang 

jelas mengenai langkah prosedur pelayanan pada LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya, juga untuk menghindari kesalahan dalam pelayanan 
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melalui situs LPSE, maka pengguna layanan akan diberikan pelayanan langsung 

pada Sek:retariat LPSE Kabupaten Murung Raya Mengenai hal tersebut 

ditanggapi oleb salah satu Penyedia Barangljasa, Direktris CV .Sarita Purca 

Organizer, NM, menjelaskan bahwa : 

" ...... memang situsnya kurang je/as mengenai prosedurnya lea/au ingin 
mengikuti proses /e/ang, untuk palcet /e/angnya semua diumumlcan me/a/ui 
situs LPSE, tetapi kami cuk:up terbantu dengan pelayanan yang diberilcan di 
selcretariat LPSE lcarena disana untuk memasuklcan data dan prosedurnya 
/ebih jelas, jadi lcami tidak sa/ah-salah /agi lcalau mau ikut /e/ang: • 
(Wawancara Tanggal 7 Agustus 20 17) 

Gambar4. 11 
Wawancara Dengan Direktris CV.Sarita Mura Organizer 

Pada gambar 4.11 dapat lihat wawancara yang sedang dilakukan oleh 

penyedia terbadap direktris CV.Sarita Mura Organizer di rurnah yang 

bersangkutan. 

Dari basil wawancara dengan salah satu pengguna jasa pelayanan yang 

diberikan oleh tim LPSE Sek:retariat Daerah Kabupaten Murung Raya diketahui 
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bahwa proses pelayanan yang diberikan cukup memberikan ketepatan, hal ini 

menunjukkan akurasi pelayanan yang diberikan LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya cukup baik. 

Melalui observasi yang dilakukan diketahui bahwa pelayanan yang diberikan 

oleh tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya sudah cukup 

maksimal, namun dalam memberikan pelayanan tersebut masih belum ada SOP 

yang sifatnya lebih terperinci yang bisa diterapkan ditingkat kabupaten yang 

ditetapkan oleh Pemerintah Kabupaten Murung Raya yang diturunkan dari SOP 

layanan pengadaan barangljasa dari LKPP. 

Dalam proses pelayanan dan pelaksanaan pengadaan barangljasa secara 

elektronik yang di lakukan oleh tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 

Raya tentu juga harus memberikan pelayanan yang nyaman kepada pihak 

penyedia barangljasa agar di dalam proses tersebut pihak penyedia merasa puas 

dan merasa di layani dengan baik. 

c. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan 

Mengenai kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan yang 

dilakukan oleh tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 

Raya terhadap pengguna Iayanan yang datang secara langsung ke sekretariat 

LPSE. Dengan pelayanan yang sopan dan ramah di harapkan pengguna 

layanan yang datang akaii merasa nyaman dan dihargai. 
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Hal tersebut di jelaskan oleh Drs.SHS,M.Si selaku pengarah tim LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya bahwa : 

" ............ . dalam proses pe/ayanan yang di/akukan o/eh tim LPSE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya saya memberikan arahan agar pe/ayanan 
diberikan dengan sopan dan ramah serta di tunjang dengan penampi/an 
yang bersih dan rapi agar pengguna /ayanan merasa puas dan dihargai 
Jcedatangan mereka dan saya menekankan Jcepada tim pe/aksana LPSE 
bahwa Jcepuasan/ah yang menjadi to/ak ukur, jika kita sopan dan ramah 
maka pengguna /ayanan pun tentu me rasa senang. " 
( Wawancara Tanggal, 7 Agustus 2017) 

Gambar4.12 
Wawancara dengan Pengarah Tim LPSE 

Pada gambar 4.12 dapat dilihat peneliti sedang melakukan wawancara 

terhadap Sekretaris Daerah Kabupaten Murung Raya yang dalam hal ini beliau 

selak.u pengarah dalam tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 

Terkait dengan pelayanan yang diberikan oleh tim pelaksana LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya terhadap penyedia barangljasa yang 

datang secara langsung ke Sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
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Murung Raya yang berada di bagian layanan pengadaan. Terkait kesopanan dan 

keramahan dalam memberikan pelayanan di sampaikan oleh salah satu penyedia 

barang/jasa Direktur CV.AK, Bapak B.K.K,MT bahwa : 

" pe/ayanan yang diberikan o/eh tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya sangat baik dan mereka tanggap dalam 
melayani serta di dukung dengan sikap sopan dan ramah serta 
penampi/an yang rapi sehingga saya merasa nyaman serta dilayani 
dengan baik. " 
( Wawancara Tanggal, 8 Agustus 2017) 

Dari basil wawancara diatas dijelaskan bahwa pelayanan yang diberikan 

oleh tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya di arahkan 

secara Iangsung oleh pengarah tim pelaksana agar pelayanan yang diberikan 

dilakukan dengan sopan dan ramah baik itu dari tutur kata maupun penampilan 

sehingga hal tersebut dapat menjadi tolak ukur tersendiri. Hal tersebut juga 

dijelaskan oleh salah satu penyedia barangt]asa Direktris CV.PTM, Hj.IN 

menjelaskan bahwa : 

" saya me/ihat dan mengamati pe/ayanan yang diberikan oleh tim 
pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya sangat 
baik, mereka melayani dengan sopan dan ramah karena biasanya kalau 
di tempat lain seperti yang pernah saya a/ami kalo tidak ada uang 
pelican kit a dilayani dengan setengah hati tetapi di LP SE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya hal terse but tidak saya a/ami. " 
( Wawancara Tanggal, 8 Agustus 2017) 

Dari basil wawancara tersebut, pengguna layanan maupun pihak penyedia 

barang/jasa merasakan pelayanan yang sangat baik apabila mereka dating 

disambut dengan sikap dan sapaan yang ramah serta sopan oleh tim pelaksana 

LPSE, sehingga pelayanan yang diberikan tidak dipersepsikan oleh pengguna 

Iayanan maupun penyedia sebagai pelayanan yang harus diberikan uang pelican. 
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d. Kemudahan mendapatkan pelayanan 

Pelayanan yang baik tentu juga dapat dilihat dari seberapa rnudah pelayanan 

tersebut diberikan dan dirasakan baik itu oleh tim pelaksana layanan 

pengadaan secara elektronik maupun oleh pihak penyedia barangljasa. 

Mengenai kernudahan mendapatkan pelayanan tersebut disampaikan oleh 

salah satu penyedia barang/jasa Direktur CV.SM, AS bah~a : 
" ........ pelayanan supaya kami bisa ikut pengadaan barangljasa secara 
elektronik sangat mudah diakses dengan cara mengakses situs LPSE 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya dan hal tersebut dapat kami 
lakukan di mana saja sepanjang ada jaringan internet, dulu kalo rnau 
rnengikuti proses lelang kami harus datang secara langsung dan berternu 
secara langsung dengan penyedia barangljasa yang lainnya." 
( Wawancara Tanggal 10 Agustus 2017 ) 

Hal terse but juga dibenarkan oleh salah satu penyedia barang/jasa Direktur 

CV.AK, B.K.K,MT bahwa: 

" ......... pelayanan untuk rnengikuti lelang dulu dilakukan secara bertatap 
rnuka dengan penyedia barang/jasa lainnya, tetapi sekarang dengan adanya 
LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya hal tersebut tidak perlu 
lagi karena kalo ingin ikut lelang cukup dengan rnengakses situs LPSE, 
dokurnen penawaran serta dokurnen pendukung lainnya dikirirn secara 
online dan selanjutnya tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya yang rnemveriflkasinya mana yang rnenjadi pernenang lelang 
dan saya rasa dengan sistern online rnaka proses lelang lebih transparan." 
( Wawancara Tanggal, 10 Agustus 2017) 

Senada dengan penjelasan diatas tersebut salah satu penyedia barangljasa 

Direktris CV.SMO,NN bahwa : 

" ........... kemudahan pelayanan juga saya rasakan ketika saya datang secara 
langsung ke Sekretariat LPSE untuk mengupload dokurnen penawaran, 
karena pada saat itu jaringan internet di kantor saya sedang rnengalami 
gangguan. tim pelaksana LPSE langsung rnengarahkan saya ke Sekretariat 
LPSE untuk rnengupload dokurnen penawaran." 
( Wawancara Tanggal , I 0 Agustus 2017 ) 
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Pelayanan yang dilakukan oleh tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya, selain melalui situs internet, juga dapat datang secara 

langsung ke Sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya yang 

berada di Bagian Layanan Pengadaan, sebagaimana dijelaskan oleh Ir.PB,MM 

selaku ketua tim bahwa : 

" ....... pihak penyedia barang/jasa yang datang secara Iangsung ke sekretariat 
LPSE harus dilayani dengan baik, karena itu saya tekankan kepada tim 
bahwa pelayanan yang diberikan harus sopan dan ramah agar apa yang 
menjadi maksud dan tujuan mereka dapat segera di atasi. Jadi untuk dapat 
mengikuti proses lelang ada 2 akses bisa melalui internet maupun datang 
secara langsung ke sekretariat LPSE." 
( Wawancara Tangga~ 12 Agustus 2017) 

Untuk mendukung kemudahan mendapatkan pelayanan, Iebih Ianjut 

dijelaskan oleh ketua sekretariat D.F,ST bahwa : 

" ...... untuk mempermudah pelayanan, maka tentu harus di dukung dengan 
sarana yang memadai seperti untuk memudahkan pelayanan bagi penyedia 
barangljasa yang datang secara langsung ke sekretariat LPSE, serta 
didukung petugas yang sudah dilatih untuk pelayanan tersebut dan kami 
sediakan ruang khusus untuk pelayanan yang di lengkapi dengan peralatan 
yang dibutuhkan seperti komputer dan peralatan lainnya." 
( Wawancara Tanggal, 12 Agustus 2017 

Dari penjelasan tersebut diketahui bahwa pendukung dalam kemudahan 

pelayanan juga terkait dengan infrastruktur yang ada baik berupa sarana maupun 

orang yang memberikan pelayanan dengan kemampuan yang cukup. Karena itu 

tim pelaksana di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya sudah pernah 

mengikuti pelatihan agar mereka dapat memberikan pelayanan yang baik dan 

berkualitas bagi pengguna jasa. 
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Seiring dengan perkembangan dunia yang semakin cepat dengan berbagai 

implikasi yang ditimbulkan mendorong masyarakat untuk lebih memacu diri 

untuk mengikuti arus perubahan dan perkembangan tersebut. Kondisi ini telah 

membentuk kemampuan kritis masyarakat untuk mengekspresikan kedaulatannya 

dalam hubungan dengan kekuasaan, dimana masyarakat saat ini bukan hanya 

menuntut terpenuhinya kebutuhan akan pelayanan publik, tetapi bagaimana 

kualitas pelayanan publik itu diberikan kepada masyarakat. Begitu pula dalam hal 

pelayanan pengadaan secara elektronik ini di Kabupaten Murung Raya dengan 

kondisi dimana masyarakat atau secara khususnya penyedia barangljasa terus 

menuntut kemudahan dalam mendapatkan pelayanan dan tentunya juga didukung 

dengan kemampuan dari pihak tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 

Murung Raya untuk memenuhi pelayanan tersebut. 

