UNIVERSITAS INDONESIA

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PENDAFTARAN
HAK CIPTA PADA DIREKTORAT JENDERAL
HAK KEKAYAAN INTELEKTUAL

TESIS

MARYETI PUSPORINI
NPM : §706190616

PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM STUDI KAJIAN KETAHANAN NASIONAL

JAKARTA
DESEMBER, 2009
A S
PERPUSTARAAN

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009




UNIVERSITAS INDONESIA

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PENDAFTARAN
HAK CIPTA PADA DIREKTORAT JENDERAL
HAK KEKAYAAN INTELEKTUAL

TESIS

Diajukan sebagai salah safu syarat unfuk memperaleh gelar Magister Sains

COLEH :
MARYETI PUSPORINI
NPM :07706190616

PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM STUDY KAJIAN KETAHANAN NASIONAL
PEMINATAN KAJIAN STRATEJIK PERENCANAAN STRATEGI DAN
KEBIJAKAN

JAKARTA
DESEMBER, 2009

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS

Tesis int adalah hasil karya saya sendiri dan semua sumber baik yang dikutip

maupun dirajuk telah saya nyatakan dengan benar.

Nama : MARYETI PUSPORINI
NPM : B706190616

Tanda Tangan :

Tanggal : 28 Desember 2009

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



HALAMAN PENGESAHAN

Judul Tesis : Analisis Kualitas Pelayanan Pendaftaran Hak Cipla
pada Direkiorat Jenderal Hak Kekayaan Intelekinal.

Penvusun : Marveti Pusporini

NPM : 0706190616

Program Studi Kajian Ketahanan Nasional

Peminatan : Kaiian Stratejik Perencanaan, Strategi dan Kebijakan

Telab berhasil dipertahankan di badapan Dewan Penguji dan diterima
sebagal persyaralan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Magister
Sains (MLSi}, Peminatan Kajian Stratejik Peremcanaan, Strategi dan
Kebijakan, Program Studi Kajian Ketahanan Nasiopal, Program
Pascasarjana Universitas Indonesia.

DEWAN PENGUJY
Ketua Sidang ;  Prof.Dr.Chandra Wijaya, MM.M.Si

Pemnbimbing ¢ ProfDr.Sushast] Nazara

Pengus : Dr.Amy S.Kabayu,M.Si

Ditetapkan ét © Jakarta
Tanggal 28 Desember 2009

il

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



KATA PENGANTAR

Althamdulillahhirrabbil*alamin,segala puji dan syvkur penulis panjatkan
kehadirat Allah SWT pencipta seluruh alam, yang memberikan taufik dan
pehunjuk-Nya, serta rahmat-Nya, schingga penulis dapat menyelesaikan penulisan
iesis yang berjudul “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PENDAFTARAN
HAK CIPTA PADA DIREKTORAT JENDERAL HAK  KEKAYAAN
INTELEKTUAL”. Penyusunan tesis ini dilakukan dalam rangka memenuhi syarat
untuk mencapai gelar Magister Sains pada Program Studi Kajian Ketahanan
Nastonal , Peminatan Strateiik Perencanaan, Sirategi dan Kebiiakan, Program
Pascx Sarjana Universitas Indonesia,

Pada kesempatan ini, penulis ingin menyampaitkan ucapan terima kasih,
khususnya mereka yang disebut dibawah ini, karena dengan bantuan mercka
penulisan ini dapat terpenuhi

1. Prof.Dr Chandra Wijaya, MMMSi selaku Pih. Ketua Program
Pascasarjana Universitas Indonesia.

. 2. PeofDr.Sushasil  Nazara, selaku  dosen pembimbing yang  ftclah
meluangkan waktunya dalam memberkan bimbiogan dan arahan serta
petunjuk, maka kesulitan-kesulitan yang dihadapi oleh penulis dapat
diselesaikan dengan baik.

3. Seluruh Dosen pengajar dan seluruh Sivitas Akademika Peminatan Kajian
Sratejik Perencanaan , Strategi dan Kebijakan.

4. Pimpinan dan rekan-rekan pada Direkorat Jendersl HKI, khususaya
Direktorat Hak Cipta Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang.

5. Orangtua, kakak, adik dan saudara-gandara tercinta yang telah
memberikan perhatian dan ¢urahan kasih sayang.

6. Teman-teman rensira tiga Yeni, Iva, Ati, Andes, Ira, Juldin, Syahdi, Kris
dan lain-lain yang tidak bisa disebutkan safu persatu.

7. Teman yang selalu memberikan semangat dan dukungan vaitu Azhar.

1i1

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



8. Teman-teman Seksi Permohonan dan Pelayanan Teknis yaitu Pak Sutikno
{Kasie), Mba May, Mba Kami, Reni, Pak Edi.

Scmoga segala kebaikan vang telah diberikan mendapatkan pahala vang
setimpal dari Allah SWT.

Dalam penulisan tesis mi, penulis sepenuhnya menyadari bahwa masih
banyak terdapat kekorangan-kekurangan baik dalam hal materi maupun teknik
penuiisan, namun demikian penulis berusaha sebaik-baiknya dengan harapan agar
tesis inl Dermaniaat bagi pengembangan ilmu pengstahuan den bagi peningkatan
kualitas pelayanan Direktorat Hak Cipta Desain Industn, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang serta bagi pembaca,

Jakarta , 28 Desember 2009

Penulis

v

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

i ———— L Do

Sebaga! sivitas akademik Universitas Indonesia, saya yang bertanda tangan
«11 bawah ini :

Nama 1 Maryeti Pusporini

NPM v 0706190616

Program Sadi :©  Kajian Ketahanan Nasional

Kensentrast  : Kajlan Siratejik Perencanaan Sirategi dan Perencanaan
JenisKarya :  Tesis

demi pengembangan llmu pengefabuan, menyetuiui unfuk memberikan kepada
Universitas Indonesia Hak Bebas Rovalty Nonekslusif (Nom-exclusive Royalty
Free Right ) atas karya ilmiah saya yang berjudut:

Analisis  Kualitas Pelayanan Pendaftaran Hak Cipia pada Direkiorat
Jenderal Hak Kekavaan Intelekinal,

beseria perangkat vang ada (iika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royali
Nonekslusif ini Universitas Indonesia berhak menyimpan, mengalibmedia/
formatkan, mengeiola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat, dan
reempublikasikan tupas akhir saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai
penulis/pencipta sebagai pemilik Hak Cipta.

Dermikian pernyataan ini saya buat dengan sebenamya

Dibuat di ; Jakarta
Pada tanggal © 28 Desember 2009

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



ABSTRAK

Nama : Maryeti Pusporini
Program Studi + Kalian Ketahanan Nasional
Judul ¢ Analisis Kualitas Pelayanan Penduflaran Hak Cipta pada

Direkrorat Jenderal Hak Kekavaan Inteloktual

Tesis ini membabag tentang kualitas pelayanan Direktorat Hak cipta,
Desain Industri,Desain Tata Letak sirkoit Terpadu dan Rahasia Degang yang
bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan yang tefah diberiken
terhadap tingkat kepuasan pelanggan, serta kemampuan manajemen dalam
mengeiola  pelayanan pendaftaran hak cipta berdasarkan gap 1 sampai dengan
gap 4.

Penelitian int  merupakan penelitian deskriptif menggunakan pendekatan
kuentitatif vang didukung dengan pendekatan kualitatif. Dengan menggunakan
konsep service guality dar Zeitham], Parasuraman dan Berry dilakukan analisis
terhadap persepsi dan harapan pelanggan pendaftaran Hak Cipta Desain Indastrd,
Desain Tata Leiak sirkuit Terpadu dan Rahesia Dagang serfa apalisis terhadap
persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan, persepsi manajemen terhadap
spesifikasi kualitos pelayanan, analisis spesifikasi kualitas pelayanan terhadap
penyempaien layanan den snelisis penyampaian layanan terhadap komunikast
eksternal.

Dari hasil penelitian dapat diketahoi bahwa secara keselurvhan tingkat
kualitas pelayanan ferhadap kepuasan pelanggan dinilai masib kurang karcna
masih ada kesenjangan amtara harapen pelanggan terhadap pelayanan yang
dirasakan aleh pelanggan. Hal tersebut tercermin dari nilai servqual kualitas
pelayanan yang bernilai negatif dan tingkat kepuasan yang berada dibawah seratus
persen menunjukkan behwa pelanggan masih belum puas terhadap pelayanan hak
cipta yang diberikan oleh Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata
Letak Sitkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. Dan dari hasil peuelifian terhadap
kemampuan manajemen dalam mengelola pelayanan hak cipta diketalnd bahwa
pihak manajemen belum mampu memahami apa yang diharapkan oleh pelanggan,
belam menetapkan standar kualitas pelayanan dan juga belum dapat memenuhi
kualitas pelayanan yang baik kerena masih ada kesenjangan dalam penyampaian
lavanan, serta belum depet memenuhi ketepalan waktu pemberian hak cipis
kepada pelanggan. Hal ini dikarenakan belum adanya orientasi pada riset yaitm
belum adanya pengwnpulan informasi  tenfang kualitas pelayanan yang
diharapkan oleh pelanggan dan survey kepuasan pelanggan secara teratur behum
adanya standarigasi tugas, kurangnya kerjasama tim, serta ketidaksesuaian
pekerjaan dengan pendidikan yang dimiliki oleh pegawai. Sehingga perlu lebih
meningkatkan  pengumpulan informasi  fentang kualitas pelayanan yang
diharapkan oleh pelanggan serta penetapan standar kualitas pelayanan sesuai
dengan harapan pelanggan

KataKunci : kualitas pelayanan, persepsi, harapan, pelangpan, manajemen,
standar kualitas pelayanan.
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ABSTRACT

Name : Maryeti Pusporini

Study Program : National Resilience Study

Concentration : Strategic Planning, Strategy and Policy

Title 1 Analysis of Copyright Registration Service Quality on
Directorate General of Intellectuat Property Rights

This thesis describes the service quality of Copyright Directorate, industrial
design, layout designs of integrated circuits, and trade secrets that afms to
determine the level of service quality that has been given to the level of customer
satisfaction, ag well as management’s ability to manage the copyright registration
service based on the gap 1 up to 4.

This research is a deseriptive study using a guantitaiive approach that is
supported by a gualitative approach. Using the concept of service quality from
Zeitham!, Parssursman and Berry, the study performed an anelysis of the
customer poroeptions and  expectations on  indusirial  design  copyrights
registration, layout designs of infegrated circuits and trade secrets, and also
management perceptions on cuslomer expectations, servigs guality specification,
service quality specification analysis of service delivery and service delivery
analysis for external communication.

From the research results it can be seen that there is still 2 gap between
customer expectations and service perceived by customers. This is reflected in the
negative value of SERVQUAL service quality. That the satisfaction fevels are
below one hundred per cent indicates that the cusiomer is still not satisfied with
the copyright services provided by the Directorate of Copyright, Industrial
Design, Layout Designs of Integrated Circuits and Trade Secret. From the
findings of management's ability to manage the copyright service is known that
the management has not been able to understand what is expected by the
customer, standards of guality service has not been set and also not able to meet
good guality service because thore are still gaps in service delivery, and can not be
mest the delivery timeliness copyright to the customer. This is due to the lack of
ressarch orientation in the absence of information collection of service guality
expected by customers and customer satisfaction surveys on & regular basis, yet
the standardization of tasks, lack of teamwork, and incompatibility with the
educational work that is owned by emplovees. Thus thers is a need to further
improve the collection of information about the qualily of service expected by
customers and setting standards of service quality in accordance with customer
expectations.

Keywords : service quality, perceptions, expectations, customers, management,
service quality standards.
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BAB 1
PENDAHULUAN

LI, Latar Belakang Masalah

Perckonomian dunia saat ini, telsh memasuki gelombang keempat yang
disebut era ekonomi kreatif, setelah berlangmungnya era ekonomi pertanian, era
gkonomi industri dan kemudian era ekonomi informasi, dimana sisiem
Hak Kekaygan Intelektual memegang peranan penting (Somuneng,2007:1).
Menurut harian analisa dalam memasukd era ekonomi kreatif ind, pemerintah telah
memetakan 14 sub sektor industri yanp tercakup dalam kategori kreatif i
antaranya kegiatan arsitektur, desain, kersjinan, fashion dan lain-lain. Kelebihan
dari industi kreatif adalah pada karakteristiknya vang kuat, vang ditimbuikan dari
ide-ide kreatif, talenta dan keterampilan para pelakunya, schingga basilnya selalu
segar dan terbarukan (cuswringble). Berdasarkan hal tersebut ide-ide kreatif,
inovasi, desain dan arsitektur sangat terkait ¢rat dengan Hak Kekayzan
Intelekival, schinggs dalam era ekonomi keeatif inl Hak Kekayaan Intelektual
dapat dikatekan sebagai salah satu elemen utama dimana pemahaman tentang
keberadnan dan pentingnya sistem Hak Kekayaan Intelekteal nasional, serta
pemaniaatannya periu semakin ditingkatkan.

Datam mengembangkan sisiem Hak Kekayaaan Intelektual di Indonesia,
Direktorat Jenderal Hak Xekavaan Intelektual telah melaksapakan berbagai
iangkah atau upays yang maksimal, adapun kegiatan yang dilaksanakan mengacu
pada bidang kebijakan strategis yang berdasarkan peraturan Menteri Hukum dan
HAM RI Momor M.03-PR.§7.10 Tahun 2003 tentang Grpanisasi dan Tata Keria
Departemen Hukum dan HAM yaitu meliputi pelayanan prima berbasis teknologi
informasi, administrasi dan manaiemen, keria sama dan sosialisasi, legislasi dan
penegakan hukum, Dalam  pelaksanaan dan tugasnya Direktorat Jenderal
Hak Kekayaan Intelektual didukung oleh 5 wmt eselon II yaitu Sekretariat
Jenderal, Dircktorat Paten, Dirckiorat Merek, Direktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang, serta Direktorat
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Direktorat Hak Cipta, Desain Indusiri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rabasia Dagang yang merupakan salah saty unit eselon I pada Direktorat
Jenderal Hak Kekayaan Intelektual mempunyal tugas melaksanakan sebagian
tugas [hrektorat Jenderal Kekayaan Intelektual di bidang hak cipta, desain
industri, desair tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang berdasarkan
kebljakan teknis vang ditetapkan oleh Direktur Jenderal Hak Kekayaan
Intelektual.