Selain itu kecepatan merespons akan permohonan atau keluhan masyarakat 

merupakan bukti bahwa organisasi diarahkan untuk memuaskan masyarakat. 

Dalam memberikan pelayanan publik, penempatan kepentingan masyarakat harus 

menjadi prioritas pelayanan dari aparat birokrasi. Dengan adanya prioritas yang 

ditujukan terhadap pengguna jasa dalam pelayanan, maka aparat sudah sepatutnya 

untuk bisa menempatkan kepentingan masyarakat di atas kepentingan pribadi 

maupun golongan. Dalam hal kesiapan aparat pelayanan ada beberapa hal yang 

penting yang perlu diamati mengenai keberadaan aparat tim pelaksana LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya dalam melaksanakan tugas dan 

fungsinya. Seperti yang terlihat pada keluhan ataupun pertanyaan yang diajukan 

oleh masyarakat yang Iangsung ditangani oleh Helpdesk tim pelaksana LPSE 
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Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya melalui situs LPSE Kabupaten 

Murung Raya. 

Terkait dengan hal tersebut dijelaskan oleh help desk tim pelaksana LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya, T.A,SS bahwa : 

" ........ kecepatan dalam merespon terkait adanya keluhan merupakan bentuk 
pelayanan yang kami berikan agar pengguna jasa atau penyedia merasa 
bahwa kami peduli dan tanggap untuk menangani jika adanya keluhan 
maupun masalah yang terjadi di dalam mengakses situs LPSE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya. Namun kami juga menyadari bahwa 
terhadap adanya keluhan atau pertanyaan yang disampaikan kami belum 
bisa untuk menjawabnya saat itu juga, dan untuk mengatasi hal tersebut 
kami berikan tanggapan secara langsung dan kami sarankan agar bisa 
datang langsung ke Sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 
Raya supaya bisa mendapatkan penjelasan dan jawaban secara langsung 
oleh tim pelaksana yang berkompeten." 
( Wawancara Tanggal, 21 Agustus 2017) 

Mengenai pelayanan terhadap keluhan pelanggan melalui situs LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya juga di tambahkan oleh lr.P.B,MM, 

selaku ketua tim bahwa : 

" ........ memang untuk saat ini penanganan terhadap keluhan pelanggan hanya 
melalui situs LPSE dan terkadang tim belum bisa untuk menjawab saat itu 
juga apa yang menjadi permasalahan oleh pihak pengguna layanan, 
sehingga jika adanya keluhan dari pihak penyedia juga disarankan untuk 
datang langsung ke Sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 
Raya supaya mendapatkan jawaban secara langsung dan kami belum 
membuat atau menyediakan kotak saran yang di letakan di depan pintu 
Sekretariat LPSE." 
( Wawancara Tanggal, 21 Agustus 2017 ) 
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e. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan 

Kenyamanan juga menjadi aspek penting dalam pelayanan yang diberikan, 

sehingga tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 

berusaha untuk dapat memberikan pelayanan yang nyaman dan didukung 

dengan sarana yang nyaman. 

Dilihat dari kenyamanan dalam memperoleh pelayanan yang ada di 

Sekretartiat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya menurut salah satu 

penyedia barang/jasa Direktur CV.SM, AS bahwa : 

" ........ Ietak Iokasi Sekretariat LPSE sangat mudah ditemukan, tempatnya 
strategis, parkirannya luas, ruangan tempat pelayanan tertata dengan rapi, 
tim pelaksana LPSE juga ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan 
bagi kita yang datang secara langsung." 
( Wawancara Tanggal, 24 Agustus 2017) 

Terkait dengan apa yang disampaikan oleh salah satu penyedia barang0asa 

tersebut dijelaskan lebih Ianjut oleh ketua sekretariat LPSE, D.F,ST bahwa: 

" ........... untuk memberikan pelayanan yang baik dan terasa nyaman, kami 
menyediakan sarana dan prasarana yang lengkap yang terdiri dari ruang 
sekretariat,ruang pelatihan, bidding room dan tempat parkir luas agar setiap 
penyedia barang0asa yang datang ke LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya merasa nyaman." 
( Wawancara Tanggal, 24 Agustus 2017 ) 

Sebagai pendukung dalam pelayanan yang diberikan, tim pelaksana LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya, juga memaksimalkan kenyamanan 

sarana dan prasarana seperti adanya ruangan sekretariat, ruangan pelatihan dan 

bidding room serta tempat parkir yang luas sehingga bagi siapa saja yang datang 

dan berkepetingan merasa nyaman di dalam mereka memperoleh pelayanan. 
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Selain sarana dan prasarana yang menentukan kenyamanan dalam 

pelayanan juga harus di dukung dengan kelengkapan administrasi apabila 

penyedia barang/jasa ingin proses penyelesaian setiap urusan yang mereka 

sampaikan. Seperti yang disampaikan oleh veriflkator tim pelaksana LPSE, 

H.H,ST bahwa : 

" ......... kenyamanan dalam pelayanan yang diberikan juga tidak akan terasa 
nyaman apabila dari penyedia barang/jasa kelengkapan dokumen 
administrasinya tidak lengkap karena kami dalam memberikan pelayanan 
tetap sesuai prosedur, jika dokumen administrasinya lengkap maka 
prosesnya akan cepat selesai." 
( Wawancara Tanggal, 28 Agustus 2017) 

Dari apa yang disampaikan tersebut diketahui bahwa selain kelengkapan 

sarana dan prasarana yang disediakan untuk memberikan kenyamanan dalam 

pelayanan, juga harus didukung dengan kelengkapan dokumen administrasi dari 

pihak penyedia barangljasa agar mempermudah serta mempercepat di dalam 

proses pelayanan yang berikan. Tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya berupaya memberikan kemudahan pengurusan dengan 

tetap menekankan unsur kelengkapan dokumen administrasi dalam setiap 

pengajuan permohonan oleh pihak penyedia barangljasa. 
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f. Atribut pendukung pelayanan 

Atribut pendukung dalam dalam pelayanan juga ditunjukan oleh tim 

pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya dengan cukup baik, 

hal tersebut disampaikan oleh salah satu penyedia barang!jasa CV.Setiawan 

Mulia, AS menjelaskan bahwa : 

" ............ sarana dan prasarana pendukung yang ada di sekretariat LPSE 
lengkap, ruangannya bersih, parkirannya enak dan ruangannya ber-AC 
sehingga membuat saya betah untuk berada disitu". 
( Wawancara Tanggal, 4 September 2017) 

Kemudian menurut Direktris CV.PTM,Hj.JN yang kebetulan pada saat itu 

sedang berkunjung ke sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 

Raya menjelaskan bahwa : 

" ............ untuk mengetahui paket yang akan dilelang terkadang saya juga 
meminjam ruangan pelatihan LPSE kala kebetulan saya sedang ada urusan 
di Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya, karena ruangannya rapi, 
bersih dan terutama ber-AC sehingga sangat nyaman berada disitu". 
( Wawancara Tanggal, 4 September 2017) 

Senada dengan itu apa yang disampaikan diatas hal tersebut juga 

disampaikan oleh sekretaris tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 

Raya PA W,SE bahwa: 

" ........... untuk setiap ruangan pelayanan sudah dipasang AC semua, khusus 
ruang pelatihan tesedia layar dan LCD dan untuk bidding room sudah 
tersedia peralatan komputer lengkap ditambah scanner. Kebersihan ruangan 
juga diutamakan agar memberikan kenyamanan dalam pelayanan kepada 
penggunajasa". ( Wawancara Tanggal, 4 September 2017) 
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Dari penjelasan di atas diketahui bahwa secara atribut pendukung pelayanan 

di LPSE Kabupaten Murung Raya sudah sangat baik, dimana terkait hal ini 

ruangan dilengkapi AC sehingga masyarakat maupun pengguna layanan merasa 

betah di ruangan pelayanan LPSE, selain itu ruangan yang ada juga bersih. Selain 

ruangan yang bersih dan ber-AC, juga didukung dengan tempat parkir yang luas 

dan cukup nyaman, sehingga hal ini selain mendukung untuk pelayanan juga 

merupakan aspek yang memberikan kenyamanan kepada pengguna jasa di 

Sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 

2. Faktor - filktor pendukung dan penghambat pelayanan pengadaan 

barangljasa secara elektronik di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 

Murung Raya. 

Dalam pelayanan pengadaan barangljasa secara elektronik tentu ada 

faktor - faktor yang mendukung dan juga faktor - filktor yang menghambat 

pelayanan pengadaan barangljasa secara elektronik sehingga hal terse but tentunya 

juga menjadi sesuatu yang harus bisa di benahi dan diatasi oleh tim LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya agar kedepannya menjadi lebih baik 

serta apa yang menjadi tujuan dari dibentuknya LPSE dapat berjalan dan 

terlaksana dengan baik. 
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Berdasarkan fokus penelitian yang kedua, peneliti akan menyajikan basil 

penelitian faktor - faktor penghambat dan pendukung kualitas pelayanan 

pengadaan barangljasa secara elektronik melalui wawancara dengan beberapa 

informan yang telah di temui oleh peneliti. 

Pelayanan di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya, selain 

dapat diakses melalui situs internet juga dapat diakses langsung melalui 

Sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya yang berada di 

bagian layanan pengadaan, sebagaimana penjelasan dari Ir.PB,MM selaku ketua 

tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya bahwa : 

" ........ memang ada sebagian dari pengguna jasa dalam hal ini pihak 
penyedia yang datang secara langsung Ire sekretariat LPSE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya karena mereka terkadang mengalami 
/rendala dalam mengakses situs LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya, sehingga mereka mencoba untuk mengakses situs LPSE 
tersebut dengana cara datang langsung Ire sekretariat LPSE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya. Sehingga ada 2 akses untuk pelayanan 
bisa melalui internet maupun bisa juga datang secara langsung Ire 
sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya ". 
( Wawancara Tanggal, 31 Agustus 2017 ) 

Dijelaskan di atas bahwa untuk kemudahan pelayanan terdapat dua akses 

yakni bisa langsung ke sekretariat LPSE Kabupaten Murung Raya yang berada di 

bagian layanan pengadaan Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya dan bisa 

melalui situs internet LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 
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Untuk mendukung kemudahan atas akses yang diberikan maka dijelaskan 

oleh ketua sekretariat tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 

DF,S.T bahwa: 

" ...... untuk mempermudah pelayanan terhadap penyedia yang datang ke 
sekretariat , maka juga harus didukung dengan sarana yang memadai, 
seperti untuk memudahkan pe/ayanan terhadap penyedia yang datang 
/angsung ke sekretariat LPSE Kabupaten Murung Raya, komi sediakan 
ruangan Jrhusus untuk pelayanan dan juga peralatan yang mendukung 
seperti komputer pc serta peralatan pendukung lainnya." (Wawancara 
Tanggal, 31 Agustus 2017) 

Gambar4.13 
Wawancara Dengan Ketua Sekretariat 

Pada gambar 4.13 dapat dilihat peneliti melakukan wawancara dengan ketua 

sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya di bagian layanan 

pengadaan. 

Dari penjelasan di atas diketahui bahwa pendukung dalam kemudahan 

pelayanan juga terkait dengan infrastruktur yang ada baik berupa sarana maupun 

prasarana serta orang - orang yang memberikan pelayanan juga memiliki 
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kemampuan yang cukup agar dapat memberikan pelayanan yang baik dan 

berkualitas bagi pengguna jasa. 

Terkait dengan hal tersebut, dijelaskan oleh anggota sekretariat tim LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya SHP,S.T, bahwa : 

" ........ untuk memberikan pelayanan yang bagus, kami menyediakan sarana 
dan prasarana yang /engkap, kami punya ruang sekretariat, ruang 
pelatihan, bidding room dan parkiran yang nyaman, sehingga hal ini 
membuat masyarakat maupun pihak penyedia lchususnya yang berurusan di 
LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya merasa nyaman, hal ini 
kami pandang penting juga untuk memberikan pelayanan prima kepada 
mereka." (Wawancara Tanggal, 31 Agustus 2017) 

Gambar4.14 
Fasilitas Pendukung 

Pada gambar 4.14 dapat dilihat fasilitas pendukung yang ada di sekretariat 

LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 

Dari apa yang disampaikan di atas diketahui bahwa selain kelengkapan 

sarana prasarana yang disediakan untuk memberikan kenyamanan dalam 
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memperoleh pelayanan, juga kelengkapan administrasi akan mempennudah dalam 

proses penyelesaian setiap urusan pelayanan dan perolehan data yang benar. 

Menyangkut hal in~ tim pelaksana LPSE Kabupaten Murung Raya telah berupaya 

mengupayakan kemudahan pengurusan dengan tetap menekankan unsur 

kelengkapan administrasi dalam pengajuan pennohonan serta pelaksanaan semua 

urusan sesuai dengan prosedur yang ada. 

Dari penjelasan di atas diketahui bahwa secara atribut pendukung pelayanan 

di LPSE Kabupaten Murung Raya sudah sangat baik, dimana terkait hal ini 

ruangan dilengkapi AC sehingga masyarakat maupun pengguna layanan merasa 

betah di ruangan pelayanan LPSE, selain itu ruangan yang ada juga bersih. Selain 

ruangan yang bersih dan ber-AC, juga didukung dengan tempat parkir yang luas 

dan cukup nyaman, sehingga hal ini selain mendukung untuk pelayanan juga 

merupakan aspek yang memberikan kenyamanan kepada pengguna jasa di 

Sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 

Seiring dengan perkembangan jaman yang semakin cepat dengan berbagai 

implikasi yang ditimbulkan mendorong masyarakat untuk lebih memacu diri 

untuk mengikuti arus perubahan dan perkembangan tersebut, kondisi ini telah 

membentuk kemampuan kritis masyarakat untuk mengekspresikan kedaulatannya 

dalam. hubungan dengan kekuasaan, dimana masyarakat saat ini bukan hanya 

menuntut terpenuhinya kebutuhan akan pelayanan publik, tetapi bagaimana 

kualitas pelayanan publik itu diberikan kepada masyarakat. Begitu pula dalam hal 
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pelayanan pengadaan barang/jasa secara elektronik di Kabupaten Murung Raya 

dengan kondisi dimana masyarakat atau secara khususnya penyedia barang/jasa 

terus menuntut kemudahan dalam mendapatkan pelayanan dan tentunya juga 

didukung dengan kemampuan dari pihak tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 

Murung Raya untuk memenuhi pelayanan tersebut. 

Tim pelaksana LPSE Kabupaten Murung Raya diarahkan untuk memuaskan 

masyarakat dalam memberikan pelayanan publik, penempatan kepentingan 

masyarakat harus menjadi prioritas pelayanan dari aparat birokrasi. Dengan 

adanya prioritas yang ditujukan terhadap pengguna jasa dalam pelayanan, maka 

aparat sudah sepatutnya untuk bisa menempatkan kepentingan masyarakat di atas 

kepentingan pribadi maupun golongan. Dalam hal kesiapan aparat pelayanan ada 

beberapa hal yang penting yang perlu diamati mengenai keberadaan tim pelaksana 

LPSE Kabupaten Murung Raya dalam melaksanakan tugas dan fungsinya. 

Meskipun LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya sudah 

launching dari 08 Februari 2012, namun kendala dalam pelaksanaannya di 

lapangan terutama oleh penyedia barang/jasa masih tetap ada dan 

permasalahannya biasanya hal-hal yang terkait dengan hal teknis pada system, 

adanya keluhan mengenai kesulitan penyedia barang/jasa saat download dan 

upload dokumen yang sangat lam bat dan cenderung menemukan kegagalan dalam 

proses tersebut, dan langsung ditanggapi dengan permohonan maaf dari pihak 

LPSE Kabupaten Murung Raya disertai dengan penjelasan alasan bahwa jaringan 
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yang memang sedang bermasalah. Selain itu dari pibak LPSE Kabupaten Murung 

Raya sendiri untuk memaksimalkan pelayanan memberikan mitigasi atas masalah 

tersebut dimana ditawarkan kepada penyedia barang/jasa untuk bisa meng-upload 

dokumen agar datang langsung ke bagian layanan pengadaan pada jam kerja. Hal 

tersebut tentunya menunjukkan kepedulian aparat dalam memberikan pelayanan 

secara maksimal kepada penyedia barangljasa agar proses penyediaan barang/jasa 

secara elektronik berjalan dengan lancar. Sehingga ini juga merupakan salah satu 

indikator pelayanan yang penting dengan memberikan respon dan kepedulian tim 

pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya terhadap 

kemudahan pemenuhan kebutuhan akan pelayanan bagi masyarakat. Kemudahan 

dalam pengajuan permohonan dan kelengkapan administrasi yang menyangkut 

prosedur atau tata cara, tidak berbelit-belit dan mudah dipahami serta 

dilaksanakan, jika ada kendala dapat langsung ke sekretariat LPSE Sekretariat 

Daerah Kabupaten Murung Raya agar ditangani oleh langsung oleh tim pelaksana 

LPSE Sekretariat Daerah Murung Raya. 
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Terkait dengan hal tersebut, dijelaskan oleh verifikator tim LPSE Sekretariat 

Oaerah Kabupaten Murung Raya 1-lli,S.T, bahwa : 

" .... ...... memang tidak dapat komi pungkiri bahwa terkadang kami 
mengalami permasalahn yaitu sering terjadinya ganguan server sehingga 
terkadang pelayanan terhadap pengguna layanan sering terhambal ". 
( Wawancara Tanggal, 6 September 2017) 

Gambar4.15 
Wawancara dengan Veriftkator 

Pada gambar 4.15 dapat dilihat peneliti sedang melakukan wawancara 

terhadap verifikator tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung mengenai 

hambatan yang sering terjadi di dalam pelayanan. 
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Hal tersebut juga dijelaskan oleh lebih lanjut oleh Drs.SHS,M.Si selaku 

pengarah tim LPSE Sekretriat Daerah Kabupaten Murung Raya bahwa : 