Dan berdasarkan peraturan Menterd Hukum dap HAM RI Nomor 3M.03-
PR.0O7.10 Tahn 2007 tentang Organisasi dan Tata Kerja Departemen Hukum dan
HAM pasal 60 diungkapkan babwa Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain
Tata Letak Sigkuit Terpadu dan Rahasia Dagang menyelenggarakan fungsi yaitu,
penyiapan rancangan kebijakan teknis di bidang hak cipta, desain industri, desain
tata letak sirkuit ferpadu dan rahasis dagang, pembinsan dan bimbingan teknis di
bidang hak cipta, desain industd, desain fata letak sitkuit terpadu dan mahasia
dagang, pelaksanaan penerimaan  permohonan, pemeriksean  kelengkapan
persyaratan formalitas dan substantif di bidang hak cipta, desain industri, desain
tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang, pelaksanaan bimbingan tekais dan
penclusuran dalam menentukan ditolak atau didaftar atas permintaan pendafiaran,
pelaksanaan pendaftaran, edministrasi penolakan, pencatatan lisensi, pengalihan
pernbahan, pembatalan, penghapusan dan pengumuman di bidang hak cipta,
desain industri, desain tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang, evaluasi
pelaksanaan kebijakan teknss di bidang hak cipta, desain industri, desain tata letak
sirkuit terpadu dan rahasia dagang, pemberian  pertimbangan dan  pendapat
hukom, litigasi, penegakan, penyidikan dan penyelesaian sengketa, dan
pengelolaan wusan taia usaha dan rumah tangga Direktorat Hak Cipta, Desgain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit dan Rahasia Dapang,

Femberian pelavanan oleb Dirgktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang kepada masyarakat merupakan
perwajudan dari fungsi aparatur pegara sebagai sbdi muasyarakat di dalam
melaksanakan pelayanan publik, Sejalan dengan hal tersebut dalam rangka
memberikan kualitas layanan yang terbaik dari para pegawal pemerintah, maka
Menpan mengelnarkan Surat Keputusan Nomor §3/KEP/M.PAN/7/2003 tentang
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pedoman umum penyvelenggarasn pelayanan publik. Dengan dierbitkannya
pedoman penyelenggaraan pelayanan pubdik diharapkan akan dapat diwojudkan
pelayanan publik vang berkualitas yang merupakan salah satu ciri dari ata cara
penyelenggaraan pemerintah yang balk {good governance) dalam rangka
meningkatkan kualitas peiayanan publik dengan selalu memperhatikan tuntutan
dan dinamika masyarakat vang selalu berubsh seiring dengan kemajuan ihnu
pengetahuan dan teknolegi, maka peningkatan kualitas pelayanan merupakan
upaya yang harus dilakukan terus menerus oleh sernua pegawst pemerintal,
karena pelayanan yang berkualites khususaya pelayanan dibidang pendaftaran hak
cipta sangat dituntut oleh masyarakat penggnna jasa.

Hal ini seiring dengan semakin  tingginya pembajakan terbadap karya
cipta dan pesatnya Kemajuan teknologi maka pelanggan sebagat konsumen
menyadari pentingnya mendapatkan perlindungan hak cipta dengan mengajukan
permohonan pendaftaran hak cipta ke Direktorat Hak Cipta, Desain Industn,
Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. Pelanggan juga
menuntut untuk mendapatkan kpalitas layanan yang lebth efisien, lebih cepat dan
lebih akurat,

Untuk meningkatkan pelayanan yang diberikan, Direktorat Jenderal Hak
Kekayaan Intelektual telah mencanangkan suaty visi yain “Terciptanya sistem
Hak Kekayaan Intelektual yang efektif dan efisien dalam menopang pembangunan
nasional” (L aporan Tahunan, 2008:3}.

Misi Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual |
Mengelolz sistern Hak Kekayaan Inteleknial dengan cara:
1. Memberikan perlindungan, penghargaan dan pengakuan atas kreatifitas;
2. Mempromosikan teknologi, investasi yang berbasis ilmu pengetahuan, dan
pertumbuhan ekonomi;
3. Merangsang pertumbuban karya dan budaya yang movatif dan inventif.

Dari visi dan misi  tersebut dapat diketabui bahwa Direktorat Jenderal
Hak Kekayaan Intelektunl selalu dan secara terus menerus memperbatki sistem
perlindungan Hak Kekayaan Intelektual khususnya hak cipta. Berdasarkan visi
dan misi tersebut bahwa penyvedisan layanan sistern Hak Kekayaan Intelektual
vang terpercaya, cfektif dan efisien bagi pelanggan dilakukan dengan
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penyempurnanan sistermn administrasi dalam pengelolaan sistems Hak Kekayaan
Intelektual, termasuk pepingkatan kemampuan somber days manusia
pengelolaannya serta pendayagunaan sistem otomasi untuk niemberikan produk
hak atas kekayaasn hivtelektual yang berkuelitas dan tepat wakfu. Pelayanan yang
baik akan membm'ikén sumbangsih yang positif kepada Direktorat Jenderal
Hak Kekayaan Intelektual dalam tercapainya pembangunan nasional.

Kualitag pelayanan pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang terus menerus ditingkatkan
dengan adsnya kebijakan pelayanan prima berbasis teknologl, memudahkan
pemohon dalam pencarian data hak cipta yang sudah terdaftar melalui aplikasi
komputer yang ada, Seialan dengan hal tersebut terjadi peningkatan akan
permohonan hak eipta dari tahun 2004 sampai dengan 2007 namun dari tabel
dibawah juga terlibat adanya penurunan permobonan hak cipia dari fzhun 2007
sampai dengan Nopember 2009

oo TURSCAAPEIRSST

AR T o

< JLEBLREE AL RASE
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Gambar, | .Grafik Pendafizean Hak Ciota tohun 2604 - Nov 2005

Berdasarkan data statistik yang ada dapat diketahui adanya keterlambatan
dalam penyslesaian _penéaftaran hak cipta dari tahun 2004 sampai dengan Nov
2009 sebesar + 3000 permohonan { sumber diolah dan Tata Usaha Hak Cipta
2009).

Untuk mengatasi penurunan permohonan yang masuk dan keterlambatan
dalam penyelesaian pondaflaran hak cipfa maka pelayanan menjadi bal utama
vang harus mendapstkan perhatian serius tidek hanya pada lini paling depan tetapi
juga pada tingkat puncak manajemen Direktorat Hak Cipta, Desain Industri,
Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. Layanan mesti terdefinisi
dengan jelas, mangjemen puncak bertanggung jawab terbadap kualitas melalul
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pendefinisian visi kualitas yang merupakan pandangan jelas tentang masa depan,

serta melibatkan selruh pegawal dengan kualitas pelayanan yang baik schingga

dapat membahagiakan pelanggan yang merupakan kunci sukses pelayanen

Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sitkuit Terpadu dan

Rahasia Dagang.

Kepuasan pelanggan skan memberikan dampak dan citra yang baik bag:
Direktorat Hak Cipta, Desain Industrd, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang,

Kepuavan Pelanggan menurat Kotler (2003:57) sebagai berikut

* Customer satisfaction is q person’s fecling of pleasure or disappointmernt
resulting from comparing o product perceived performarce or ontcome
in relation to &is { her) expectation.”

Kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atas kecewa setelah
membandingkan sebuah produk yang diterima dengan vang diharapkan oleh
pelanggan

Pelayanan yang baik {apat diketahui dard kepuasan pemohon, kualitas
pelayaan hak cipta sengat ditentukan oleh pemochon, oleh karena itu adanya
keluharn atau tangpapan  dardl pemohon dapat dijadiken masukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan hak cipta. Dan berikut ini terdapat beberapa
keluhan atan tanggapan dari masyarakat mengenaf pelayanan hak cipta ;
=  Menwrat pengamat  desain sekaligus Direktur  Design  Development

Organization (DDO) Bali, Made Raka Metra. Banyak yang mengeluhkan,
bahwa proses Hak Kekayaan Intelekiual seperti pengorusan hak cipts, hak
paten, merek dan laibnya sangat lama. Bokan hanya proses lama, tetapi
biayanys cukup tinggi, sehingga memberatkan para pencipta  hasil
karya.(www bisnigbali.com/2008/07/08 }

» Menurai Praktist Hukm Agus Samijava,SH, upayz pendaftaran hak cipta
atau karya cipta sescorang di dalam negeri cukup rumit karena harus
ditempuh dengan prosedur yang cukup lama dibandingkan di nogara lain, Jika
di negara lain proses pendaftaran hak cipta hanya berlangsung bulanan saja,
di Indonesia tidak jarang memerlukan waktu tahunan tidak sedikit memakan
wakiu 3 tghun. (www. Antara News.com,, 18 Maret 2007)
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» Surat Dari Kuasa (Adiwilaga & Co) kepada Direktorat Jenderal Hak
Kekayaan Intelektual, No.028/A&Co/V1/09 yeng menanyakan perihal
permohonan pendaftaran  hak cipta telah menginjak 2 tahun namun belum
ada informasi apakah hak cipta tersebut ditolak atau diterima.

Berdasarkan adanya  keluhan diatas mengenai lamanya permchonan
pendaftaran hak cipta dapat diketahui bahwa Direkiorat Hak Cipta, Desain
Industri, Pesain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang dirasakan belum
mampn memberikan koalitas pelayanan  sebagaimana yang diharapkan oleh
pelanggan.

Direktorat Hak Cipta, Desain Industnt, Desain Tata Letak Sirkutt Terpadu
dan Rahasia Dagaag dibawah pimpinan seorang direkdur dengan dibantu oleh
pihak-pihak yang berkaiten dengan pelayvanan hak cipla yaitu kasubdit, kasic
beserta staf belum cukup mengakomodir beban keria serta fugas pokok dan
fungsinya. Apabila dilihat dari semangat bekega secara berkerjasama belum
terlibat, kerjasama pegawal sangat diperlukan untuk mendukung meningkatkan
kineria seluruh bagian dalam herbagal tingkatan dalam organisasi. Denpan
demikian sangat diperlukan kerjasama antar pegawal dalam meningkatkan
kualitas pelayanan hak cipta. Dan dari penempatan personil beberapa pegawai
tidak sesual dengan latar belakang pendidiken maupnn keterampilan, hal ini
sangat berpengaruh terhadap pelaksanaan tugas, dimava pegawai bekerja hanya
sekedar memenuhi tanggung jawabnya saja  sehingga tidak ada keeativitas dan
inovasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan hak cipta.

Peran pimpinan dalam meningkatkan kualitas pelayanan sangat penting
dalam hal kesesualan penempatan pegawai, pemberian motivasi kerja, interaksi
dengan pegawal dalam hal meminta masukan mengenat pelayanan dan juga
mampu memahami harapan-harapan pelanggan serta dalam menetapkan standar
kualitas pelayanai.

Menyadari pentingnya memahami harapan pelanggan dan penetapan
standar kualitas pelayanan maka peningkatan pelayanan kepada pelanggan perlu
terus dilingkatkan, walaupun bisnis ini tidak memiliki pesaing, namun tidak
berarti bahwa kualitas pelayanan menjadi diabaikan.
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Untuk menghasilkan kualitas pelayanan sesuai  dengan  harapan
pelanggan seharusnys Direkorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang menetapkan standar formal kualitas
pelayanan, standar tugas dan kebijakan-kebijakan yang mendukung kemajuan
pelayanan hak cipta, Standar pendaftaran memang sudah ada mengacu pada
Undang-undang No.19 tentang Hak Cipta pamun standar kualitas pelayanan
dalam hal berpenampilan, bersikap dan keramahtamaban belum ada. Dengan
demikian pelanggsn akan merasa puas dengan adanya pelayanan yang baik dan
tepat waktu sehingga dapat meningkatken kepercayaan pelangpan serta dapat
meningkatkan jumlah permohonan hak cipta yang masuk.

Berkaitan dengan latar belokang yang telah dikemukakan diatas maka
perlu dilakukan penelitian yang difckuskan untuk menganalisis tingkat kualitas
pelayanan hak cipta yang didapat Jdari persepsi dan harapan pelanggan sehingga
dapat diketahui seberapa besar kepmasan pelanggan terhadap pelayanan hak cipta,
kemudian  penelitian juga difokuskan terhadap kemampuan manajemen
(pengelola) dalam mengelola pelayanan pendaftaran hak cipta yaitu dalam
memahami pelayanar vang diharapkan pelanggan (konsultan Hak Kekayaan
Intelekfual), dalam menetapkan spesifikasi kualitas pelayapan hak cipia
berdasarkan harapan pelanggan, dalam memenuhln kuslitas pelayanan seria
penilaian penyampaian jase dan komunikasi terhadap pelanggan, pada Direktorat
Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata  Letak Sickuit Terpadu dan Rahasie
Dagang.

Berdasarkan hal terscbut di atas maka perlu dilakukan penelitian
menggunakan metode servgual melalni gapl sampai dengan gap 5 dengan judul
“Analisis Kualitas Pelayanan Pendaftaran Hak Cipta pada Duektorat Jenderal
Hak Kekayaan Intelektual”.
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1.2. Pokok Permasalahan

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas maeka

permasalahan yang akan dikaji dalam penelifian ini adalah sebagai berikut:

i

Bagaimana tingkat kuahitas pelayanan pendaflaran hak cipta mesurut
dimensi : () tangible, (1) reliability, (i) responsiveness, (iv) assurance
dan {v}empathy ?

Bagaimana kemampuan manajemen dalam mengelola pelayanan

pendafiaran hak cipta berdasarkan gapl sampai dengan gap 4 7

1.3. Tujuan Penelifian

Berdasarkan rumusan masalah sebagatmana divraikan di atas maka

tujuaa penelitian ini adalah sebagai berikut:

I. Untuk menganalisis tingkat kualitas pelavanan pendafiaran hak cipia
menurat dimensi : fangible, reliability, responsiveness, assurance dan
empathy.

2. Untuk menjelaskan dan menganalisis kemampuan manalemen dalam
mengelola pelayanan pendaftaran hak cipta berdasarkan gapl sampai
dengan gap 4.

1.4. Manfaat Penelifian
Penelitian ini diharapkan memberi manfaat teoritis dan manfaat
praltis yaitu:

1. Manfaat Akademis :

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam rangka
pengembangan ilmu pengetahuan khususnya mengenai pelayanan
publik.

2. Manfaat praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
kepada Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual khususnya
Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang dalam peningkatan kualitas pelayanan yang ada,
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1.5. Batasan Penelitian

1.6.

Di dalam penulisan tesis ini penulis memiliki keterbatasan bahwa dalam
penelitian ini penulis tidak menganalisis hubungan antara gap 1 sampai
dengan gap 5 dan hanya meneliti masing-masing gap saja. Dalam pendaftaran
hak cipta bahwa pelanggan yang melakukan pendaftaran yaitu pemohon
langsung dan konsultan Hak Kekayaan Intelektual yang telah terdaftar pada
Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual, Namun penulis memiliki
keterbatasan penelitian hanya meneliti pada pelanggan { konsultan Hak
Kekayaan Intelektual).

Sistematika Penelitian

BABI: PENDAHULUAN
Dalam bab ini diuraikan mengenai latar belakang masalah, pokok
permasalahan, iujuan penelitian, manfaat penelitian. Sistematika
penulisan dan kerangka teor.

BABII : TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisi tentang tinjauan pustaka dari berbagai buku, tulisan
referensi dan pendapat para ahli, yang berkaitan dengan teori
kualitas pelayanan publik.

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN
Dalam bab ini dijelaskan pendekatan penelitian, jemis penelitian,
teknik pengumpulan data, populasi dan sampel penelitian, uji
validitas , uji reliabilitas serta teknik analisis data.