" .... ......... .. meskipun sering terjadinya gangguan pada server LPSE 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya saya tetap menekankan lrepada 
tim jangan sampai karena terjadinya gangguan tersebut pe/ayanan menjadi 
terhambat dan terhenti. Agar para pengguna layanan tidak merasa kecewa 
maka saya saran/ran pelayanan tetap dilakukan meskipun dilakukan secara 
manual sambil menunggujaringan normallrembali". 
( Wawancara Tanggal, 6 September 2017 ) 

' II 
.I 
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Gambar4.16 
Ruang Server dan Server 

Pada gambar 4.16 dapat dilihat ruang server dan server yang ada di bagian 

layanan pengadaan Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 
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Senada dengan apa yang telah disampaikan oleh beberapa infonnan 

tersebut diatas peneliti kemudian mencoba untuk mencari infonnasi lebih lanjut 

mengenai ganguan yang sering terjadi tersebut yang mengakibatnya terhambatnya 

proses pengadaan barang/jasa secara elektronik di LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya sehingga apa yang menjadi penghambat tersebut dapat 

diketahui dan bagaimana solusinya untuk mengatasi apabila terjadinya gangguan 

jaringan maupun server tersebut apabila pada saat itu sedang dilakukan proses 

pelelangan oleh tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya dengan 

mewawancarai salah satu pihak penyedia barangljasa Direktur CV.AK,BKK,MT 

bahwa: 

" ....... sewaktu saya sedang melakukan upload penawaran untuk mengikuti 
lelang saya pemah mengalami terjadinya gangguan jaringan sehingga 
penawaran tersebut tidak dapat terupload karena adanya gangguan pada 
server LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya, sehingga saya 
datang langsung ke sekretariat LPSE untuk mengkonfirmasi dan bertanya 
secara langsung kepada tim dan meteka dengan tanggap merespon 
permasalahan tersebut dengan segera mengarahkan saya ke sekretariat 
LPSE untuk mencoba lagi mengupload penawaran saya tersebut dan 
akhirnya penawaran terse but bisa terupload tepat waktu ". 
( Wawancara Tanggal, 8 September 2017) 

Dari beberapa penjelasan diatas diketahui bahwa memang sering 

terjadinya gangguanjaringan maupun server yang ada di LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya sehingga sering menghambat para pengguna jasa dalam 

mengikuti proses lelang yang akan diikuti, meskipun sering terjadinya gangguan 

jaringan maupun server pelayanan tetap dilakukan oleh tim LPSE Sekretariat 

Daerah Kabupaten Murung Raya secara manual agar pengguna jasa tidak merasa 

kecewa dan apabila pada saat itu sedang adanya proses pelelangan bagi pihak 
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penyedia bisa datang secara langsung ke sekretariat LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya untuk mengupload penawaran dalam mengikuti 

pelelangan yang sedang dilakukan. 

C. Pembahasan 

Untuk dapat menilai sejauh mana kualitas pelayanan pengadaan barangljasa 

secara elektronik di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya yang 

diberikan oleh tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya, 

perlu ada kriteria yang menunjukkan apakah suatu pelayanan publik yang 

diberikan dapat dikatakan baik atau buruk. Menurut Tjiptono (1996:21) ada 6 

( enam) dimensi yang harus diperhatikan dalam melihat tolak ukur kualitas 

pelayanan publik, yaitu sebagai berikut : 

1. Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu tunggu dan waktu 

proses. 

Sebagai pihak yang mempunyai tugas melaksanakan pelayanan terkait 

pengadaan barangljasa secara elektronik, LPSE diharapkan dapat 

memenuhi ketepatan waktu pelayanan yang meliputi lamanya waktu 

tunggu dan waktu proses pelayanan sesuai jenis layanan yang 

diberikan kepada pengguna jasa. Dan berdasarkan basil penelitian, 

dinilai dari kecepatan proses pelayanan yang diberikan, kemudahan 

dalam pengajuan permohonan layanan dan kepuasan dari pengguna 

jasa terhadap layanan yang diberikan maka dapat dikategorikan bahwa 

ketepatan waktu pelayanan oleh pihak LPSE sudah cukup baik. Hanya 
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saja yang menjadi kendala dalam ketepatan waktu pelayanan yang 

diberikan yaitu gangguan pada jaringan perangkat (server), seperti 

koneksi sambungan internet yang lambat sehingga menyebabkan 

beberapa layanan sulit diakses dengan cepat. Namun hal ini sudah 

diatasi dengan baik oleh pihak LPSE dengan tetap memproses 

pennohonan sesuai jenis layanan dan hasilnya nanti diinfonnasikan 

kepada pengguna jasa melalui telpon, sms maupun email. 

2. Akurasi pelayanan, yang meliputi bebas dari kesalahan. 

Akurasi pelayanan yang berkaitan dengan pelayanan publik, maka 

pelayanan yang diberikan harus bebas dari kesalahan-kesalahan yang 

berkaitan dengan hal-hal teknis, misalkan kesalahan dalam mendaftar 

online, bennasalah dalam upload data ke sistem. Hal ini sebenamya 

masih dapat dianggap wajar, tetapi sebagai konsumen (pelanggan) 

yang ingin mendapat pelayanan yang terbaik seharusnya setiap 

kesalahan hendaknya dapat dikurangi bahkan tidak terdapat kesalahan 

sedikitpun. Demikian harapan dari sebagian besar masyarakat selaku 

pengguna jasa. Dan berdasarkan basil penelitian dapat dikatakan 

bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak LPSE sudah cukup 

memenuhi harapan masyarakat. Hal ini terlihat dari penanganan 

masalah dan pemberian layanan dengan sewajamya telah dilakukan 

agar tidak terjadi misunderstanding di kemudian hari. Namun dalam 

pemberian pelayanan tersebut masih belum ada SOP yang ditetapkan 

oleh Pemerintah Kabupaten Murung Raya sendiri yang merupakan 
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turunan dari SOP layanan pengadaan barangljasa dari LKPP. Hal ini 

menjadi penting agar pelayanan yang diberikan juga tidak over service 

sehingga tidak mengindahkan norma dan etika dalam pengadaan 

barangljasa. 

3. Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan. 

Kesopanan dan keramaban dalam memberikan pelayanan merupakan 

bagian penting dan menjadi dambaan bagi setiap orang sebagai 

pengguna jasa pelayanan. Aparat sebagai petugas pemberi layanan 

harus memahami betul keinginan dari para pelanggan. Terkait dengan 

hal tersebut, kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan 

sudab dipahami dan diterapkan oleh petugas LPSE Sekretariat Daerab 

Kabupaten Murung Raya. Sebagaimana hasil penelitian yang didapat 

bahwa masyarakat pengguna pelayanan yang datang untuk 

mendapatkan pelayanan pada LPSE Sekretariat Daefah Kabupaten 

Murung Raya sudah merasa sangat senang dan puas ketika mereka 

datang untuk mendapatkan pelayanan mereka dilayani dengan sikap 

yang sopan dan ramah. Dari aspek ini dapat dikatakan bahwa petugas 

telah memberikan pelayanan yang berkualitas. 

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas 

yang melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer. 

Salah satu penilaian lainnya yang menentukan kualitas pelayanan 

publik yaitu dengan melihat kemudahan pengguna jasa dalam 
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mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas yang melayani 

dan banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer. Dan berdasarkan 

basil penelitian, pihak LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 

Raya sudah memberikan kemudahan dalam mendapatkan pelayanan 

kepada pengguna jasa, dimana ketika pelayanan yang diberikan secara 

online terkendala maka pelayanan dapat diberikan secara langsung di 

Kantor LPSE. Hal ini tentunya menunjukkan kepedulian pihak LPSE 

dalam memberikan pelayanan secara maksimal kepada pengguna jasa. 

Ini merupakan salah satu indikator pelayanan yang penting yaitu 

dengan memberikan respon dan kepedulian oleh aparat terhadap 

kemudahan pemenuhan kebutuhan akan pelayanan bagi masyarakat 

5. Kenyamanan mendapatkan pelayanan berkaitan dengan lokasi, ruang 

pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi dan lain-lain. 

Fasilitas yang mendukung pelayanan dan memberi kenyamanan bagi 

para pelangganlpengguna jasa pada suatu unit pelayanan umum 

sebagai salah satu penentu kualitas pelayanan diantaranya adalah 

lokasi, ruang pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi, toilet 

dan lain-lain. Dan dari basil penelitian pada LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya dapat dilihat bahwa lingkungan pelayanan 

sudah teratur, tersedianya ruang sekretariat LPSE, ruang pelatihan, 

bidding room, tempat parkir yang nyaman. Selain kelengkapan sarana 

prasarana yang disediakan untuk memberikan kenyamanan dalam 

memperoleh pelayanan, juga ditekankan kelengkapan administrasi 
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sehingga akan mempennudah dalam proses penyelesaian setiap 

urusan pelayanan sehingga diperoleh data yang benar. 

6. Atribut pendukung pelayanan lainnya seperti ruang tunggu ber-AC, 

kebersihan dan lain-lain. 

Atribut pendukung pelayanan lainnya yang menentukan kualitas 

pelayanan publik yaitu seperti ruang tunggu ber-AC, kebersihan dan 

lain-lain. Pada LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 

bahwa atribut pendukung pelayanan bahwa dapat digambarkan sudah 

baik, dimana pada setiap ruangan pelayanan LPSE seperti ruang 

sekretariat, ruang pelatihan, bidding room (ruang verifikator) sudah 

di!engkapi dengan pendingin udara (AC), juga ketersediaan LCD dan 

layar pada ruang pelatihan serta kerapian dan kebersihan sehingga 

selain untuk mendukung pelayanan juga merupakan aspek yang 

memberikan kenyamanan kepada pengguna jasa di LPSE Sekretariat 

Daerah Kabupaten Murung Raya. 