BAB IV: PEMBAHASAN
Bab ini membahas mengenai gambaran umum organisasi Direktorat
Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang, Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelekual yang
dimiliki serta menyajikan hasil analisis data dari hasil penelitian.

BAB VI.KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini merupakan kesimpulan penelitian mengenai pelayanan

pendaftaran hak cipta dan saran yang diberikan kepada Direktorat
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Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan

Rehasia Dagang.
1.7. Kerangka Pemikiran
customer
R _{ Pelayanan yang diharapkan ]
2 3 3
i Gep 5
¥
[ Pelayanan vang diterima ]vt—‘
&
Penyampaian G Kemurnilasi
kualitas ferhadap
pelayanan pelanggan
provider - 4
Gap 3
F
Spesifikasi
kualitas
Gap! pelayanan
é FY
Gap2 |
H

- Persepsi manajemen terhadap
harapan pelanggan
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BAR?2
TINJAUAN PUSTAKA

Dalam wmelakukan pepelitian penulis juga melihat pada penclitian

terdahulu yang mengacu pada teori yang sama maupun lokus penelitian yang

sama yang dilakukan peneliti guna menunjang penelitian ini dan memperkuat data

dan informasi serta teori-teori yang terkait dengan tema kualitas pelayanan serta

kerangka teoritik yang akan menjelaskan konsep dan teori berkaitan dengan

masalah pelayanan publik, laslitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan model

kusalitas pelayanan,

2.1. Penelitian Terdabulu

Hasil pepclitian terdahulu vang digunakan sebagai acuan dalam

melakukan penelitian ini antara lain

i. Tingkat Kepuasan Pelanpgan Terhadap Kunlitas Permohonan Desain
Industri ( Pada Direktorat Jenderal Hak Kekayan Intelektual} oleh
Muh.Fathlurochman (2007).

Hasil penelition ;

Faktor-faktor yang menjadl prioritas uvtama seperti, ketersediaan data
pembanding, ketersedisan komputer, kemampuan den keandalan
pegawai, ketepatan wakiu penyelesaizn permohonan, barus sesuai
dengan harapan pelanggan,

Fakior-fakior yang perlu dipertahankan adalah kelengkapan sarana-
prasarana, kemampuan dan keandalan pemeriksa, keandalan pegawal.
Faktor-faktor yang dianggap cukup namun Hdak begitm penting bagi
pemohon adalah kedisiplinan pegawai

Faktor-faktor yang pelaksanaannya dilaksanakan dengan baik tapi tidak
dianggap penting oleh pelanggan adalah, kenyamanan, kebersihan,
penampilan pegawai, kewajaran biaya.

4. Kualitas Pelayanan Perpustakean Hukum Badan Pembinasn Hukum
Nasional oleh Ira Yustisia Smarayoni (2009). Melahui penelitian ini

diketahui pengelola perpustakaan belum mampu memabami Kkualitas
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pelayanan yang diharapkan oleh pengguna schingga sistem pelayanan
yang diberikan belum sesuai dengan harapan pengguna. Hal tersebut
dikarenakan kurangnya riset orientasi pada riset pasar dan tidsk adanya
standar vang jelas, schingpa perlu lebih meningkatkan riset pada
kebutuhan pengguna serta menetapkan standar  pelayanan  yang
berorientasi kepada pengguna perpustakaan,

3. Analisis Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan Surat Perjalanan
Republik Indonesia (SPRRI} dengan Pendekatan Servoual Di Kantor
Imigrasi Jakarta Timur oleh Dessy Aries Santy (2007). Dengan penelitian
ini diketahui bahwa tingkat pelayanan paspor di Kantor Imigrasi Jakarta
Timur secara keselurahan belurm memenuhi harapan para pemohoen paspor
schingga tingkat kepuasan terhadap pelayanan juga belum optimal, Hal ini
dapat dilihat dari hasil pengolahan data bahwa kesenjangan tiap dimensi
kualitag pelayanan paspor dikantor Imigrasi Jakarta Timur bernilai negatif.

2.2 Kerangka Teoritik
Kerangka teoritik yang digunekan dalam penelitian ini akan
menjelaskan konsep dan teori yang berkaitan dengan permasalahan, vang
antara lain:

2.2.1.Pengertian Kualitas

Kualitag memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi mulai
dari konvensional hingea vang lebih strategis, Definist konvensional dari
kualitas biasanya mengpambarkan karakteristik langsung dari suate produk
{Poltak Lijan Sinambela dik, 2006:13)
1.Kinerja {performance);
2.Keandalan {reliability};
3 Mudah dalam penggunan {ease of usel;
4 Estetika { esthetics), dan sebagainya.

Sedangkan dalam definisi strategis dinyatakan batiwa kualitas adalah
segala sesuatn yang roamps memenuhi keinginan atau kebutuhan  pelanggan

 ( meeting the needs of customers ).
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Berdasarkan pengertian kualifas distas menuwrut Gaspersz dalam
Sampara Lukman (2000:9) mengemukakan bahwa pada dasamya kualitas
mengacu kepada pengertian pokok:

1. Kualitas terdiri atas sejumiah keictimewaan produk, baitk keistimewaan
jangsung, meupun keistimewaan atrakiif yang memenuhi Reinginan
pelanggan dan memberikan kepuasam atas penggunaan produk;

2. Kualitas terdiri atas segala sesoatu yang bebas dari kekurangan atau
kerusakan,

Definisi Kualitas menwat  Goeisch & Davis seperti dikutip dalam
Tiipthono dan Chandra (2005:1103) adalah svate kondisi dicamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manugia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan, dengan demikian aspek
penilaian terhadap kualitas pelayapnan pendafiaean hak cipta  mencakup
berbagal faktor vang terkait disntaranya kebersihan ruangan, kelengkapan
peralatan, profesionalisme pegawai, jumlah den kualifikast stat dan sikap stal,

Crosiy (1979:38) menyatakan, bahwa kuslitas adalah conformonce fo
reguirement, yaitu sesual dengan yang disyzz‘aﬁc&iz stau distandarkan. Suatu
produk memiliki kuslitas apabila sesugi dengan standar kualitas vang telab
ditentukan, Standar kualitas meliputi bahan baku, proses produksi dan produk
jadi.

Deming (1982:176) menyatakan, bahwa kualitas adalah kescsuaian
dengan kebuiuban pasar. Perosahaan harus benar-benar dapat memahami apa.
yang dibutuhkan konsumen atas suatu produk yang akan dihasilkan.

Menurut Peigunbaum dalam  Nasution (2004:41) menyatakan, bahwa
kualitas adalah kepuasan pelanggan sepenubnya (Jull customer satisfaction).
Suatu produk berkualitas apabila dapat memberi kepuasan sepenuhnya
kepada kousumen, yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan kensumen suafu
produk.

Menurut Garvin dan Davis dalam Nasution (2004:41) menyatakan,
bahwa kualitas adalah suetu kondist dinamis yang berhubungan dengan
produk, manusia / tenaga kerja, proses dan tugas, serfa lingkungan vang
memenuhi atay melebihi harapan pelanggan atau konsumen.
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Memurut Garvin dalam Lovelock (1994:88) mengidentifikasikan dan
mengklasifikastkan kualitas dalam lima kelompok : transcendental approach,
product-bused  approach, user-bused approach, muanufacturing-based
approach, dan value-based approgch. Kelima macam perspektif ini biasa
menjelaskan mengapa kualitas di interpretasikan secara berbeda oleh masing-
masing individu dalam konteks yang berlainan yaita schagai berikut
1. Transcendental approach adalab pendekatan yang memandang kualitas

sebagal jmmate excellence, yaitu kualitas dapat dirasakan ataw diketahui
tetapi  sulit untuk  didefinisikan, diramuskan atay  dioperasionalkan.
Umumnya pandangan seperti ini diterapkan dalam dunia seni, seni musik,
seni drama, send tari, dan seni rupa. Dalam konteks organisasi pemasaran,
perspektif ini sulit digunakan sebagai dasar manajemen kualitas untuk
fungsi perencanasan, produksi / operasi, dan pelayanan,

2. Product-bused approach adalah pendekatan vang menystakan babwa
kualitas meropskan  karakteristik  awmibut  objektif  yang  dapat
dikuantitatifkan dan dapat divkur. Perbedaan koalitas suatu produk divkur
dari perbedaan jumlah beberapa wnsur atan attribute yang dimilikd produk.

3. User-based approach adaleh pendekatan yang berdasarkan pada pemikiran
bahwa kualitas snatu produk tergantung pada orang vang mentlainya (eyes
of the beholder), sehingga produk yang berkualiize pahng tinggi bag
seseorang adalah produk yang paling memuaskan persepsinya. Dengan
demikian perspektif ini merupakan perspekiif yang subyekiif karena setiap
pelanggan memiliki kebutuban dan keinginan yang berbeda-beda,
schingga kualitas bagi seseorang merupakan kepuasan maksimum yang
dirasakarn,

4. Manufacturing-based appreach adalah pendekatan vang bersifat supply-
based yaitu kualitas yang didefinisikan sebagal sesuatu kesesuaian atau
kecocokan dengan persyaratan {conformance fo requirements), pendekatan
il lebih bersifat  operations-driven dan cenderung berfokus pada
penyesuaian spesifikasi dan didorong oleh tujuan peninglkatan efisiensi
dan produktifitas. Jadi yang menentukan kualitas adalah standar-standar

yang ditetapkan perusahaan, bukan oleh konsumen.
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5. Value-based approach adalah pendekatan yang memandang kualitas dari
aspek nilai (value) dan harga ( price), dengan mempertimbangkan frade-
off antara kinerja dan harga, kualitas didefinisikan sebagai affordable
excellence. Pendekatan imi memberikan gambaran bahwa kualitas dalam
perpektif ini bersifat relative, sehingga produk yang memiliki kualitas
paling tinggi belum tentu produk yang paling bernilai, vang paling bernilai
adalang barang atau jasa yang paling tepat dibeli ( best buy).

Pendekatan ini berguna bagi setiap perusahaan dengan menggunakan
perpaduan antara beberapa perspektif kualitas dan secara aktif
menyesuaikannya setiap saat dengan kondisi yang dihadapi.

Menurut the American Society for quality control kualitas adalah
keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan
atau yang bersifat laten.

Konsep kualitas bersifat relatif yaitu tergantung dari perspektif yang
digunakan untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada dasamya terdapat
tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu sama lain : (1) persepsi
konsumen, (2) produk, (3) proses. Untuk produk-produk yang berwujud
barang, ketiga orientasi inj hampir selalu dapat dibedakan dengan jelas tetapi
tidak untuk jasa. Untuk jasa, produk danm proses mungkin tidak dapat
dibedakan dengan jelas bahkan produknya proses itu sendiri.

Konsistensi kualitas jasa untuk ketiga orientasi tersebut dapat
menyumbang pada keberhasilan suatu perusahaan ditinjau dari kepuasan

pelanggan, kepuasan karyawan dan probabilitas organisasi.

2.2.2.Pengertian Pelayanan

Pelayanan menurut Kotler dalam Sampara Lukman (2000:8) adalah
setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan
dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk
secara fisik.

Berdasarkan pendapat Sampara (2000:6), pelayanan adalah suatu
kegiatan atau urutan kegiatan yang tegadi dalam interaksi langsung antara
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sessorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan
kepuasan pelanggan.

Menurat kamus Bahasa Indonesia {2001:781), dijelaskan babwa
pelayanan sebagai hal, cara, atauw hasil pekerjaan melayani, sedangkan
melayant adalah menyugehi (orang) dengan makanan atar minuman;
menyediakan keperluan orang, mengivakan, menerima, menggunakan.

Pclayanan publik merupakan suatu proses pemenuban kebutohan
melalni aktivitas orang lain secara langsung (Moenis, 1997:17). Hal ini
merupakan suafu konsep yang sepantiasa aktual dalam berbagal aspek
kelembagaan, Bukan hanya pada orgamsasi bisnig, tetapt telah berkembang
lebih luas pada {stapan organisasi pemerintah, Hal ini dikarenakan oleh
perkembangan ilmw pengetahuan dan teknologi yang semakin maju dan
korapetisi global yang sanpat ketat.

Berdasarkan Keputusan Menferi Pendayvagunaan Aparatur Negara
No.63/REP/M PAN/T/2003  tentang Pedoman Umum Penyvelenggaraan
Pelayanan Publik, mendefinisikan pelayanan poblik sebagai scgala kegiatan
pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan publik sebagai
upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun pelaksanaan

ketentuan peraturan perundang-undangan.

2.2.3.Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualifas pelayanan menurit Lewis & Booms dikutip dalam Tjipthono
dan Chandra (2005:121) merupakan ukuran seberapa bagus tingkat [ayanan
yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan dari definisi
tersebut dapat diketahui bahwa kualitas dapat diwujudkan melalul pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampajanonya untuk
mengimbangi harapan pelanggan.

Dengan demikian ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas
jasa yaitn jasa yang dibarapkan {expacted service) dan jasa yang dirasakan /
dipersepsikan  {perceived service) (Parasurraman, et, al 1985). Apabila
perceived service sesuai dengan excepted service, maka kualitag jasa yang

bersangkutan akan dipersepsikan dengan baik afau positif. lika perceived
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service melebihi excepted service, maka kualitas jasa dipersepsikan negatif
atau buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara
konsisten,

Senada denpan hal diatas Kotler dalam Tjipthono dan Chandra
{2005:121) mengatakan babwa kualitas jasa atau kualitas layanan harus
dimulad dari kebutuhan pelangpan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan
serta persepsi posili{ terhadap kualitas jasa.

Kualitas Pelayanan menurat pendapat Lovelock (1994:179), terdapat
8 {delapan) suplemen pelayenan (The gight peltals un the flower of service )
yang artinya adalah scbagai berikut :

L Informuation
Proses suatu pelavanan yang berkualitas dimulai dari suplemen informasi
dari produk dan jasa yang diperiukan oleh customer. Seorang custoner
akan menanyakan pada penjual temtang apa, bagaimana, bervapa, kKepada
siapa, dimana diperoleh, dan berapa lama mempercleh barang dan jasa
yang diinginkannya. Penyediaan saluran informasi vang langsung
memberikan kemudahan dalam rangka menjawab keingintahuan customer
tersebut, adalah penting. Absennya saluran informasi pada petal yang
pertarpa ini akan membuat minat para pembeli menjadi surut.

2. Consuliion
Setelah memperoleh informasi yang diinginkan, biasanya customer akan
menbuat suaty keputusan, yaiiu membeli atau tidak membeli. Didalam
proses memutuskan ini acapkali diperlukan pihal-pihak yang dapat digjak
untuk berkonsuliasi baik menyangkut masalah teknis, administrasi, harga,
hingga pada kualitas barang dan manfaastnya. Untuk mengantisipasi titik
krisis vang kedua ini para penjual harus menyiapkan sarananya, konsultasi,
personil konsultan, dan waktu untuk konsultasi secars cuma-cuma,

3. Ordertaking
Keyakinan yang diperoleh cusiomer melalul konsultasi akan mengginng
pads tindakan untuk memesan produk yang diinginkan. Penilaian pembeli
pada titik ini adalah ditckankan pada kualitas pelayanan vang mengacu
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pada kemudahan pengisian aplikasi maupun administrasi pemesanan
barang vang tidak berbelit-belit, fleksibel, biaya murah, syarat-syarat
ringan, dan kemudahan memesan melalui saluran ielepon / fax dan
sehagainya,

Hospitality

Customer yang berurusan secars langsung ke tempat-tempat transaksi akan
memberikan penilaian terhadap sikap ramah dan sopan dart para
Karyawan, ruang funggu yang ovaman, kafe untuk makanan dan minuman,
hingge fersedianya toilet yang bersih,

Caretaking

Variasl background customer vyang berbeda-beda akan menuniuf
pelayanan yang berbeda-beda pula. Misalaya yang bermobil menginginkan
tempat parkir mobil yang leluasa, vang fidak mau keluar rumah
menginginkan fusilitas delivery. Kesemuanya harus dipedulikan oleh
penjual.

Exceptions

Beberapa customer kadang-kadang menginginkan pengecualian kualitas
pelayanan, misalnya saja bagalmana dan dengan cara apa perusahaan
melayani klaim-klaim pelanggen vang datang secara tiba-tiba, garansi
terhadap tidak berfungsinya produk, restitusi akibat produk  tidak biasa
dipakai, lavanan untuk orang dict, anak-anak, kecelakaan dan sebagainya.
Billing

Titik rawan ketajuh berada pada administrasi pembayaran. MNiat baik
pembeli untuk mentuntaskan fransaksi sering digagalkan pada titik ini.
Artinya penjual harus memperbatikan hal-hal yang berkaitan dengan
adminstrasi pembayaran, apakah itu menyangkut daflar istan formulir
transaksi, mekanisme pembayaran hingga keakwatan perhitungan
rekening tagihan.

Payment

Pada ujung pelayanan, harus disediakan fasilitas pembayaran berdasarkan
pada keinginan pelanggan. Dapat saja berupa self service payment seperti
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penggunaan koin pada telepon umum, kemudian melald eredif card, debet
langsung pada rekening pelanggan di bank hingga tagihan diramah.

Gamber.2.1. Didzpan Soplemen Pelayaxag

Secara teorifis, tujuan pelayanan publik menurut Lijan Poltak

Sinambeladikk (2008:6), pada desamys adalah memuaskan masyarakat.
Untuk miencapal kKepuasan terschut dituntut kualitas pelayanan prima vang

tercermin dar ;

L

Transparansi, valos pelayanan vang bersifat terbuka, mudsh dan dapat
diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara
memadai serta mudah dimengerti.

Akumntabilitas, yaloi pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkan sesuai

dengan ketentuan peraturan perundang-undangan;

. Kondisional, yakni pelayansn yang sesuai dengan kondigi dan kemampuan

pemberd dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip
efisiensi dan efektivitas;

. Partisipatif, vaitu pelayanan vang dapat mendorong peran serta masyarakat

dalam penyelenggaraan pelayanan publik dengan memperhatikan aspirasi
kebutuhan dan harapan masyarakat;

. Kesamaan hak, yakni pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi dilihat

dari aspek apa pun Khusunya suku, ras, agama, golongan, status sosial dan
lain-lain.

. Keseimbangan hek dan  kewajibap, veitu pelayansn  yang

memperiimbangkan aspek  keadilan amtara pemberi dan  penerima

pelayanan publik.
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2.2.4. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan berasal dari bahasa latin satis artinya cukup balk,
memadai dan facio (melakukan atau membuat). Jadi kepuasan bisa diartikan
sebagai “upaya pemenuhan sesuafy atau membuat sesvatu  memadai”
{Tiiptono dan Chandra, 20035:193).

Kepuasan Pelanggan menurut Kotler (2003:57) sebagai berikut -

“ Customer saiisfaction Is a person's feeling of pleaswre or
disappoinfment resulting from comparing a product perceived
performance or outcome in relation 1o his ( her expectation.”

Kepuagsan pelanggan adalah perasaan puas atau kecewa setelah
membandingkan sebuah produk yang diterima dengan yang dibarapkan oleh
pelanggan.

Zeitham! dan Bitner {1996:75) mengemukakan bahwa kepuasan
adalah konsep yang jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas
pelayanan teiapi juga dipengaruhi oleh fakior{akior lain. Kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa
kualitas produk, harga serta fakfor situasi dam personel dari pelanggan
(terlihat dalam gambar 2.2).

Gambar.2.2 Penilaian Kualitas Pelayanan menurut Pelanggan

Suraber : Zeithaml-Parosoramare-Berry (1890,p.23)

Diari Mulut Kebutuhan Pengalaman | | Iklan/ I

ke mulut Individa masa lala brosur
5 Dimensi X
Kualitas | Harapan pelanggan :
Pelayanan "} terhadap pelayanan. Kualitas
1. Tangibles pelaym}ap ’
2. Reliability yang dinilai
3. Kesposiveness Kenyatazn oleh
4, Assurance z)eiaym yang Wiaﬂggm
3. Empathy dirasakan oleh

pelanggan
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Menurut Avilian dan Wilfidros {1997:8), kepuasan pelanggan melalui kualitas
pelayanan dapat ditingkatkan deogan pendekatan bertkut:

1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antera pihak manajemen

dan pelanggan.

2. Perusahaan harus mampu membangun kemitmen bersama untuk raenciptakan

visi di dalam perbaikan proses pelayanan.

3. Memberi kesempatan kepada pelanpgan untuk menyampaikan keluban
4, Mengembangkan dan menemapkan accountsble , proactive dan partnership

marketing sesvai dengan sttuasi pernasaran.

2.2.5. Model Kualitas Pelayanan

Menurut Parasurraman, Zeithaml, dan Berry (1985) datam Tiiphtono

dan Chandra (2005:132) bahwa dimenst kuabtas pelayanan diidentifikasikan
menjadi sepuluh pokok kualitas layanan:

1.

Reliabilitas, meliputi dua aspek utama  yaitu konsistensi kineria
(performance} dan sifar dapat dipercaya {dependabiliry). Hal ini berarti
perusahaan mampu menyampaikan jasanya secara benar sejak awal (right
the first time) memenabi janjinya secara akurat dan andal misalnya
menyampaikan jass sesual dengan jadwal yang disepakati, menyimpan
data { record) secars tepat dan mengirinkan tagihan vang akurat.

. Responsivitas afap dava tanggap, vaitu kesedisan dan kesiapan para

karyawan untuk membantu para pelanggan dan menyampaikan jasa secars
cepat. Beberapa contoh diantaranya ketepatan wakfu layanan, kecepatan
menghubungi kembali pelanggan, dan penyampaian layanan secara cepat.

. Kompetensi yaitu penguasaan keterampilan dan pengefahuan yang

dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan
pelanggan. Termasuk di dalamnya adalzh pengetabuan dan keterampilan
karyawan dan kapabilitas riset organisasi.

. Akses, melipati kemudahan untuk  dihvbungl  ataw  diternui

{approachability), Hal inl berard lokasi fasilitas jasa mudah dijangkau,
waktuy mengantri ataw menunggu tidak terlalu lama, saluran Komusikasi
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perusabaan mudah dihubungi (contohnya, telepon, surat, email, fax dan
seferusnya).

5, Kesopanan {(courtesy), meliputt sikap santun, respek, atensi dan keramahan
parz Karvawan (seperti resepsionis, operator telepon dan lain-lain),

6. Komunikasi artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan
dalam bahasa yang mudsh mercka pahamigserta selalu mendengarkan
saran dan keluhan pelanggan.

7. Kredibilitas, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya, keedibilitas mencakup
nama perusahaan, reputasi perusahasn, karakier pribadi karyawan dan
interaksi dengan pelanggan.

& Keamanan {securily} yaitu bebas dari bahaya, risiko atan keragu-raguean.
Termasuk di dalamnva adalah keamanan sccara fisik keamanan financial,
privasi dan kerahasiaan .

8. Kemampuan memahami pelanggan, yaite berupaya memabami pelanggan
dan kebutuban spesifik mereka, membernkan perhatian individual dan
mengenal pelanggan regular.

10.Buktl fisik (rangibles), meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan,
persenil dan bahan-bahan komunikasi pemugahaan seperti kop surat dan
lain-lain.

Dan dalam riset selanjutnya, Parasuraman, Zeitham!, dan Bemry (1990}
membagi sepuiub dimensi kualitas pelayanan menjadi lima dimensi pokok,
yaity kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan keamanan disatukan menjaci
{assurance). Secdangkan akses, komunikasi dan kemampuan memahami
pelanggan  diintegrasikan menjadi empati {emparhy). Dengan demikian
terdapat lima dimensi utama yang disusoen sesual urutan tingkat kepentingan
relatifnya scbagai berikur
1. Keadaan Fisik (Tangibles) yaitu kelengkapan pelayanan yang bisa dilthat /

dirasakan secara langsung oleh pelanggan seperti ruangan, fasilitas dan
penampian petugas,

2. Keandalan (Reliebility) vaitu kemampuen melayani sesuai dengan
keinginan pelanggan diantaranya kecepatan, kemampuan dan kesiapan

pelayanan.
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3. Ketanggapan (Respomssiveness) yaitu menggambarkan sejauh mana
ketanggapan dalam memberikan pelayanan.

4. Jaminan Keamunan (dssurerme), yaitu dimensi yang menggambarken
sejauh mana pelanggan memiliki kepercayaan tethadap suatu pelayanan
yang diterimanya.

5. Kepedulian (Empathy), yaitu tercermnin dari sikap tegas fetapi penuh
perhatian dari pegawal terhadap pelanggan

Model kualitas pelayanan yang dijadikan acuan dalam penelitian adalah
model servgual (service quality) vang dikembangkan oleh Parasuraman,
Zeithamd, dan Berry seperti tersebut diatas.

Dan service quuality dapat dilihat dari 2 dimensi yaitu dari dimensi
pelangean {customer dan dimenst penyedia layanan (provider} atau ferletak
pada kemampuan kuslitas pelaysnan yang disajtkan oleh orang-orang vang
melayani dari tingkat manajemenl hingga ketingkat front fine service. Dari dua
dimensi fersebut dapat saje lerjadi kesenjamgan atau gqp antara harapan-
harapan dan kenyataan-kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan, dengan
persepsi manajemen hingga font line service terhadap harapan-harapan
pelanggan tersebut,

Dimensi kualitas pelayanan harus diramu dengan baik karena dapat saja
terjadi kesenjangan antar organisasi dan pelanggan karena perbedaan persepsi
antara mercka mengenal wuud pelayanan yaitu kualitas pelayaan yaung
disajikan oleh pegawai dengan kepuasan pelanggan,

22.8. Customer Gap

Customer gap adalah perbedaan antara persepsi pelanggan dan
harapan pelanggan antara cusfomer perception dan customer expectation.
Customer expectation adalgh penilaian subyekil oleh pelanggan atas
pengalamannya mengkonsumnsi  jasa. Cusiomer expectation merupakan
standar atau referensi dengan mana pengalaman mengkonsumsi jasa
dibandingkan. Dapat dikatakan bahwa cusiomer expeciation adalah keadaan
yang dipercaya oleh pelanggan akan dan harus terjads.
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Customer expectation sangat dipengaruhi oleh informasi  yang
diperolehnya dari mulut ke mulut, kebutvhan-kebutuhan konsumen i
sendiri, pengalaman masa Jaln dalam mengkonsumsi suatu produk, hingga
pada komunikasi eksternal melaui iklan dan sebagainva.

Customer expectation dan customer perception dalam praktik sering
terjadi gap yang cukup besar, hal ini adalah tugas pemasar untuk membangun
jembatan antara keduanya dengan melakukan usaha-usaha dan strategi untuk
mempersempit celah tersebut bahkan memitupnya. Usaha untuk menutup
celah tersebut terjadi di dalam service provider yaitn penyimpangan-
penyimpangan yang terjadi dalam service provider sehinggs menghambat
penyajian jasa yang secara langsung menurunkan knalitas pelayanan.

Gambar.2.3. The Customer Gap

Expected Service

I Customer gap

Perveived service

2.2.7. Provider Gap
The gaps model menyarankan untuk menutup kesergangan yang ada
pada pengguna jasa untuk menutup kesenjangan yang ada pada kesenjangan
pelangpan
Provider gaps merupakan kesenjangan-kesenjangan yang tedadi
dalam organisasi penyaji jasa (service provider) sehingga mengakibatkan
terjadinya customer gap. Frovider gaps tersebut mepurat Zeithaml,{ 2006:35)
adalah :
1. Provider gap-1, tidak tahu apa yvang diharapkan pelanggan { not knowing
what cusiomer expect ). '
2. Provider gap-2, tidak dapat memilib desain dan standar jasa yang tepat
( not selecting the right service designs and standards ).
3. Provider gap-3.tidak menyajikan jasa sesuai standar { not delivering to

service designs and standards).
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4. Provider gap-4. menyaiikan jasa tidak sesual dengan kinepja yang

dijanjikan (nof matching performance o promises).

Parasuraman,et al. menggambarkan kesenjangan atau gap vany

menyebabkan sdanya perbedaan persepsi mengenai kualitas pelayanan:

Gap 1: Kesenjangan yang muncul antarg barapan-harapan konsamen dengan
persepsi manajemen terhadap harapan-harapas konsumen, dimana
pihak manajemen tidak selalu dapat merasakan dengan tepat 2ps yang
diinginkan atau bagaimana penilaian pelanggan terhadap komponen
pelayanan. Inti masalabnya adalah mangjemen tidak mengetahui apa
yeng diinginkan oleh pelanggan.

Adapun faktor-faktor kunci yang menjadi penyebab utama antarz lain:

1. Perusahasn ataw organisasi kurang berorientasi pada riset pasar atau

 kurang menggunakan femuan-temuan riset yang berfungsi untuk
pengambilan keputusan tentang keinginan atavpun keluban deri
konsumen.

2. Ketidakeukupan komunikasi keatas, yaiu arus infomnasl yang
menghubungkan pelayanan di tingkat front line service dengan
kemauan di tingkat atas

. Banyaknya tingkatan-tingkatan pada strokur organisasi, yang akan

menjaubkan jarak pengambilan keputusan dari atas ke bawah atau
sebaliknya.

Untuk menutup kesenjengan ini maka tindakan yang periu
dilakukan oleh pibak manajemen adslah melakukan riset pemasaran
uniuk memperolech Informasi tentang kualitas pelayanan  yang
diharapkan oleh pelanggan secara teratur, berinteraksi dengan

Sk

pelangean untuk memendengarkan kelubap langsung atau secara
tertulis dari pelangpan, adanya komunikasi yang baik antara pimpinan
dengan petugas yang berhadapan langsung dengan pelanggan, dengan
komunikasi ini dapat dijadikan sarana pemberian jeedback bagi
permasalehan  yang terjadi dalam  penyampaian  layanan daa
mengetalnd  keinginan pelanggan yang selals  berubah, dapat
mengetahui akivitag dan kinerja organisasi, dapat digunakan sebagai
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sarana untuk lebih memahami konswmen, dan tindakan selanjuinya
adalah mengwrangl tingkatan struktur organisasi vang banyak yang
dapat menjauhkan jarak pengambilan keputusan dari atas kebawah
atau sebaliknya.