Ada banyak variasi dalam upaya mendefinisikan servqual sektor publik. 

Baik organisasi privatlbisnis maupun birokrasi publik masing - masing tentunya 

mempunyai ukuran tersendiri dalam upaya memberikan pelayanan yang 

maksimal. Pada dasamya teori tentang servqual dari Zeithalm ini asal mulanya 

dari dunia bisnis, kemudian tidak sedikit diadopsi untuk organisasi publik. 

Walaupun berasal dari dunia bisnis tetapi dapat juga dipakai untuk mengukur 

kinerja pelayanan publik yang diberikan oleh instansi pemerintah. 
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Gaspersz (1997), mengatakan bahwa keberhasilan maupun kegagalan 

(kinerja) penyelenggaraan pelayanan dapat dijelaskan antara lain melalui kualitas 

pelayanan (quality of service) persepsi atau pandangan (image) pelanggan akan 

positif maupun negatif sangat tergantung pada kualitas pelayanan yang diterima 

oleh pelanggan. Dengan demikian, kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang 

mereka terima atau rasakan dapat dijadikan sebagai salah satu indikator kinerja 

pelayanan. Untuk itu perlu dilakukan pengukuran terhadap kualitas pelayanan 

yang diselenggarakan oleh suatu organisasi sebagai bagian penting yang 

mencerminkan kinerja pelayanannya. Kemudian terhadap kualitas pelayanan dan 

kepuasan terdapat suatu hubungan (korelasi) antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan pelanggan mela1ui produk yang dikonsumsi pelanggan. 

Menurut Irawan (2007), yang mengatakan bahwa servqual adalah konsep 

yang paling banyak digunakan oleh pelaku bisnis di dunia yang berkecimpung 

dalam hal pelayanan pelanggan. Kelebihan menggunakan konsep servqual ini 

adalah karena didasarkan atas suatu riset yang sangat komprehensif, mudah 

difahami dan mempunyai instrument yang jelas untuk melakukan suatu 

pengukuran. 

Berikutnya menurut Rahmayanty (2010), dalam manajemen pelayanan 

prima penyelenggaraan pelayanan publik perlu memperhatikan dan menerapkan 

prinsip - prinsip pelayanan publik yang terdapat pada Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 63/Kep/M.Pan/7/2013 yaitu: 

1. Kesederhanaan , prosedur pelayanan publik tidak berbelit - belit, 

mudah difahami dan mudah dilaksanakan. 
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2. Kejelasan 

a. Persyaratan teknis dan administratif pelayanan publik; 

b. Unit kerja/pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam 

memberikan pelayanan dan penyelesaian keluban I persoalan I 

sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik; 

c. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran. 

3. Kepastian waktu, pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan 

dalam kurun waktu yang telab ditentukan. 

4. Akurasi, produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan 

sab. 

5. Keamanan, proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa 

aman dan kepastian hukum. 

6. Tanggung jawab, pimpinan penyelenggara pelayanan publik atau 

pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan 

pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan 

pelayanan publik. 

7. Kelengkapan sarana dan prasarana, tersedianya sarana dan prasarana 

kerja, peralatan kerja dan pendukung lainnya yang memadai termasuk 

penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan informatika 

(telematika). 

8. Kemudaban akses, tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang 

memadai, mudab dijangkau oleh masyarakat, dan dapat 

memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informatika. 
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9. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan pemberi pelayanan harus 

bersikap disiplin,sopan dan santun, ramah serta memberikan 

pelayanan dengan ikhlas. 

10. Kenyamanan, lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan 

ruang tunggu yang nyaman, bersih dan rapi, lingkungan yang indah 

dan sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan 

seperti parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain. 

Dari basil wawancara yang telah peneliti lakukan terhadap infonnan yang 

telah ditentukan, peneliti menemukan bahwa pelayanan yang dilakukan oleh tim 

pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung sudah hampir sesuai 

dengan dimensi yang harus diperhatikan dalam melihat tolak ukur kualitas 

pelayanan publik bahkan mendekati dengan teori - teori yang telah dikemukan 

oleh beberapa ahli. Sehingga pelayanan yang diberikan dilakukan semaksimal 

mungkin walaupun di dalam pelaksanaannya sering teijadi kendala dan 

hambatan - hambatan tetapi itu semua masih bisa diatasi dengan baik oleh tim 

pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 
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Memperhatikan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan pengadaan barang/jasa secara elektronik eli layanan 

pengadaan secara elektronik (LPSE) Kabupaten Murung Raya sudah 

terlaksana dengan baik dan sesuai dengan apa yang diharapakn oleh setiap 

pengguna layanan, hal ini tergambar dari proses pelaksanaan pelayanan 

yang diberikan oleh tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 

yang sudah memberikan kemudahan dalam pengajuan permohonan untuk 

pihak penyedia maupun non penyedia yang mendaftarkan perusahaannya, 

membuat user id agar dapat mengakses situs LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya, ketanggapan tim LPSE Sekretariat Daerah 

Kabupaten Murung Raya dalam melayani serta memberikan penjelasan 

mengenai tahapan - tahapan dalam mengikuti proses pelelangan secara 

elektronik sehingga pihak penyedia bisa mengerti dan memahami proses 

pelaksanaan pengadaan barang/jasa yang diikuti; 

2. Dalam proses pelayanan yang ada di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 

Murung Raya sudah di dukung dengan sarana dan prasarana yang memadai 

seperti adanya tempat parkir yang luas, ruangan khusus yang dilengkapi 

dengan komputer, ac dan peralatan pendukung lainnya yang disediakan 

bagi pengguna layanan yang datang langsung ke sekretariat LPSE 

Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. Meskipun terkadang dalam 
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proses pelayanan ada beberapa hambatan yang terjadi seperti gangguan pada 

jaringan perangkat (server) yang mengakibatkan waktu pelayanan sering 

terhambat bahkan terganggu, tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 

Murung Raya tetap melayani setiap pengguna layanan yang datang secara 

langsung dan pelayanan dilakukan secara manual sambil menunggu jaringan 

server normal kembali. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas penulis memberikan saran kepada 

Pemerintah Kabupaten Murung Raya khususnya tim pelaksana LPSE Sekretariat 

Daerah Kabupaten Murung Raya sebagai pihak yang terkait secara langsung 

dalam menangani LPSE sebagai berikut : 

1. Tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya mengikuti 

pelatihan secara berkala terkait dengan penanganan sistem aplikasi sehingga 

memudahkan dalam mengatasi berbagai permasalahanlkeluhan terkait 

pelayanan pengadaaan barangljasa secara elektronik; 

2. Adanya teknisi khusus yang disiapkan untuk menangani apabila terjadinya 

gangguan jaringan maupun server LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 

Murung Raya, agar tidak bergantung kepada pihak PT.Telkom sehingga · 

proses pelayanan dapat segera di lanjutkan kembali; 

3. Menyediakan fasilitas keluhan pelanggan, kritik dan saran berupa kotak 

saran. 
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PEDOMAN WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

I. IMPLEMENT ASI PELA Y ANAN 

I. Menurut Bapak/Ibu/Saudara(i} apakah kualitas pelayanan dalam pengadaan 
barang/jasa secara elektronik di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 
Raya itu penting ? 

2. Mengapa pelayanan pengadaan barangljasa secara elektronik itu sangat penting 
untuk dilaksanakan ? 

3. Apakah dalam pelayanan pengadaan barang/jasa secara elektronik di LPSE 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya sudah dilaksanakan dengan baik ? 

IMPLEMENT AS! DALAM KOMUNIKASI 

1. Dalam menyebarluaskan informasi mengenai pengadaan barangljasa secara 
elektronik apakah sudah ada dilakukan sosialisasi ? (fim LPSE} 

2. Sarana dan media apa yang digunakan dalam menyampaikan suatu 
informasi tentang pengadaan barangljasa secara elektronik ? (fim LPSE} 

3. Bagaimana tingkat kejelasan dan konsistensi yang terkait dengan kualitas 
pelayanan pengadaan barang/jasa secara elektronik ? (fim LPSE, Pengguna 
Layanan, PPK, PP) 
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IMPLEMENT AS! DALAM SUMBER DA YA 

1. Sejauh mana sumber daya manusia atau tim pelaksana serta kemampuan 
yang dimiliki oleh tim dalam mendukung terlaksananya pelayanan terhadap 
pengguna jasa layanan secara elektronik di LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya? (Ketua LPSE, Pengguna Layanan) 

2. Kelengkapan sarana dan prasarana yang mendukung pelayanan pengadaan 
barang/jasa secara elektronik apakah sudah sesuai dengan kebutuhan ? 
(Tim LPSE, Pengguna Layanan, PPK,PP) 

IMPLEMENT AS! DALAM SIKAP 

1. Bagaimana persepsi pelaksanaan terhadap pelayanan yang dilakukan oleh 
tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya ? (Pengarah Tim 
LPSE, Ketua LPSE, Pengguna Layanan) 

2. Bagaimana respon terhadap pelayanan pengadaan barang/jasa secara 
elektronik yang dilakukan oleh tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya ? (Pengguna Layanan, PPK,PP) 

3. Sejauhmana tindakan tim pelaksana terhadap merespon setiap hambatan 
yang di hadapi oleh pengguna layanan ? (Ketua LPSE, Pengguna Layanan) 

IMPLEMENT AS! DALAM STRUKTUR BIROKRASI 

1. Dalam implementasi pelayanan membutuhkan keljasama dalam melakukan 
pelayanan terhadap pengguna jasa. Apakah ada dari tim LPSE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya yang tidak mematuhi kesepakatan 
terse but? (Tim LPSE) 

2. Dalam hal pembagian tugas masing - masing tim, apakah setiap orang 
sudah berperan sesuai dengan fungsinya ? ( Tini LPSE ) 

II. FAKTOR PENDORONG IMPLEMENT AS! PELA Y ANAN 

1. Bagaimana komitmen dari ketua LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya terhadap pelayanan kepada pengguna layanan ? (Tim LPSE) 

2. Sejauhmana kemampuan sumber daya manusia untuk melaksanakan tugas 
- tugas yang sudah ditetapkan terhadap masing - masing orang ? (Tim 
LPSE) 

3. Bagaimana komitmen tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 
Raya terhadap implementasi pelayanan ? (Tim LPSE) 

4. Bagaimana dukungan dari kelompok - kelompok kepentingan terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya ? (Ketua LPSE, Pengguna Layanan) 
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III FAKTOR PENGHAMBAT IMPLEMNTASI PELA Y ANAN 

I. Apakah ada ditemui aktor - aktor yang menjadi penghambat dalam 
implementasi pelayanan ? (fim LPSE) 

2. Apakah terdapat komitmen ganda yang menjadi penghambat dalam 
implementasi pelayanan ? (fim LPSE) 

3. Apakah ditemukan kesulitan dalam melakukan pelayanan terhadap 
pengguna layanan ? (fim LPSE) 

4. Apakah ada faktor lain yang dapat mendorong serta menghambat 
implementasi pelayanan dalam proses pelayanan dan pelaksanaan 
pengadaan barang(jasa secara elektronik ? (fim LPSE) 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/J asa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: David J onathan,ST 

:Laid -laki 

: S1 

: Pejabata Pembuat Komitmen 

: Jln.Letjend Suprapto No.01 Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 21 Juli 2017 

Menurut saudara sebagai pejabat pembuat komitmen ( PPK ) bagaimana 
pelayanan yang diberikan oleh tim LPSE Kabupaten Murung Raya? 

Supaya bisa login serta melakukan pembelian melalui e-catalok di LPSE 
Kabupaten Murung Raya, PPK harus mempunyai user id dan password sebagai 
PPK pada SPSE, caranya cukup dengan menyampaikan surat permohonan 
dilampiri dengan · SK penunjukan sebagai PPK dari Sekretaris Daerah selaku 
pengguna anggaran kepada pengelola LPSE. Prosesnya cepat dan tidak menunggu 
terlalu lama. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Wahyu Agustiawati,ST,MM 

: Perempuan 

: S2 

: Pejabat Pengadaan 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 21 Juli 2017 

Menurut saudara selaku pejabat pengadaan ( PP ) apakah pelayanan yang 
diberikan oleh tim LPSE Kabupaten Murung Raya sudah sesuai dengan apa yang 
saudara harapkan ? 

Saya selaku pejabat pengadaan (PP) yang di tunjuk oleh pengguna anggaran 
awalnya masih kebingungan karena baru pertama kalinya saya menjadi pejabat 
pengadaan dan tidak mengetahui bahwa sebagai pejabat pengadaan juga. harus 
memiliki user id sehingga saya bertanya secara langsung kepada pengelola LPSE 
Kabupaten Murung Raya, mereka dengan segera membantu saya untuk 
membuatkan user id dengan persyaratan menunjukan SK penunjukan sebagai 
pejabat pengadaan dan proses pembuatan user id prosesnya cepat sehingga saya 
bisa memiliki user id dan pasword yang bisa di gunakan untuk mengakses website 
LPSE Kabupaten Murung Raya. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Ir.Pahala Budiawan,MM 

: Laki -laid 

:82 

: Ketua LPSE Kabupaten Murung Raya 

: Jln.Letjend Suprapto No.O 1 Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 24 Juli 2017 

Menurut Bapak selaku ketua LPSE Kabupaten Murung Raya bagaimana proses 
ketepatan waktu dalam pelayanan yang diberikan oleh tim LPSE Kabupaten 
Murung Raya? 

Proses pelayanan yang diberikan oleh pihak LPSE sudah tepat waktu. apabila 
berkas permohonan yang disampaikan oleh pengguna jasa sudah lengkap maka 
langsung akan diproses pada saat itu juga sesuai jenis layanan yang diperlukan 
dengan tujuan agar pengguna jasa bisa secepatnya mengikuti proses pelelangan di 
LPSE Kabupaten Murung Raya. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Bigston,S.E 

: Laki -laki 

: 81 

:PPE 

: Jln.Letjend Suprapto No.01 Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 24 Juli 2017 

Menurut saudara apakah proses pelayanan kepada pengguna jasa sudah dilakukan 
secara maksimal ? 

Proses pelayanan kepada pengguna jasa sesegera mungkin kami proses sesuai 
jenis layanan yang diinginkan, lamanya waktu pelayanan tergantung dengan 
lancar dan cepatnya koneksi jaringan astinet. Prosesnya bisa sekitar 10 s.d 15 
menit sudah selesai. Tetapi jika koneksi jaringan lambat maka kemungkinan akan 
semakin lama prosesnya. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Priyo Adi Wibowo,S.E 

: Laki -laki 

: Sl 

: Sekretaris LPSE Kabupaten Murung Raya 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 24 Juli 2017 

Menurut bapak yang dalam hal ini selaku sekretaris tim LPSE Kabupaten Murung 
Raya, apakah proses pelelangan sudah di fahami sepenuhnya oleh penguna 
layanan dan apakah ada penjelasan lebih lanjut dari pihak bapak ? 

Proses pelayanan dan pelaksanaan pengadaan barang/jasa secara elektronik sudah 
kami jelaskan kepada pihak penyedia dan non penyedia, bahwa dalam proses 
pengadaan secara online ada prosedur yang harus diikuti agar dalam 
pelaksanaanya dapat berjalan dengan lancar. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang!Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

:Dedi Setiadi,ST 

: Laki -Iaki 

: Sl 

: Admin Agency LPSE Kabupaten Murung Raya 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 27 Juli 2017 

Bagaimana prosedur dan prosesnya agar pihak penyedia bisa mengikuti 
pengadaan barangljasa melalui LPSE Kabupaten Murung Raya ? 

Prosedur pertama dalam proses pengadaan barangljasa secara elektronik pengguna 
layanan baik itu pihak penyedia maupun non penyedia harus terlebih dahulu 
melakukan registrasi secara online dan mengisi data secara online setelah ada 
informasi yang disampaikan oleh admin tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya melalui email, maka pengguna layanan juga harus menyerahkan 
berkas formulir yang sudah diisi disertai dokumen pendukung berupa 
KTP,NPWP,SIUP,TDP dan akta pendirian perusahaan. Setelah semua dokumen 
Iengkap dan disetujui barulah pengguna layanan mendapatkan user id dan 
pasword yang digunakan untuk bisa log in ke situs LPSE Kabupaten Murung 
Raya sehingga pihak penyedia bisa mengikuti pelelangan paket pekeljaan. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

:Teras Arianto,S.S 

: Laki -laki 

: Sl 

: Help Desk LPSE Kabupaten Murung Raya 

: Jln.Letjend Suprapto No.O I Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 2 Agustus 2017 

Bagaimana cara pelayanan yang diberikan oleh tim LPSE Kabupaten Murung 
Raya apabila pengguna jasa masih ada yang belum bisa untuk mengupload data 
perusahaan mereka ? 

Kami memberikan pelayanan · dengan menginfonnasikan langkah pelayanan 
dengan jelas, baik dengan menyediakan infonnasi berupa brosur yang disediakan 
di sekretariat LPSE. Sehingga prosesnya mudah diikuti dan agar pelayanan yang 
diberikan bebas dari kesalahan. Dan untuk pengguna jasa yang mungkin 
bennasalah dengan upload data ke sistem LPSE, maka kami arahkan untuk upload 
data di sekretariat LPSE, dengan demikian kesalahan dalam proses tersebut bisa 
diminimalisir. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Nani Marlina 

: Perempuan 

:SMA 

: Direktris CV.Sarita Mura Organizer 

: Jln.Kolonel Katamso Puruk Cabu 

Wawancara Tanggal, 7 Agustus 2017 

Menurut lbu selaku pihak penyedia barangljasa yang ingin mengikuti proses 
Ielang apakah sudab memabami proses serta prosedurnya agar bisa mengikuti 
proses lelang di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya ? 

Memang situsnya kurang jelas mengenai prosedumya kalau ingin mengikuti 
proses Ielang, untuk paket Ielangnya semua diumumkan melalui situs LPSE, tetapi 
kami cukup terbantu dengan pelayanan yang diberikan di sekretariat LPSE karena 
disana untuk memasukkan data dan prosedumya lebih jelas, jadi kami tidak salah
salah lagi kalau mau ikut lelang 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang!Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Drs.Syarkawi H.Sibu,M.Si 

: Laki -laki 

:82 

: Pengarah Tim LPSE 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 7 Agustus 2017 

Menurut Bapak selaku pengarah tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 
Raya hal apa saja yang bapak tekankan kepada tim agara pelayanan dapat 
dilakukan secara maksimal ? 

Dalam proses pelayanan yang dilakukan oleh tim LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya diharapkan dilakukan secepat mungkin dengan tidak 
menunda - nunda waktu dan apabila semua persyaratan yang dibutuhkan sudah 
terpenuhi segera di proses agar pihak pengguna layanan merasa puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh tim LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung 
Raya. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Bertho K.Kondrat,MT 

: Laki -laki 

:82 

: Direktur CV .Adil Ka 'talino 

: Jln.Kolonel Katamso Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 8 Agustus 2017 

Menurut bapak selaku pihak penyedia yang berurusan ke sekretariat LPSE 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya bagaimana pelayanan yang bapak 
rasakan? 