Gambar.2.4. Faktor-Faktor Kunci Sebagai Peayebab Gap 1

Harapan-FHarapan Konsumen

k. 4

Faktor-Faktor Penyebab:

1. Kurang orientasi pada riset dan
temuan-femuan risel.

2. Ketidakeukupan komunikasi
ke atas

3. Banyaknya tingkatan-
tinghkatan pada strukur
organisasi

A4

Persepsi manajemen techadap
barapan-harapan kessumen

Sumber: Zeithami-Parasuraman-Berry : Servgued Gop,1990:52

Gap 2: Kesenjangan anfara persepsi manajemen terhadap harapan-harapan
konsumen dan spesifikasi kualitas jasa ( standardy gap).
Gap i berarti babwy spesifikasi kualitas pelayanan tidak konsisten
dengan persepsi manajemen terhadap ekspektasi kualitas. Adapun
faktor-faktor kuncl yang menjadi peayebab utama antara lain:
1. Kurangnya komitmen manajemen pada kualitas pelayanan,
2. Tidak adanya penetapan tujuan
3. Tidak ada standarisasi tugas
4, Persepsi terhadap kelavakan,
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Untuk menutup kesenjangan maka tindakan yang harus dilakukan
adalah mewujudkan persepsi yang akurat terhadap harapan pelanggan ke
dalam standar pelayanan.

Gambar.2.5. Faktor-Fakéor Kunci Sebagai Penychab adanya Gap 2

Persepsi mangjemen terhadap
harapan-harapan konsumen

h 4

Faktro-faktor Penyebab:

1. Kurang kemitmen terhadap
kualitas pelayanan

2. Tidak ada standarisasi tngas

3. Penetapan uiiuan

4. Persepsi terhadap kelayakan

!

Spesifikasi-spesifikasi kualitas
pelayanan

Sumber: Zeithaml-Parasoraman-Berry © Servgual Gap (1990,p.72)

Gap 3: Kesenjangan antara spesifikasi knalitas pelayanan dan penyampsian
pelayanan,
Gap ini berarti bahwa spesifikasi kuslitas tidak terpenuhi oleh kiperja
dalam proses produksi dan penyampaian jasa, Scjumlah penyebabnya
antara lain (1) role ambiguity atau kecendercngan yang menimpa
pegawai terhadap kondisi bimbang dalam membernkan pelayanan
karena tidak terdapatnya kepastian atau standarisasi tugas; (2) role
conflict, kecenderungan sejauhmana para pegawal merasa tidak
memiliki kemampoan uotok memuaskan pelanggan; (3) tidak ada
kesesuafan pendidikan dengan pekerjaan; (4) kurangnya feknologi
yang sesual; (4) tidak ada kesesuaian antara sister kontrol /7 evaluasi
dengan sistern imbalan bagi pegawai; (5) perceived controf; {6}

kurang reamwork.
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Unfuk menutup kesenjangan maka tindakan vang dilakukan
mangjemen, selain memberikan perhatian kepada pelanggan harus pula
mermberikan perhatian kepada stafoya dan menciptakan sistem yang didukung
oleh teknologi yang memadai.

Gambar.2.6. Faktor-Faktor Kunci Sebagai Penyebab adanya Gap 3

Spesifikasi-spesifikasi kualifas
pelayanan

Yy

Faktor-Faktor Penyebab:

1.Role ambiguity

2.Role conflict

3. Ketideksesuaian skifl-tugas

4 Ketidsksosnaian teknologi

5 Kendaksesuaian sistem kontrol-
imbalan

6.Perceived control

7.Kurang (eamwork

¥

Kenyatagn Delivery Service Qualily i
ievel bawah

Sumber: Zaithaml-Parssuraman-Bemry © Servaual Gap (1980.0.81)

Gap.4: Kesenjangan antara penyampatan jasa dan komunikasi eksternal.

Gap imi berarti janji-jan)i yang disampaikan melalui  aktivitas

komunikasi pemasaran tidak konsisten dengan jasa yang disampuikan

kepada para pelanggan. Penyebabnya antars lain:

1. Ketidakcukupan komunikasi horizontal antara level operasional,
antara bagian penjual, bagian operasional dan antara cabang-
cabang dengan induk organisasi.

2. Kecenderungan menjanjikan sesuatu pada konsumen secara
berlebihan,
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Untuk menutup kesenjangan maka tindakan yang barus dilakukan
dengan melancarkan arus komunikasi antar bagian sehingga pelayanan yang
diberikan tetap konsisten sesual dengan pesan dan janji vang disampaikan
pada pelanggan. Pesan dan jenji yang diberikan tidak membentuk harapan
pelanggan yang melebihi kemampuan perusahaan untuk memenuhinya.

Gambar.2.7. Faktor-Faktor Kunci Sebagai Penyebab adanya Gap 4

Kenyataan Delivery Servgual

Y

Faktor-Faktor Penyebab :
1. Ketidakcukupan kemunikasi horizontal:
- Komunikasi antara level-level operasional
- Komunikasi antara bagian penjual dengan bagian
operasional lain.
- Komunikasi andera cabang dengan cabang vang
lain,
- Komunikasi antara cabang dengae induk
organisast.
2. Kecenderungan memberikan janji yang berlebihan
pada konstmen,

b, 4

Komunikasi Terhadap Kongumen

Sumber: Zeithami-Parssuraman-Berry © Servaual Gap (1980,p.118)

Gap.5  Kesenjangan antara pelayanan vang dialami dan yang diharapkan,
Apabilz jasa yang diterima lebih baik dari jasa vang diharapkan atau
jasa yang diharapkan sama dengan yvang diterima, maka perusabaan
atau organisasi akan mendapat citra yang baik dari pelanggan.

Untuk menutup  kesenjangan 5 adalah  dengan  menghilangkan

kesenjangan 1 hingga kesenjangan 4.
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Secara keseluruban gap atau kesenjangan digambarkan dalam suatu skema

sebagaimana pada kedua dimensi ( customer dan provider) yveite schagai

M Commumications te

berikut :
Gambar2.8. Medel Konseptual Kualitas Pelayanan
CUSTOMER
Word.af«ttauth Parsongl Needs Past Experience
Communicgriony
¥
nnnnnnn -; Expected Service %
% S
i Gap % 2
! ¥
[}
A FPerceived Servive }4
§ ¥
mmmmmm f___wwmmmmu“___,mmmmmmuuﬂ-__“mmmm
PROVIDER ; Gap 4

; Service External
i Delivery %"=
i Customers
i 4 4 -
1 1 r
: e v ¥

Gap | : y
; Servive
: Cuality
: 4 &
L Gz !
i ¥
E Management Percepifons
Luwen 3 of Customar Expectitions

Sumber, Zelhoml-Parasurames-Berry | Servygual Gap {1990 p46)
2.2.8. Definisi Hak Cipta

Istilah hak cipta diusulkan pertama kalinya oleh Prof $tMoh.Syah,
SH pada kongres kebudayasn di Randung talmn 1951 ( yang kemudian

diterima oleh kongres tersebut) sebagal pengganti istilah hak pengarang yang

dianggap kurang lnas cakupan pengertiannya. Istilah hek pengarang ttu
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senciri merupakan terjemahan dari istilah bahasa Belanda Auters Recht
{Ros1di,1984:3).

istilah hak pengarang memberikan penyempitan arti, seolah-olzh yang
dicakup oleh hak pengarang banyalab hak dad para pengarang saja vang ada
sangkut pautnya dengan karang mengsarang lebih jelas batasan pengertian hak
cipta, disini ditclusuri beberapa definisi baik dari konvensi internasional
maupun dari undang-undang nasional yang menggambarkan secara eksplisit
definisi tersebut adalah ©

1. Definisi Hak Cipia menurut. Auterswet 1912 8th.1912 MNo.A00 Pasal 1

dalam Ramdion Naning (1982:2) reenyatakan ;
Hak Cipta adalah hak tungga! dari pencipta atau darl yang mendapatkan
hak tersebut atas ciptaanya dalam lapangan kesusastraan, ilmu
pengetahuan dan kesepian untuk mesgumumkan dan memperbanyak
dengan mengingat pembstasan-pembatasan yang ditentukan oleh undang-
undang,

2. Definisi Hak Cipta menuryt Undang-undang No.19 tahun 2002 tentang
Hak Cipta, pasal 2 ayat 1 yaitu ;

Halke Clipta adalah hak ekslusif bagi pencipta dan penerima hak cipta untuk
mengumumkan atau memperbanyak ciptaannya afan mernberikan izin
untuk ifu dengan tidak meogurangl pembatasen-pembatasan menurut
perundang-undangan vang berlaku.
Dari heberapa pengertian mengenal hak cipta sebagaimana diaias,
maka dapat ditarik beberapa unsur antara lain:

1. Hak Cipta menurut Undang-undang No.19 tahun 2002 tentang Hak Cipta,
Pasal 2 ayat 1 merupakan hak khusus (exlusive righ!) bagi pencipta atau
pemegang hak cipta untuk mengumumkan atan  memperbanyak
ciptaannys, yang timbul secara otomatis setelabh ciptaan dilahirkan tanpa
mengurangl pembatasan menurut peraturan perundang-undangan yang
herlaku

2. Pencipta menurut  Undang-undang No.19 tahun 2002 tentang Hak Cipta,
Pasal 1 angka 2 adalah sesecrang atau beberapa orang secara bersama-

sama yang atas mspirasinya melahirkan sesuatu ciptaan berdasarkan
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kemampuan pikiran, imajinasi, kecekatan, keterampilan, atau keahlian
yang dituangkan kedalam bentuk yang khas dan bersifat pribadi.

3 Pemegang hak cipta menurut Undang-undang No.19 tahun 2002 tentang
Hak Cipta, Pasal | angka 4 adalah pencipta sebagai pemilik hak cipta,
atau pihak yang menerima hak tersebut dart pencipta, atae pibak lain yang
menerima lebih lanjut hak dari pihak yang menerima hak tersebut.

4 Mengumumkan oiptaan menurut Undang-undang No.19 tahun 2002
teniang Hak Cipta, Pasal 1 angka 5 yaitu pengunyuman yang mencakup
kegiatan membacakan, menyuarakan, menyiarkan, memamerkan, menjual,
mengedarkan atau penyebaran Suatu ciptazan dengan menggunakan alat
apa pun, termasuk media internet, atau melakukan dengan cara apa pun
sehinggpa suatu ciptaan dapat dibaca, didengar atau dilihat orang lam.

S.Memperbanyak ciptaan menorut  Undang-undang No.i9 tahun 2002
tentang Hak Cipta, Pasal 1 angka 6 yaitu menambah jumlah sesuatu
ciptaan dengan cara pembuatan yang sama, hampir sama atau menyeropa
ciptaan tersebut, termiasuk kegistan mengalih wijudkan atau fransformasi
suaiu ciptaan dengan mempergunakan bahan-behan yang sama maupun
yang tidak sama,

2.2.9.0perasionalisasi Konsep
Operasionalisasi konsep Servgual  dalam peoelitian ini adalah sebagai
berikut :

A.Dimensi pelanggan

Dimensi pelanggan berdasarkan gap 5 yaitu kesenjangan antara
pelayanan yang dirasakan dan pelayanan vang diharapkan terdiri dari § (Jima)
dimenst yaitu, tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.
Kelima dimensi tersebut kemudian dijabarkan menjadi 20 indikator dengan
penyebaran setiap butir pertanyaan adalah sebagai berikut
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Tabel 2.1 Operasionalisasi Konsep Dimensi Pelanggan

Varlabel

Pimeansi

Indikator

Kualitas

Pelavanan

Tampilan fisik ( Tangible )

ead

. Peralatan

. Kenyamanan ruang  funggu

pada Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang.

. Sarana penunjang pendafiatan

hak «cipta seperli brosur,
Pamilet, formulln, serta syamt
-syarat pendaftaran hak cipta
di loket permohonan hak cipta
lengkap tersedia.

kerja pada
Direktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia
Dagang yang  digunakan
sepertl komputer, printer dan
scapper dapat mempercepat
proses peodaftaran hak cipta.

. Pegawai pada Direktorat Hak

Cipta, Desain Industri, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang
berpenampilan rapi.

Kualitas

Pelayanan

Keandalan { Refighility)
Kecepatan, temampuan dan
keandalun dalan

memberikan pelayanan

LA

. Pegawal mompu membantu

wmenyelesaikan  permasalehan
vang dihadapi pelanggan di
bidang hak cipta .

. Pegawai marmpu  memberikan

informasi vang jelas dan
mudah dimengerti.

. Pegawal dapal menyelesakan

pernbuatan tanda terima hak
cipta di loket dengan cepat
dan tepat,

. Pembuatan tanda  teriga hak

cipta selesai dengan waktu
yang dijanjikan.
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2. Penyelesaian permohonan
pendaftaran  hak cipta sampat
dengan  diterbitkan  surat
pendaflaran  ciptaan  sesual
dengan prosedur yang ada,

10.Pelayanan pendaftaran
permohonan hak cipta sesua
dengan prosedur yang telah
ditetapkan.

Kualitas

Pelayanan

Ketanggapan (Responsiveness)
Ketanggopan Petugas

11.Pegawai segera memberikan
respon  dan menindaklanjut
setiap keluhan dari pemohon.

12.Pegawai Dircktorat  Hak
Cipta, Desain Industri, Desaln
Tata lLetak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang
memberkan pelayanan yang
cepat  dan  segeta  bagi
pelanggan.

13.Pegawai Direktorat Hak Cipta,
Diesain Industri, Desain Tais
Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia  Dagang selalu
bersedia untuk  membantu

pelanggan.

Kualifas

Pelayanan

Keyakinan (dssurarce)
Kemampuan peiugas dalam
memberikan Jaminan

pefayanon

14.Pegawai Direktorat Hak Cipta,
Diesain Industrd, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpade dan
Rahagia  Dagang  sccara
konsisten bersikap ramah dan
sopan dalam menghadapi
pelanggan hak cipta.

15.8ikap dan perilaku pegawai
Direktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasiag
Dagang professional dalam
menjaiankan tugasnya.

I6. Pengetabuan Pegawai
Direktorat Hak Cipta, Desain

Industri, Desair Tate letak
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Sirkuit Terpadu dan Rahasia
Dagang cukup  memadai
dalam memberikan penjelasan
dan informasi kepada
pelanggan.

7. Pegawal mampu menjawab
pertanyaan dari pelanggan.

Kualitas

Pelayanan

Kemudahan { Empathy)
Kemampuon memanami

kebutuhan pelanggan.

18, Pegawai pada Direktorat Hak
Cipia, Desain Induswi, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang bersikap
sabar dan simpatik dalam
memberikan pelayanan
pendaflaran permohonan hak
gipta,

19 Pegawal pada Direldorat Hak
Cipta, Desain Industn, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang

memberikan perhatian
mdividu terhadap
kemauan/keinginan pelanggan
menyangkuot pelayanan

pendaitaran permohonan hak
cipta,

20, Pegawai selalu mengutamakan

kepentingan pelanggan.

B.Dimensi Penvedia Layanan

Dimensi Penyedia Layanan berdasarkan gap 1 sampei dengan gap 4

yaitn kesenjangan antara harapan konsumen terhadep pelavanan yang

diberikan dan persepsl manajemen terhadap barapan tersebut {(gap 1},

kesenjangan persepsi manajemen mengenai harapan pengguna layanan dan

spesifikasi-spesifikasi kualitas pelayanan (gap 2), kesenjangan antara

spesifikasi kuoalitas layanan dan penyampaian layanan (gap 3), kesenjangan

antara penyampaian layanan dan komunikasi terhadap pelanggan (gap 4).

Dalam penelitian inl operasionalisasi konsep vang dapat dibuat adalah

sebagai berikut:
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Tabel. 2.2 Operasionalisasi Konsep Dimensi Penyedia Layanan

Bonsep | Dimensi | Variabel Indikator Pengumpu
lan Data
Kualitas | Penyedia | Kesenjangan I, Orientasi pada  riset | Kuesioner
Pelayanan] Layanan | antara pemasaran. didukung
pelayanan Melalui Orientasi pada | wawancara

riset  ingin  diketahui dengan

yang kemampuan manajemen &

diharapsken | dalam memahami | Kasubdit

4 kebutohan dan barapan .
dan persepsi dan Kasie.

mnanajemen

terhadap

harapan B

pelanggan

2

pelanggan terhadap
kualitas pelayanan hak
cipta

Mengumputkan

informasi tentang
kualitas pelayapan yang
diharapkan oleh
pelanggan secara teratur.

h. Melakukan SUrvey
kepuasan pelangpan
secara rutin.

. Mengadakan pertemuan
dengan pelanggan untuk
mengetahui setiap
kehthan yang berkaitan
dengan pelayanan dan

peningkatan kualitas
pelayanan.
(4. Menyediakan  fasilitas

{kotak saran, email,via
surat) untuk menampung
informasi mengenai
keluhan pelanpan seria
stafus permichonan  hak
cipfa.

Komunikasi Keatas.

-

Arpgs iformasi  yang
menghubungkan antara

pimpinan dengan
pegawai yang berkaitan
langsung dengan

pelayanan  pendaftaran
~hak cipta. '
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3.

. Frekuensi  komunikasi
antara  pegawai  dan
pimpinan,

. Baran H masukan
mengenai pelayaan
permohonan  hak cipta
vang berhubungan
dengan  pelanggan  dan
pegawai kepada
pimpinan,

Komunikasi antara
pegawai dengan

pimpinan  vang  lebih
tinggl dilakukan secara
tertulis.

Tingkatan Maxajemen.
Tingkatan struktar
organisasi yang
memisahkan antara

pimpinan  tingkat afas
dengan pegawai  yang
berkaitan dengan
pelayanan  pendaftaran
hak ¢ipta.

Kuesioner
didukung
WAWENCAIA
dengan
Kasubdit

dan Kasie,

p. Banyaknya  tingkatan
strukiur organisasi
sehingga komunikasi
kealss dan  pegawal
hingga pimpinan paling
tingpi sangat sulit.

Kuslitas | Penyedia | Persepsi 1. Komitmen  ferhadap
p . kualitas pelayanan.
elayanan; Layanan | pegawai
ferhadap Tercermin dari
harapan pagaimana ma&aje:pen
memandang kualitas
pelanggan pelayansn sebagai
dengan sebuah ‘ kunci dalam
pencapaian tujuan.
spesifikasi
i . Direktorat Hak  Cipta,
kualitas Desain Industr, Desain
pelayanan Tata  Letak  Sirkwit
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Terpadu dan Rahasia
Dagang memiliki sarana

fisik dan teknologi yang
diperlukan untuk
memenuhi kualiiag
pelayanan,

b, Direkforat Hak Cipis,
Desain Industrd, Desain
Tata  Letak  Sirkuit
Terpadu dan Rahasia

Dagang memiliki
program  pelatihan  bagi
pegawai untuk

meningkatkan  kualitas
pelavanan kepada para
pelanggan.

¢. Pada Direktorat  Hak
Cipta, Desain Industri,
Pesain  Tata  Letak
Sirkuit  Terpadu  dan
Rahasia Dagang pegawai
yang concern pada
peningkatan kualitas
pelayanan mendapat
penghargaan lebih dan
yang lain.

2.Penetapan tujoan.

Penctapan sasaran dan
{ujuan pelayanan
pendaftaran  hak  cipia
berdasarkan harapan dan
standar pelanggan.

g. Direktorat Hek Cipta,
Desain Industri, Desain
Tata  Letak  Sirkuit
Terpadu dan Rahasia
Dagang  menggunakan
proses formal untuk
menetapkan  tojuan /
sasaran kualitas
pelayanan hak cipta.

b, Pada Direktorat  Hak
Cipta, Desain  Industri,
Desain  Tala  Letak
Sirkuit  Terpads  dan
Rahasia Dapang stasan

Kuesioner
didukung
wawancara
dengan
Kasubdit

dan Kasie
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selalu  mencoba untuk | Kuesioner
mf:nentukan gasaran / didukung
tuyjuan pelayanan yang
lebih spesifik (jelas, | wawancara
kongkrit, dan dapat

dilaksanakan). dengan
Kasubdit
3. Standarisasi Tugas dan Kasie

Standansasi  terhadap
tugas-tugas yang terkait
dengan pelayanan
pendaftaran hak cipta.

a. Pada tempat saya bekerja
menggunakan peralatan
serba  otomatis  dan
canggih dalam
memberikan pelayanan
kepada para pemochon.

b.Dircktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain
Tata  Letak  Sirkuit
Terpadu dan Rahasia
Dagang memiliki
standarisasi tugas dalam
memberikan pelayanan

kepada pelanggan.

H. Persepsi terhadap
kelayakan
Persepsi para pimpinan
akan kemampuan
organisasi untuk
memenuhi harapan
pelanggan.

a, Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain
Tata  Letak  Sirkuit
Terpadu dan Rahasia
Dagang memberikan
pelayanan sesuai dengan
apa yang diinginkan oleh
para pelanggan.

b. Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain
Tata  Letak  Sirkuit
Terpadu dan Rahasia
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Dagang memiliki sistemn
aplikasi komputer yang
dapat diandalkan untuk

mempercepat pelayanan,
Kualitas | Penyedia { Spesifikasi 1. Ambiguitas peran | Kussioner
Pelayanan| Layanan | kualitas {role ambiguity) didukung
layanan Kecenderungan Yang | wawancara
menimpa pegawal
dengan terhadap kondisi dengan staf
kenyataan bimbang dalam
da memberikan  pelayanan
pa karena tidak terdapatmya
penyajian kepastian atau
standarisasi tugas.
layanan
Pegawai menerima

. Pegawai

petunjuk dan arghan dari
atasan  mengenal  apa
vang harus dikerjgken
ferhadap pekerjaannya .
Pegawai selakn
menerima informasi
terbaru = dan  atasan
mengenai perubahan
pada prosedur, aturan
dan kebijakan.

. Pegawai pabam tugas

dan tanggung  jawab
pekerjaan.

mampu
mengikati  perubahan-
perabahan vang ada pada
Direktorat Hak Cipia,
Desain Industrl, Desain
Tata  Letak  Sirkuit
Terpadu dan Rahasia
Dagang vang berkaitan
dengan pekerjaannya.
Pegawai paham prosedur
dan persyaratan
pendaftaran  hak cipla
yang akan
diinformasikan  kepada
pelanggan.

Pegawai  mendapatkan
pelatihan dari Direktorat
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Hak  Cipta, Desain
Industri, Desain  Tata
Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasiga Dapang
untuk berinjeraksi secara
efekiif kepada
pelanggan.

. Konflik Peran (role
conflict)

Kecenderungan para
pegawal  untuk merasa

tidak memiliki
kemampuan dalam
memuaskan pelanggan

. Pegawai dapat

menyelesaikan pekerjaan
dan pada waktu
bersamaan  juga dapat
memberikan  pelayanan

yang dinginkan
pelangpan, {seperti
memberikan  informasi
mengenai hak cipta ).

. Kesesnalan  pegawal
dan pekerjaan.
Kesesuaian antara
pekerjaan yang
dilakukan dengan
pendidikan serta
keterampilan yang |
dimilild pesgawai.

. Pegawai mampu
melakukan  pekerigan
dengan baik .

. Penempsatan pegawal
sesuai pendidikan.

. Kesesuaian  teknologi
dan pekerjaan

Ketepatan alat-alat dan

teknologi vang
digunakan pegawal

Kuesioner
didukung
wawansara

dengan staf
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unfuk melakukan
pekerjaan merska,

. Perlengkapan dan
peralatan kere  vang
pegawal butubkan telah
tersedia.

. Tersedianya  teknologi

irformasi yany
ditmtuhkan.

. Persepsi terhadap
kendali.

Sejaulh  mana  pegawai
merasa babwa mereka
biga Dbertindak dalam
mengendalikan  situasi
myagalah  yvang dibhadapl

dalam memberikan
pelavanan.

Pegawal dapat
mengendalikan
pekeriaan meski banyak
pelanggan yang
membutubkan  baatoan
pada waktu yang sama.

. Sistem pengendalisan /
penycliaan.

Ketepatan evaluasi dan
gistern  penghargasn  di
Direkiorat Hak Cipta,
Presain Industrd, Desain
Tata  Letsk  Sirkuit
Terpadu  dan  Rahasia

Dagang,

Atasan menilai kineria

pekerjaan pegawal.

. Atasan melakukan
pengaAWasan SecArd
memadai  atas kinetia
pegawai,

. Pegawai mendapat

imbalan [/ gali sesual

Kuestoner
didukung
wawaneara
dengan

siaf
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7e

. Pada

. Pegawar ikt

beban kerja.

Direktorat  Hak
Cipta, Desain Industr,
Desain Tata  Letak
Sirkuit  Terpadu  dan
Rahasia Dagang,
pegawal yang berprestasi
mendapat penghargaan,

Kerjasama Tim.
Kerjasana antar
pegawal.

Pegawail selalu
bekerjasama dengan

rekan kerjz lain dalam
memberikan  pelayansn

kepada pemohon.
morass

tangpung  jawab uniuk

membantu  rekan  lain
dalam melakukan
nekerjaan,
Kualitas | Penyedia | Penyampaian|i. Komunikasi horizontal | Kuesioner
Pelayanan] Lavanan | kualitas s R aniars level didukung
pelayanan operastonal antara subdit | wawancara
dan administrasi dan defgan
pelayanan tekniy dengan
komunikasi subdit hak cipta. staf
fudiap n. Pegawai mudals
pelanggan berkomunikasi dan

berkoordinasi antara tiap
sub  Direktorat Hak
Cipta, Desain Industri,
Desain  Tata  Lelak
Sitkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang secata
formal maupun informal
untuk penyelesaian tugas
yang saling berkaitan
dalam pemberian
pendafiaran ciptaan.

. Unit kerga tempat sava

ditugaskan selalu dapat
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melaksanakan
komunikasi dan
koordinasi dengan unit
kerja lain urtuk
penyvelesaian tugas vang
saling berkaitan,

2 Kecenderungan dalam
memberikan fanji
kepada pelanggan.

a-Sistem pengelolaan hak
cipta telah  dilakukan
dengan  baik  yaiin
dengan pemberian surat
pendgflaran  hak cipta
yang tepat waktu kepada
pelangean.
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BAB3
METODE FENELITIAN

3.1. Pendeckatan Penclitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitaiif didukung dengan
kualitatif. Adapann pendekatan kuantitatif’ digunakan dalém kaitannya dengan
pengukuran nilai-nilal score ataupun nilai-nilai gap dari gap 1 sampai dengan gap
5. Dan desain penelitian digunakan metode survei (Dr.Prasetya [rawanM.se,
2006:109)  yaitu melode penelitian yang menggunakan kuesioner sebagai
instrument utama untuk mengumpulkan data. Sedangkan peadekaten kuaiitatf
digunakan untuk menganalisa kembali tenman atau hasil dengan gambaran riil
yang ada pada Direktorat Hak Cipte, Desain Industri, Desaln Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang, dengan menggunakan wawaneara kepada beberapa
pejabat dan pegawai yang berkaitan dengan permasalaban yang akan ditanyakan.

Data kualitatif hanya digunakan sebagai data pemunjang sedangkan data
utama yang akan dihasilkan dan digunakan dalam peneliian ini adalab date
kuantriatif.

3.2. Jenis Pepelitian

Penclitian ini dilakukas dengan mengounakan metods deskriptif. Metode
deskriptif berfungsi untuk menecliti satu atau dua gspek dard suatu hal yang
dipeiakan secara umusm dan luas menuju penelitian yang khusus, Peneiitian
deskriptif adalah penelitian yang berfujnan mendesknptifkan aiau menjelaskan
suatu hal seperti adanya (Irawan, 2002: 60).

3.3. Teknik Pengumnpulan Data
Dalam penglitian ini dilakukan pengumpulan data primer dan sckunder
vang dilakukan dengan;
1. Survey menggunskan kuesioner yang berisi pertanyaan tertutup kepada
pelanggan pendaftaran permohonan hak cipta.
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2. Wawancara merupakan teknik pengumpulan data dilapangan dengan cara
melakukan tanya jawab dengan beberapa pejabat, pelanggan dan staf yang
berkaitan dengan permasalahan vang akan ditanyakan.

3. Observas: merupakan pengumpulan data dengan wmelakukan pengamatan
langsung terhadap obyek yang ditelits,

4. Library Research, melalui buku-buku |, literatwe, artikel, koran, jumal dan
Undang-undang yang digunakan sebagal acuan dalam mempercleh teori

penelitian ini.

3.4. Populasi dan Sampel Penelitian.

Populasi merapakan keseluruhan objck atau subick vang menjadi sasaran
akhir gencralisasi (Irawan, 2006:113). Berdassrkan definisi fersebut maka
populasi dart penelitian ini adalah manajemen dan pelanggan (konsultan Hak
Kekayaan Intelekeval}.