Pelayanan yang diberikan oleh tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya sangat baik dan mereka tanggap dalam melayani serta di dukung 
dengan sikap sopan dan ramah serta penampilan yang rapi sehingga saya merasa 
nyaman serta dilayani dengan baik. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Hj.Isnawati 

: Perempuan 

:SMA 

: Direktris CV .Putra Tunggal Mandiri 

: Jln.Merdeka Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 8 Agustus 2017 

Menurut ibu selaku pihak penyedia yang berurusan ke sekretariat LPSE 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya, bagaimana pelayanan yang ibu 
rasakan? 

Saya melihat dan mengamati pelayanan yang diberikan oleh tim pelaksana LPSE 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya sangat baik, mereka melayani 
dengan sopan dan ramah karena biasanya kalau di tempat lain seperti yang pemah 
saya alami kalo tidak ada uang pelican kita dilayani dengan setengah hati tetapi di 
LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya hal terse but tidak saya alami." 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Andi Setiawan 

: Laki -laki 

:SMU 

: Direktur CV .Setiawan Mulia 

: Jln.A.Yani Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 10 Agustus 2017 

Menurut bapak selaku penyedia barang/jasa apakah situs LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya mudah untuk diakses ? 

Pelayanari supaya kami bisa ikut pengadaan barangljasa secara elektronik sangat 
mudah diakses dengan cara mengakses situs LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya dan hal tersebut dapat kami lakukan di mana saja sepanjang ada 
jaringan internet, dulu kalo mau mengikuti proses lelang kami harus datang secara 
langsung dan bertemu secara langsung dengan penyedia barang.1asa yang lainnya. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelarnin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alarnat 

: Bertho K.Kondrat,MT 

: Laki -laki 

:82 

: Direktur CV.Adil Ka'talino 

: Jln.Kol. Katarnso Puruk Calm 

Menurut bapak selaku penyedia barang/jasa apakah situs LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya mudah untuk diakses ? 

Wawancara Tanggal, 10 Agustus 2017 

Pelayanan untuk mengikuti lelang dulu dilakukan secara bertatap muka dengan 
penyedia barangljasa lainnya, tetapi sekarang dengan adanya LPSE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya hal tersebut tidak perlu Iagi karena kalo ingin 
ikut lelang cukup dengan mengakses situs LPSE, dokumen penawaran serta 
dokumen pendukung lainnya dikirim secara online dan selanjutnya tim pelaksana 
LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya yang memverifikasinya mana 
yang menjadi pemenang Ielang dan saya rasa dengan sistem online maka proses 
Ielang lebih transparan. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang!Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Nani Martina 

: Perempuan 

:SMU 

: Direktur CV.Sarita Purca Organizer 

: Jln.Kol. Katamso Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 10 Agustus 2017 

Menurut ibu selaku pihak penyedia barang!jasa apakah di dalam mendapatkan 
pelayanan yang ibu butuhkan sudah sangat mudah dan sesuai harapan 7 

Kemudahan pelayanan juga saya rasakan ketika saya datang secara langsung ke 
Sekretariat LPSE untuk mengupload dokumen penawaran, karena pada saat itu 
jaringan internet di kantor saya sedang mengalami gangguan. tim pelaksana LPSE 
langsung mengarahkan saya ke Sekretariat LPSE untuk mengupload dokumen 
penawaran. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Ir.Pabala Budiawan,MM 

: Laki -laki 

: S2 

: Ketua Tim 

: Jln.Letjend Suprapto No.O 1 Puruk Cabu 

Wawancara Tanggal, 12 Agustus 2017 

Apa saja yang bapak tekankan terhadap tim pelaksana LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya di dalam memberikan pelayanan terhadap penggunan 
layanan maupun pihak penyedia barangljasa yang datang secara langsung ke 
sekretariat LPSE ? 

Pihak penyedia barang!jasa yang datang secara langsung ke sekretariat LPSE 
harus dilayani dengan baik, karena itu saya tekankan kepada tim hahwa pelayanan 
yang diberikan harus sopan dan ramah agar apa yang menjadi maksud dan tujuan 
mereka dapat segera di atasi. Jadi untuk dapat mengikuti proses lelang ada 2 
akses bisa melalui internet maupun datang secara langsung ke sekretariat LPSE. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Dedi Furkandi,ST 

: Laki -laki 

: Sl 

: Ketua Sekretariat 

: Jln.Letjend Suprapto No.01 Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 12 Agustus 2017 

Apakah didalam memberikan pelayanan terhadap penyedia barang/jasa sudah ada 
tersedia ruangan khusus serta peralatan pendukung lainnya ? 

Untuk mempermudah pelayanan, maka tentu harus di dukung dengan sarana yang 
memadai seperti untuk memudahkan pelayanan bagi penyedia barangljasa yang 
datang secara langsung ke sekretariat LPSE, serta didukung petugas yang sudah 
dilatih untuk pelayanan tersebut dan kami sediakan ruang khusus untuk pelayanan 
yang di lengkapi dengan peralatan yang dibutuhkan seperti komputer dan 
peralatan lainnya. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alarnat 

:Teras Arianto,SS 

: Laki -laki 

: Sl 

:Help Desk 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cabu 

Wawancara Tanggal, 21 Agustus 2017 

Terhadap adanya keluhan maupun pertanyaan dari pihak penyedia barangljasa 
apakab segera direspon oleh help desk saat itu juga serta langkab apa yang 
dilakukan apabila jawaban atas keluhan maupun pertanyaan belum bisa segera di 
jawab? 

Kecepatan dalarn merespon terkait adanya keluhan merupakan bentuk pelayanan 
yang karni berikan agar pengguna jasa atau penyedia merasa babwa karni peduli 
dan tanggap untuk menangani jika adanya keluhan maupun masalab yang teijadi 
di dalarn mengakses situs LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 
Narnun karni juga menyadari babwa terhadap adanya keluhan atau pertanyaan 
yang disampaikan kami belum bisa untuk menjawabnya saat itu juga, dan untuk 
mengatasi hal tersebut karni berikan tanggapan secara langsung dan karni 
sarankan agar bisa datang langsung ke Sekretariat LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya supaya bisa mendapatkan penjelasan danjawaban secara 
langsung oleh tim pelaksana yang berkompeten. 
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IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Ir.Pahala Budiawan,MM 

: Laki -laki 

: S2 

: KetuaTim 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 31 Agustus 2017 

Terhadap adanya keluhan maupun pertanyaan dari pihak penyedia barang/jasa 
apakah segera direspon oleh help desk saat itu juga serta langkah apa yang 
dilakukan apabila jawaban atas keluhan maupun pertanyaan belum bisa segera di 
jawab? 

Memang untuk saat ini penanganan terhadap keluhan pelanggan hanya melalui 
situs LPSE dan terkadang tim belum bisa untuk menjawab saat itu juga apa yang 
menjadi permasalahan oleh pihak pengguna layanan, sehingga jika adanya 
keluhan dari pihak penyedia juga disarankan untuk datang langsung ke Sekretariat 
LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya supaya mendapatkan jawaban 
secara langsung dan kami belum membuat atau menyediakan kotak saran yang di 
letakan di depan pintu Sekretariat LPSE. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Andi Setiawan 

: Laki -Iaki 

:SMU 

: Direktur CV.Setiawan Mulia 

: Jln.A.Yani No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 24 Agustus 2017 

Bapak selaku pihak penyedia barangljasa yang sering datang ke sekretariat LPSE 
apakah merasa nyaman dalam memperoleh pelayanan 7 

Letak Iokasi Sekretariat LPSE sangat mudah ditemukan, tempatnya strategis, 
parkirannya Iuas, ruangan tempat pelayanan tertata dengan rap~ tim pelaksana 
LPSE juga ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan bagi kita yang datang 
secara langsung. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang!Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Dedi Furkandi,ST 

: Laki -laki 

: Sl 

: Ketua Sekretariat 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 24 Agustus 2017 

Di dalam memberikan pelayanan terhadap penyedia barang!jasa yang datang 
secara langsung ke sekretariat LPSE hal apa saja yang membuat mereka merasa 
nyaman dalam memperoleh pelayanan ? 

Untuk memberikan pelayanan yang baik dan terasa nyaman, kami menyediakan 
sarana dan prasarana yang lengkap yang terdiri dari ruang sekretariat,ruang 
pelatihan, bidding room dan tempat parkir luas agar setiap penyedia barangljasa 
yang datang ke LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya merasa 
nyaman. 
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Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Happy Hariyanto,ST 

: Laki -laki 

: S1 

: Verifikator 

: Jln.Letjend Suprapto No.O 1 Puruk Calm 

Wawancara Tanggal, 28 Agustus 2017 

Selain sarana dan prasarana yang disediakan dalam memberikan kenyamanan bagi 
pihak penyedia barangljasa apakah ada hallainya yang harus di penuhi oleh pihak 
penyedia agar proses pelayanan cepat selesai ? 

Kenyamanan dalam pelayanan yang diberikan juga tidak akan terasa nyaman 
apabila dari penyedia barangljasa kelengkapan dokumen administrasinya tidak 
lengkap karena kami dalam mem berikan pelayanan tetap sesuai prosedur, j ika 
dokumen administrasinya lengkap maka prosesnya akan cepat selesai. 
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Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang!Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Ir.Pahala Budiawan,MM 

: Laki -laki 

: 82 

: Ketua LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 31 Agustus 2017 

Menurut bapak hal apa yang disarankan kepada pengguna layanan apabila dalam 
pelaksanaan mengikuti proses Ielang ada pengguna Iayanan yang mengalami 
kendala dalam mengakses LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya ? 

Memang ada sebagian dari pengguna jasa dalam hal ini pihak penyedia yang 
datang secara langsung ke sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten 
Murung Raya karena mereka terkadang mengalami kendala dalam mengakses 
situs LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung sehingga mereka mencoba 
untuk mengakses situs LPSE tersebut dengana cara datang langsung ke sekretariat 
LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. Sehingga ada 2 akses untuk 
pelayanan bisa melalui internet maupun bisa juga datang secara langsung ke 
sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Dedi Furkandi,ST 

:Laid- Laki 

: S1 

: Ketua Sekretariat 

: Jln. Pelajar No.01 Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 31 Agustus 2017 

Dalam pelayanan yang diberikan di sekretariat LPSE Sekretriat Daerah Kabupaten 
Murung Raya apakah sudab di dukung sarana dan prasarana yang memadai untuk 
mendukung proses pelayanan kepada pengguna jasa ? 

Untuk mempennudab pelayanan terhadap penyedia yang datang ke sekretariat, 
maka juga harus didukung dengan sarana yang memadai, seperti untuk 
memudabkan pelayanan terhadap penyedia yang datang langsung ke sekretariat 
LPSE Kabupaten Murung Raya, kami sediakan ruangan khusus untuk pelayanan 
dan juga peralatan yang mendukung seperti komputer pc serta peralatan 
pendukung lainnya. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang!Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTIT AS RESPOND EN 

Nama 

J enis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Aiamat 

: Sukma Hendri Perdana,ST 

: Laki -laki 

: Sl 

: Anggota Sekretariat 

: Jln.Letjend Suprapto No.O I Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 31 Agustus 2017 

Menurut saudara apakah dengan adanya sarana dan prasarana yang lengkap di 
sekretriat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya yang merupakan 
pendukung dalam layanan apakah hal tersebut sudah memberikan rasa nyaman 
serta pelayanan yang maksimal ? 

Untuk memberikan pelayanan yang bagus, kami menyediakan sarana dan 
prasarana yang lengkap, kami punya ruang sekretariat, ruang pelatihan, bidding 
room dan parkiran yang nyaman, sehingga hal ini membuat masyarakat maupun 
pihak penyedia khususnya yang berurusan di LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya merasa nyaman, hal ini kami pandang penting juga 
untuk memberikan pelayanan prima kepada mereka. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Andi Setiawan 

: Laki -Iaki 

:SMA 

: Direktur CV.Setiawan Mulia 

: Jln. A.Yani Puruk Cahu 

Wawancam Tanggal, 4 September 2017 

Menurut bapak selaku pihak penyedia apakah sarana dan pmsarana pendukung 
yang ada di sekretriat LPSE Sekretariat Daemh Kabupaten Murung Raya sudah 
baik? 

Sarana dan pmsarana pendukung yang ada di sekretariat LPSE lengkap, 
ruangannya bersih, parkimya enak, dan ruangannya ber-AC sehingga membuat 
saya betah untuk bemda di situ. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Hj.lsnawati 

: Perempuan 

:SMA 

: Direktris CV.Putra Tunggal Mandiri 

: Jln. Merdeka Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 4 September 2017 

Menurut ibu selaku pihak penyedia, apakah sarana dan prasarana yang ada di 
sekretariat LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya cukup nyaman? 

Untuk mengetahui paket yang akan di lelang terkadang saya juga meminjam 
ruangan pelatihan LPSE kalo kebetulan saya sedang ada urusan di Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya, karena ruangannya rapi, bersih dan terutama 
ber-AC sehingga sangat nyaman berada di situ. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Priyo Adi Wibowo,SE 

: Laki- laki 

: Sl 

: Sekretaris Tim 

: Jln.Letjend Suprapto No.Ol Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 4 September 2017 

Selain sarana dan prasarana yang Iengkap di sekretariat LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya hal apa saja yang ditekankan agar pelayanan yang 
diberikan terasa nyaman bagi pengguna layanan yang berkunjung ke sekretariat ? 

Untuk setiap ruangan pelayanan sudah dipasang AC semua, khusus ruang 
pelatihan tersedia layar dan LCD dan untuk Bidding Room sudah tersedia 
peralatan komputer Iengkap ditambah scarmer. Kebersihan ruangan juga 
diutamakan agar memberikan kenyamanan dalam pelayanan kepada pengguna 
jasa. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang!Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Happy Hariyanto,ST 

: Laki -laki 

: S1 

: Verifikator 

: Jln.Letjend Suprapto No.O 1 Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 6 September 2017 

Dalam memberikan pelayanan kepada pengguna layanan apakab juga ada 
mengalami hambatan serta kenda\a yang di a\ami 7 

Memang tidak dapat kami pungkiri bahwa terkadang kami mengalami 
permasalahn yaitu sering terjadinya ganguan server sehingga terkadang pe1ayanan 
terhadap pengguna layanan sering terhambat 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Drs.Syarkawi,H.Sibu,M.Si 

: Laki -laki 

: S2 

: Pengarah Tim 

: Jln.Letjend Suprapto No.O 1 Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 6 September2017 

Seperti diketahui bahwa dalam pelayanan yang dilakukan oleh tim LPSE 
Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya, terkadang terjadi hambatan maupun 
kendala, untuk mengatasi hambatan tersebut hal apa yang bapak tekankan serta 
sarankan kepada tim ? 

Meskipun sering terjadinya gangguan pada server LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya saya tetap menekankan kepada tim jangan sampai 
karena terjadinya gangguan tersebut pelayanan menjadi terhambat dan terhenti. 
Agar para pengguna layanan tidak merasa kecewa maka saya sarankan pelayanan 
tetap dilakukan meskipun dilakukan secara manual sambil menunggu jaringan 
normal kembali. 
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TRANSKRIP WAWANCARA 

Analisis Kualitas Pelayanan 
Pengadaan Barang/Jasa Secara Elektronik 

(Studi Kasus di LPSE Sekretariat Daerah Kabupaten Murung Raya) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 

J en is Kelamin 

Pendidikan 

Jabatan 

Alamat 

: Bertho K.Kondrat,MT 

: Laki -laki 

:82 

: Direktur CV Adil Ka'talino 

: Jln.Kolonel Katamso Puruk Cahu 

Wawancara Tanggal, 8 September2017 

Dalam mengikuti proses lelang apakah bapak selaku pihak penyedia pernah 
mengalami hambatan dalam mengupload dokumen penawaran dan hal apa yang 
bapak lakukan untuk mengatasi hambatan yang terjadi tersebut? 

Sewaktu saya sedang melakukan upload penawaran untuk mengikuti lelang saya 
pernah mengalami terjadinya gangguan jaringan sehingga penawaran tersebut 
tidak dapat terupload karena adanya gangguan pada server LPSE Sekretariat 
Daerah Kabupaten Murung Raya, sehingga saya datang langsung ke sekretariat 
LPSE untuk mengkonfmnasi dan bertanya secara langsung kepada tim dan 
mereka dengan tanggap merespon permasalahan tersebut dengan segera 
mengarahkan saya ke sekretariat LPSE untuk mencoba lagi mengupload 
penawaran saya tersebut dan akhirnya penawaran tersebut bisa terupload tepat 
waktu. 
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No 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

DAFrAR INFORMAN 
~PELAKSANALPSESEKRETARIATDAERAH 

KABUPATEN MURUNG RAYA 

Jenis Jabatan Jabatan 
Nama Kelamin Pendidikan Kedinasan DalamTim 

Drs.Syarkawi Laki-lald S2 · Sekretaris Pengarah 
H.Sibu,M.Si Daerah 

Ir.Pahala Laki-laki S2 Asisten Ketua 
Budiawan,MM Administrasi 

Pembangunan 

PriyoAdi Laki-laki Sl Kasubag Sekretaris 
Wibowo,SE Pendukung 

Layanan 
Pengadaan 
Barang/Jasa 

Secara 
Elektronik 

Bigston,SE Laki-laki Sl Staf Sub Bagian AdminPPE 
Pengendalian 

Program 
Pembangunan 

Deddi Laki-laki Sl Staf Sub Bagian Admin 
Setiadi,ST Kelembagaan Agency 

Teras Laki-laki Sl Kasubag Help Desk 
Arianto,SS Perencanaan 

Program 
Pembangunan 

Happy Laki-laki Sl Kasubag V eriftkator 
Harianto,ST Pengadaan 

Energi Sumber 
Daya Alam dan 

Kehutanan 

Dedi Laki-laki 81 StafBLP Ketua 
Furkandi,ST Sekretariat 

Sukma Hendri Laki-laki Sl StafBLP Anggota 
Perdana,ST 
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No 

I. 

2. 

DAFfAR INFORMAN 
PEJABATPEMBUATKON.UT:MENDANPEJABATPENGADAAN 

Jenis Jabatan Togas 
Nama Kelamin Pendidikan Kedinasan Tambaha 

D 

David Jonathan,ST Lald-laki Sl Kasubag Pejabat 
Pemeliharaan Pembuat 
A set Komitmen 

Wabyu Perempuan 82 Kasubag Pejabat 
Agustiawati,ST,M.Si Keuangan Pengadaan 
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No Nama 

1. Bertho 
K.Kondrat,MT 

2. Nani Marlina 

3. Andi Setiawan 

4. Hj .Isnawati 

DAFfAR INFORMAN 
PENYEDIA LOKAL 

Jenis Pendidikan 
Kelamin 

Lald-laki S2 

Perempuan SMU 

Laki-laki SMA 

Perempuan SMA 

NamaCV Jabatan 

CV.Adil Direktur 
Ka'talino 

CV.Sarita Direktris 
Purca 
Organizer 

CV .Setiawan Direktur 
Mulia 

CV.Putra Direktris 
Tunggal 
Mandiri 
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Pada gam bar dapat dilihat help desk sedang melayani keluhan pengguna SPSE 

Pada gam bar dapat dilihat penanganan gangguan jaringan oleh petugas 
PT.Telkom Puruk Cahu 
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Pada gambar dapat dilihat ruangan Sek:retariat LPSE Sekretariat Daerah 
Kabupaten Murung Raya 

Pada gambar dapat dilihat veriftkator sedang melayani pihak: penyedia 
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