Populasi dalam penelitian ini adalah pihak-pihak yang ferkait dengan
manjemen pelayanan pendafiaran permohonan hak cipta  dan konsultan Hak
kekayaan Intelektual,

Teknik pengambilan sampel wntok manajemen (pengelola) dengan
menggunakan teknik purposive sampling, teknik ini berdasarken pada ciri-ciri
atau sifat-sifat tertente yaog diperkirakan mempunyai sangkut paut erat dengan
ciri-ciri atan sifat-sifat yang ada dalam populasi yang sadah diketahut sebelumnya
{Narbuko dan Achmadi; 2009:111). Sampel yang diambil sesuai dengan syarat-
syarat yang ditentukan peneliti yaity pihak-pihak vang terkait dengan mangjemen
pelayanan  hak cipta. Berpedoman pada pernyataan Nasution dalam Metode
Research (1987:114) bahwa suatu kelaziman jalash agar sampel sekurang-
kurangnya tiga puluh satuan maka jumlah sampel yang akan diambil dalam
penelitian ind yaitu berjumlsh 38 pegawal dari 68 pegawai kecuali Subdit Desain
Industri dan Snbdit Hukum tidak termasuk dalam populasi karena tidak berkaitan
dengan proses pelayanan pendaflaran hak cipta. Sampel yang digunakan adalah
Kasubdit Adminjstrasi dan Pelayanan Teknis, Kasubdit Hak Cipte, Kepala Seksi
Permohonan dan Pelayanan Teknis, Kepala Seksi Formalitas dan Publikasi,
Kepala Seksi Sertifikasi, Kepala Sekst Hak Cipta dag staf.
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Untuk sampel pelanggan adalah Konsultan Hak Kekayaan Intelektual
vang pernah mendaftarkan hak cipta dilihat dari data statistik seksi permohonan
dan pelayanan itcknis tahun 2008. Dari 256 konsultan yang terdaftar hanya 94
konsultan yveng pernah mendafiarkan permochonan hak cipta (data tehun 2008
dilibat dari statistik seksi permohonan dan pelayanan teknis). Berpedoman pada
pernyataan Nasution dalam Metode Rescarch (1987:114} bahwa suatu kelaziman
ialah agar sampel sekurang-kurangnya tiga puluh satuan maka jumlah samnpel
yang akan diambil dalam penelitian ini yaitu 50 konsultan dari 94 konsultan yang
pernah mendaltarkan permohonan hak cipta.

Teknik sampling vang digonakan yaitu tekmik ramdom sampling vaitu
teknik pengambilan sampel dimana semua mdivide dalam populasi baik secara
sendiri-sendiri atan bersama-sama diberi kesempatan yang sama umtuk dipilih
menjadi anggota sampel (Narbuko dan Achmadi, 2009: 111). Sampel diperoleh
dengan cara undian dimana penulis membuat 94 kerfas ditalis dengan nomor
konsultan berumlah 94 kemwudian penulis mengambil schanyak 50 konsultan
yang akan dijadikan responden dengan mata tertutup setiap | nomor yang diambil
akan dimasukkan kembali sehingga angka tetap 1/94.

3.5.Uji Validitss Tnstrumen

Pada penelitian ini date yang terkumpul sken diolah  dengan
menggunskan program Statistical Product and Service Solutions (SPSS) versi
17.00 for window and excel. Penggunaan alat banty program komputer in
mempermudah untuk menguji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian dan
Analisis Data. Validitas menurt Dwd Priyvatno (2008:16) merupakan ketepatan
atau kecermatan suatu instrumen dalam mengukur apa yang ingin dinkur. Suatu
alat ukur veng valid tidak sekedar mampu mengungkankan data dengan tepat akan
tetapi juga harus memberikan gambaran yang cermat mengenai data tersebu,
artinya pengukuran tersebut mampu memberikan gambaran mengenal perbedaan
vang sekecil-kecilnya diantara subjek vang satu dengan yang lain.
Pengukuran validitas bulir kuesioner dalam penelitian ini dijakukan dengan
melihat koefisien korclasi model korelasi Product Moment vang dirumuskan
sebagai benkut
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Thie = n (3xy) = @XLY)
V[oZx*- Ex Xy - E9)']
Keterangan : X = Total item moasing-masing pertanyaan
Y = Total skor dari selurzh perifenyaan
n= Jumlah responden
= Koefisien korelast hasil perhitungan

ran=koefisien korelasi dari fabel dengan taraf signifikansi 5% dengan derajat
kebebasan (dK) sebesar n-2

Hasil wji validitas terhadap persepsi pelanggan dan harapan pelanggan dengan
jumlah reponden 50 orang menunjukkan bahwa ke 20 item pemyataan valid
seperti terlibat pada lampiran. Kriteria instrumen valid apabila nilai korelasi
(Pearson Correlation) adalah positif, dan nilai probabilitas korelasi [sig.(2-tailed)]
< taraf signifikan (a) sebesar 0.05

Begitupula dengan hasil wji validitas persepst manajemen ferhadap harapan-
harapan pelanggen dengan jumlah responden 38 orang menunjukkan bahwa ke 20
item pernyataan valid karema milai probabilitas korelasi fsig.(2-tailed}] < taraf
signifikan (a) sebesar (.05

3.6.Ujt Reliabilitas Instrumen

Reliabilitas  instrumen adalsh  hasil  pengukeran  yang  dapat
dipercayaReliabilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan data seseai
dengan tujuan pengukuran. Untuk mencapal bal tersebut dilakukan uji reliabilitas
dengan menggunakan metode 4lpha Cronbach’s § sampal 1. Berdasarkan Triton,
jika skala dikelompokan dengan reng yang sama, maka ukuran kemantapan alpha
dapat diintrepretasikan sebagai berikut :
1. Nilai alpha Cronbach 0.00 5.d 0.20, berarti kurang reliabel
2. Nilai alpha Cronbach 0.21 s.d 0.40, berarti agak relinbel
3. Nilai alpha Cronbach 0.42 5.4 0.60, berarti cukup reliabel
4. Nilai alpha Cronbach 0.61 s.d 0.80, berarti reliabel
5. Nilai adpha Cronbach 0.81 s.d 1,00, berarti sangat reliabel
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Berdasarkan hasil pengolahan data reliabilitas persepsi dan harapan

pelanggan serta persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan pada lampiran
diperoleh angka Alpha Cronbach's sebagal berikal:

Tabel 3.1 Relinbilitas Instrumen Penelitian

Variabel peneditian Nilai Alpha R tabel (Rib) Keterangan
Cronbach’s

Persepsi Pelanggan 0.891 N=50 Rib=0.273 Relichel

Harapan Pelanggan 0.875 N=30 Rtb=0.273% Relichel

Persepsi 0.900 N=38 Rib=0.312 Refiabel

Manajemen

Berdasarkan Triten nilal alpha cronbach’s pada tabel 3.1 dinyatakan sangat
reliabel karena berada pada nilad Alpha Cronback 0.81 3.d 1.00. Dan dari hasi] uji
reliabilitas tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa semua item pernyatean ini
adalah positif, terbukti dengan diperoleh perhitungan r hitung > ¢ mabel, maka

semua item pemyataan memenuhi syarat reliabel.

3.7.T¢knik Analisis Data

3.7.1. Teknik analisis data terhadap dimensi kepuasan pelanggan

Pengurnpulan data dilakukan raclalni kuesioner yait pengumpulan data
melalui daftar pertanyaan yang akan diisi atau dijawab oleh responden.

Dalam menjawab rumusan masalah yang dikaji maka digunakan alar
analisis tmtuk mengetahni tingkat kepentingan dan kepnasan pemohon melalal
analisis servqual.

Untuk menganalisis data di dalam penelitian ini dengan menggunakan
skala likert yang berisi pernyataan yang sistematis untuk menunjukkan sikap
seseofrang responden ferhadap peryataan itn (Presetyo Bambang dan Jannah
Miftahul Lina, 2008:110) , vang terdiri dari lma tingkat pendlaian yaitu sangat
setuju, setuju, sukup setuju, kurang setuju, tidak setuju. Skala ini mempunyai
gradasi darl sangat negatif darl sebelah kiri (dengan angka rendsh} sarpai
dengan dangan positif pada sebelah kanan (dengan angka tinggi).
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Bobot dari kelima penilaian kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirknit Terpadu dan
Rahasia Dagang dan dirasakan oleh pelanggan diberi bobot sebagai berikat

1. Jawaban sargat setuju diberi nilai 5
2. Jawaban setuju diberi nilai 4

3. Jawaban cukup setuju diberi nilai 3
4, Jawaban kusang setuju diberi nilai 2
5. Jawaban tidak seteju diberi nilai |

Untuk bobot darl kelims penilaian kepentingan vang diharapkan
pelanggan adalah sebagai berikut:

1. Jawaban sangat penting diberi nilai 5
2. Jawaban penting diberi nilai 4

3. Jawaban cukup penfing diberi nilai 3
4. Jawaban kurang penting diberi nilai 2
5. Jawaban tidak penting diberi nilai |

Rumus yang diguneken untuk mengukur skor tingkat pelayanan
dengan metode service gquality berdasarkan konsep yang dikembangkan oleh
Valerie, A.Zeithaml, A Pargsuraman dan Leonard L. Berry sebagai berikut

Service Quality Score = Perceplion Seore — Expectation

Aty
KL = P-H

Dimana KL = Skor Kualitas pelayanan

P = Skor Persepsi

H = Skor Harapan
Perhitungan tingkat pelayanan adalah sebagai berikout
P-H = 0 berarti tingkat pelayanan sama dengan yang dibarapkan pelanggan.
P-H> § berarti tingkat pelayanan sangat memuaskan pelanggan,
P-H < 0 berarti tingkat pelayanan lebih rendah dari vang diharapkan oleh

pelanggan,.
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Satisfaction score = Perceived Service x 100%
Expected Service

Atau KP = Py 100%
H

Dimana KF = Kepuasan Pelanggan
B = Skor Persepsi Pelanggan
H = Skor Harapan Pelanggan

Kemudian perhifungan tingkat kepuasan pelanggan dapat diuraikan sebagai
berikut :

KP< 100% ¢ Pelanggan tidak puas
KP=100% : Pelanggan puas
KP=100% : Pelangpan sangat puas

Sedangkan uniuk menghitung tingkat pelayanan masing-masing dimersi,
dengan menggunakan rumus rata-rata atau nilai tengah sebagat berikut ;

Y= (1xR1)+(2xR2) + (3xR3) + (4xR4) + (5xR5)

OCPRZFRIHRAHRS)
Dimana:
Y = pilai skor rata-rata kelompok
Angka 1-3 = skor
R1,R2,R3 R4.RS, = jugnlah responden yang memilih skor 1- 5
R1+R2+R3+R4+RS = jumnlah résponden secara keseluruhan

3.7.2.Teknik pengumpulan data dan analisis data terhadap manajemen
( pengelola) terhadap Gap 1 sampai dengan Gap 4.
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
menggunakan rumus servgual dan distribusi frekuensi
Untuk raenganalisis data didalamn penelitian ini dengan menggunakan
skala likert vang berisi peryataan vang sistematis untuk menunjukkan sikap
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seseorang responden terhadap pernyataan ity (Prasetyo Bambang dan Jannah
Mifishul Lisa, 2008:110) , yang terdiri dari lima tingkat penilaian untok gap 1
(satu) yaitu sangat penting, penting, cukup penting, kurang penting, tidak
penting. Untuk gap 2 yaitu ada standar formel, cukup standar, ragu-ragn,
kurang standar, standar informal.

Untuk mengetahui keseniangan antara pelayanan vang diharapkan oleh
pelanggan dengan persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan digunakan

rumus servgual sebagai berikut:

Skor Servqual = Skor Persepsi ~ Skor Harapan

Untuk mengetabui skor pada tiap tem baik pada harapan maupun
persepsi serta untuk mengetahui frekuenst skor persepsi manajemen terhadap
fakorfakior yang menimbulkan kesenjangan digunakan distribusi frekuensi.
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BAB4
PEMBAHASAN

4,1.Gambaran Umum Organisasi

Melalui gambaran wmnum zkan dijelaskan mengenai sejarah singkat
Direktorat Hak Cipts, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang yang merupakan salsh satu unit esefon 11 pada Direktorat
Jenderal Hak kekayaan Intelektosl, visi dan misi Direkiorat Jenderal Hak
Kekayaan Intelekiual, struktur organisasi, tugas pokok dan fungsi Direktorat
Hak Cipta, Desain Industni, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia
Dagang dan dilanjutkan dengan prosedur pelaksanaan pendaftaran hak cipta.
4.1.1, Separah singkat

Pelayanan jasa hukum di bidang Hak Kekayaan Intelektual (HKT) di
Indonesia sudah ada sejak zaman penjajahan Belanda, Uniuk pertama kalinya
didaftar merek no.1 (satu} oleh Hulpburewa Foor den Indusirieelen Eigendom
pada tanggal 10 Januari 1894 di Batavia.

Berdasarkan Reglement Industrieelen Eigendom 1912 Sthl. 1912-545 jo
1913-214, yang melakukan pendafiaran merek di Indonesia  adalah
Hulpbureua Voor den Industricleen Eigendom di bawah Department Van
Justitie yang waktm itu hanya khusus mepapgani pendaflaran mersk,
Kemudian berdasarkan Stbl. 1924 no. 576 ayat 2 muang lingkup tugas
Department Van Justitie melipufi pula bidang milik perindustrian,

Dalam masa kemerdekaan Republik Indonesia sesuai dengan Pasal 11
Aturan Peralihan Undang-undang Dasar 1945, §tbl. 1924 no. 576 masih tetap
berlaku dengan perubahan nama menjadi Kantor Milik Kerajinan. Pada tabhun
1947 Kantor Milik Kerajinan pindah ke Surakarta dan pada tanggal 9
Oktober 1947 berubah namanys menjadi Kantor Milik Perindustrian

Pads masa pemenntaban RIS Kantor Milik Perindustrian pindah ke
Jakarta, Berdasarkan Peraturan Pemerintab No 60 tahun 1948 tentang
lapangan pekerjaan, susunan, pimpinan dan tugas kewajiban Kementerian
Kehakiman  yang meliputi  pola Keantor Millk  Perindustdan.
Kantor Milik Perindustrian terdiri atas:
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«  Bagian Pendaftaren Cap Dagang.
+ Bagian Perlindungan atas Pendapatan-pendapatan Bara (Octrooil.

Berdasarkan Keputusan Menteri Kehakiman tanggal 12 Pebruari 1964
no. J.8. 4/4/4 tentang Tugas dan Organisasi Departemen Kehakiman, yang
disempurnakan dengan Keputusan Menteri Kehakiman No. 1.5.4/4/24 tanggal
27 Juni 1963 tentang Tuges dan Organisasi Departemen Kehakiman, nama
Kantor Milik Perindustrian diganti menjadi Direktorat Urusun Paten yang
hertugas  menyelenggarskon peraturan-peraturan mengenal  perlindungen
penomuan dan penciptaan.

Dengan demikian, sesuzl dengan Kepumsan Menteri Kehakiman
tersebut Direktorat Urusan Paten tidak saja menangani urusan bidang merek
dan bidang paten tetapi juga menangan bidang hak cipta.

Tahun 1566, Presidium Kabinet mengelnarkan keputusan  No,
T3 Kep/11/1966 tentang  strukfur organisasi dan pembagion  tugss
departemen. Dalarm Keputesan int Direktorat Urnusan Paten berubah meniadi
Dircktorat Paten, Direktorat Jenderal Pembinaan Badsn Peradilan dan
Perundang-undangan, yang terdirt dari:

+ Dinas Pendaftaran Merek
+ Dinas Paten
s Dinas Hak Cipta .

Pada tabun 1969 melalm Keputusan Presiden No. 39 Tahun 1969
dibentuk Direktorat Jenderal Pembinaan Badan-badan Peradilan. Dengan
dibentuknva Direktorat Jenderal yang baru tersebut, Dircktorat Jenderal
Pembinaan Badan badan Peradilan dan Perundang-undangan dipecah menjadi
Direltorat Jenderal Pembinaan Badan-badan Peradilan dan Dircktorat
Jenderal Pembinaan Hokum yang mencakup Direktorat Paten.

Dalam perjalanan selanjuitnya Direkorat Jenderal Pembinaan Hukum
mengalami perubaban antara lain dengan Keputusan Presiden RI No43
tentang susunan Organigasi Departemen. Kedua Keputusan Presiden diatas,
berubeh beberapa kali, yang selanjutnya dijabarkan dalam Keputusan Mentert
Kehakiman tanggal 16 April 1975 No.Y.8.4/3/7. Tahun 1973 Direkicrat Paten
berubah menjadi Direktorat Paten dan Hak Cipta dibawah Direkiorat Jenderal
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Hukum dan Perundang-undangan. Susunan Direktorat Paten dan Hak Cipta
meliputi :

- Bagian Tata Usaha,

- Sub Direktorat Merek .

- Sab Direktorat Paten,

~  Sub Direktorat Hak Cipta.

- Sub Direktorat Hukum Perniagaan dan Industrd.

- Sub Pendaftaran Lisens: dan Pengumuman.

Perubahan strukiur organisasi terakbir dari Direktorat Paten dan Hak
Cipta adalah melalwt Keputusan Presiden RI No.32 tabun 1988 tentang
Susunan Organisasi Departemen dengan dikeluarkannya keputusan ini maka
Direkorat Paten dan Hak Cipta dipisshkan dari Direktorat Jenderal Hukum
dan Perundang-undangan dan dikembangkan menjadi Direktorat Jenderal
tersendin, dengan pama Direktorat Jenders! Hak Cipta, Paten dan Merek
yang terdin deri ;

Sekretariat Direkiorat Jenderal
Direktorat Hak Cipta.
Direktorat Paten.
Direktorat Merek
Kemudian berdasarkan Keputusan Presiden R1 No.144 Tahun 1998
felah disetujui perubahan nama organisasi Direktorat Jenderal Hak Cipla,
Paten dan Merek menjaddi Direktorat Jenderal Hak atas Kekayaan Intelekiual,
Sementara itu penambaban direkorat dan pomenklaturnya diatur berdasarkan
Keputusan Menteri Kehakiman Republik Indonesia No.M.03, PR.07.10 Talun
1999 yang organisasinya terdiri dari:
~  Sekretariat Direktorat Jenderal.
- Direktorat Hak Cipta, Topografi, Sirkuit Terpadu dan Desain Produk
Industri.

F

- Direkorat Paten.

- Direkorat Merek dan Rahasia Dagang,

~ Direktorat Kerjasama dan Pengembangan Informasi Hak Kekayaan
Intelektual.
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4.1.2.Visi dan Misi Direkorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual
Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya Direktorat Jenderal
Hak Xekayasn Intelektual mempunyai vist yang ingin dicapai yaitus
“Terciptanya sistem Hak Kekavaan Intelektual yvang efektif dan efisien dalam
menopang pembangunan nasional™,
Sedangkan misi yang dimiliki adelah sebagai berilut -
Mengelola sistem Hak Kekayaan Intelektual dengan cara:
« Memberikan perlindungan, pengharpasn dan pengakuan slas kreatifitas;
» Mempromosikan teknologi, investasi yang berbasis ilmu pengeizhuan dan
perturnbuban ekonomi,
s Merangsang perfumbuhan karya dan budaya vang inovatif dan inventf
Dari vigl dan misi tersebut dapat diketahui bahwa Direktorat Jenderal
Hak Kekayaan Intelektual selaly dan secara terus menerus memperbaiki
sistem perlindungan Hak Kekayaan Intelektual khususnya hak cipta. Visi dan
misi tersebut juga menyangkut pemberian layanan administrasi melalui upaya
yang maksimal dalam mengadministrasikan dan mengembangkan sistem Hak
Kekayaan Intelektual di Indonesia. Pelayanan yang baik akan memberikan
sumbangsih yang positif kepada Direktorat Jenderal Hak Kekayaan
Intelekival dalam tercapainya pembanpunan nasional.

4.1.3.Tugas Pokok dan Fungsi Direktorat Hak Cipta, Desain tndustri,

Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang,

Berdasarkan peraturan Menteri Hukum dan HAM RI Nomor M.03-
PR.07.10 Tahun 2007 tentang Organisasi dan Tata Kerja Departemen Hukum
dan HAM pasal 692 bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain
Tata letak Sirkuit Terpadn dan Rahasia Dagang mempunyai tugas
melaksanakan sebagian tugas direktorat jenderal di bidang hak cipta, desain
industr, desain tata letek sirkuit terpadu dan rshasia dagang berdasarkan
kebijakan teknis yang ditetapkan oleh Direktur Jenderal Hak Kekayaan
Intelektual.
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Dan berdasarkan peraturan Menteri Hukum dan HAM RI Nomor M.03-

PR.07.10 Tahun 2007 tentang QOrganisasi dan Tata Kerja Departemen Hukum
dan HAM pasal 69 diungkapkan bahwa Direktorat Hak Cipts, Desain
Industri, Desain Tata Letak Suokuit Terpadu dan Rahasia Dagang
menvelenggarakan fongsi :

#.

Penyiapan rancangan kebijakan teknis di bidang hak cipta, desain
industrt, desain tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang;

Pembinaan dan bimbingan teknis di bidang hak cipta, desain industri,
desain tata leiak sirknif terpadu dan rahasia dagang;

Pelaksanaan penerimaan permobonan, pemeriksaan  kelengkapan
persyaratan formalitas dan substantif di bidang hak cipta, desain indust,
desain tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang;

Pelaksanaan bimbingan tekniz dan penelusuran dalam menentukan
ditolak atau didafiar atas permintaan pendafiaran;

Pelaksanaan pendaftaran, administrasi penolakan, pencatatan lisensi,
pengalihan perubahan, pembatalan, penghapusan dan pengumuman di
bidang hak cipta, desain industri, desain tata letak sirkuit terpadu dan
rahasia dagang;

Evaluasi pelaksansan kebijekan teknis di bidang hak cipla, desain
industri, desain tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang;

Pemberian pertimbanpan dan pendapai hukum, ltigasi, penegekan,
penyidikan dan penyelesaian sengketa; dan

Pengelolaan urusan tata wsaha dan rumsh tangga Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tata FLetak Sirkut dan Rahasia Dagang.

4.1.4.8trukbur Organisasi

Sesvai dengan persturan Menteri Hukom dan HAM RI Nomor M.03-

PR.07.10 Tahun 2007 tentang Crganisasi dan Tata Kerja Departernen Hukum
dan HAM pasal 694 menyatakan bahwa susunan organisasi Dircktorat Hak
Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia

Dagang terdiri dari :

a. Subdirektorat Administrasi dan Pelavanan Tekais;
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b. Subdirekiorat Desain Industri;

¢. Subdireltorat Hak Cipta, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia
Dagang;

d. Subdirekiorat Pelayanan Hukum;

e. Subbagian Tata Usaha;

f. Kelorapok Jabatan Fungsional

Gambar.d.1.5truktur Direktorat Hak Cipia, Desain Industri,
Desain Tata Letak Sirkuit Terpadn dan Rahasia Dagang

Dirokiora Hak Cipta
Eiesain Indosty,

Dresain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang
Subbagian
Tatz Lisghe
Subdirektorat Subdirektors Subdirektorst Subdirektorat
Admbistrasi dan Desain Indusiri Hak Cipta, Peloyanar
Pelavanan Teknis Tiesain Talg Hukam
Letak Sirkuit
Terpadu dan
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4.1.5. Keadaan Umum Pegawai
4.1.5.1.Keadaan Pegawai Menurut Unit Organisasi
Jumiah pegawai Direktorat Hak Cipta, Degain Industri, Desain
Tata Letak Sirkwit Terpadu dan Rahasia Dagang secara keseluruhan

adalah 68 pegawal vang dirinci menurut unit organisasi adalah sebagai

berikut :
Tabel.4.1
Jumiah Pegawai menurut Unit Organisasi
No. | Unit Organisass Jumlah (Orang)
i Direktur 1
2 Subbagian Tata Usaha 4
3 Subdireldorat  Administrast  dan 24
Pelayanan Teknis
4 Subdirekdorat Huk Cipta, Desain 11
Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang
Subdirektorat Pelayanan Hulum 12
& Subdirektorat Desain Industr i
Famish 68
Sumber : Tate Usaha Dirckiont HHak Cojis Lossain 1565, Desein 1ala Letek Sifkunit Tepedu
dan Rahasis Dagang.

4.1.3,3, Keadaan Pegawai menurut Tingkat Pendidikan
Jumlah pegawai menurut tingkat pendidikan adalah sebagal

bertkut :
Tabeld2
Jumlah Peguwai menurut Tingkat Pendidikan

Ne. Tinghat Pendidikan Jumlah (Orang)
1 Sarjang { 82) 27
2 Sarjana (S1) 25
3 Diploma P,
4 SMA 14
Juslah 68

Komber - Tas ;zgz& {}mmcm Besuin fadusty, Decain Tata LAGK Siokuit T erpeda
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Jumlah pegawai menurut jabatan / eselon adalah sebagai berikut :

Tabel.4.3
Jumlah Pegawai menurut Jabatan/Eselon

No. Pangkat Golongan | Jumlah (Orang)
1. Pembina Utama Madya Iv/id 1
2. | Pembina Tk.I IV/b 1
3. Pembina IVia 7
4. | Penata Tk.I I/d 3
5. | Penata IIl/e 15
6. | Penata Muda Tk.I L/b 25
7. | Penata Muda l/a 12
8. Pengatur Tk.I 1I/d 1
9. Pengatur Muda Tk.I II/'b 3

Jumlah 68

Sumber :

Tala Usaha Dirckiorat Hak Cipta ,Desain [ndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu

den Rehasia Disgang,

4.1.6. Jumlah Permohonar Pendaftaran Hak Cipta

Tabel.4.4
Jumlah Permohonan Hak Cipta tahun 2004 s/d Nov 2009
Tahun Permohonan Jumlah Permchonan

2004 3565

20035 4269

2006 5857

2007 6411

2008 4733
S.D.NOV 2009 4623
TOTAL 29458

Sumber : Tala Usaha Dirckiorar Hak Cipta, Desain Indusiri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu

dan Rahasia Dagang.
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Jumizah permohonan hak cipta tahun 2009 per bulan adalah sebagai

berikut :
Tabel 4.5
Jumlah Permshonan Hak Cipta Tahun 2009 dari
Januari 2009 s/d Nepember 2009
Bulan Jamlah Pengalihan Petikan lisensi
Permohonan Hak Perubahan
nama/alamat

Jannan 352 i 0 0
" Februari 439 0 2 0
Maret 386 2 3 0
April 367 4 1 0
Mei 483 I 0 .
Juni 459 3 1 0
Juli 473 5 7 4,
Agustus 362 ¢ 2 ¢
September 354 5 ] i}
Oktober 330 2 0 ¢
Nopermber 418 3 o i
JFumlah 4623 22 19 1

4.1.7.Prosedur Pendaftaran Hak Cipta
Permohonan pendaftaran hak cipta digjukan kepada Menteri Hukum
darn HAM RI melahd Direldorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual dengan
surat rangkap dua, diketik dalam bahasa Indonesia diatas kertas polio
berganda. Dalam surat penmohonan tersebut tertera (Saidin, 2003:94)
a. Mama, kewarganegaraan dan alamat pencipta;
b. Narng, kewarganegaraan dan alamat pemegang hak cipia;
c. Nama, kewarganegaraan dan alamat kuasa;
d. Jenis dan judul ciptaan;
¢. Tanggal dan {empat ciptaan diwmumkan untuk pertama kali;
f. Uraian ciptaan.
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Nama, kewarganegaraan dan alamat pencipta serta pemegang hak cipia
harus dicatatkan dalam surat permohonan, demikian pula halnya terhadap
penerima koasa.

Jenis dan judul ciptaan harus sesuai dengan ketentuan pasal 12 Undang-
undang No.19 tahun 2002 tentang Hak Cipta, misalnya, seni, sastra dan ilmu
pengetahuan.

Taoggal dan tempat ciptazn divmumkan pertama kali maksudnya
adalah wakto dan tempat ciptaan itu diperkenalkan kepada publik. Sedangkan
uratan ciptaan adalah penjelasan atau pambaran umum mengenal ciptazan
vang didaftarkan.

Surat permohonan pendafiaran ciptaan hanya dapat diajvkan untuk satu
ciptasn saja, yang berarti tidak dapat diajukan bermacam-macam ciplasn
dalam satu surat permohonan. Surat permohonan pendafiaran ciptaan tersebut
di tanda tangani olch perchon atau kuasanya yang khusus dikuasakan untuk
mengajukan permohonan tersebut, disertai contoh ciptean atau penggantinys
dan kartu identitas dani pencipta, pemegang hak cipta bila pencipia telah
mengalihkan ciptaanya kepada pemegang hak cipta tersebut dan kuasanya.
Apabila pemohon adalah suvate badan hukum maks delam  surat
permohonanya harus dilampirkan turunan resmi akta pendirian badan hakum
tersebut, (Saidin, 2003:95)

Apabila pemochon tidak bertempat tinggal di dalam wilayah Republik
Indonesia, maka untuk keperluan permohonan pendaftaran ciptaan ia harus
memilih tempat tngeal dan menunjuk scorang kuasa di dalam wilayah
Republik Indonesia, {Saidin, 2603:95}

Setelah pemohon atau kuasanya mendaftarkan ciptaamnys makae
Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dapang skan membenkan surat permohonan tanda terima yang
berisikan tanggal, jenis dan judul ciptaan, nama pencipta, pemegang hak
cipta, nama kuasa, surat tersebut sebagai bukfi penyerahan permochonan
pendafiaran ciptaan,

Apabila surat permohonan pendaftaran ciptaan tidak memenuhi syarat
vang telah ditetapkan maka Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual
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atas nama Mentert Hukum dan HAM RI memberitahukan secara tertulis
kepada pemohon atau kuasanya uptuk melengkapi kekurangan yang
dimaksud. Jika dalam wakty 3 (tiga) bulan sejak tanggal pengiriman
pemberitahuan tersebut pemohon tidak melengkapi kekurangan fersebut maka
permohonan menjadi batal demi hukum, bila pemohon mau meneruskan
permohonannya  kembalh  maska  pemohon  hendaknya menerusian
permohonannya  kembali  sesual  dengan  syarat-syarat yang telsh
ditetapkan (Satdin, 2003,26)

Dalam hal penmchonan pendaflaran ciptean ditolsk oleh Direkforat
Jenderal Hak Kekayaan Intelektual, pemohon dapat mengajukan permohonan
kepada Pengadilan Niaga, permochonan tersebut harus diajukan dalam wakiu
3 bulan setelah diterimanys penolakan pendaftaran tersebut pemohon atan
kuasanya dengan surst gugatan yang ditandatangani oleh pemohon afan
kuassnya tersebut agar supaya permchonan ciptaan yang dimohonkan
pendaftarannya didaftarkan dalam daftar wmum ciptaan di Direktorat Jenderal
Hak Kekayaan lotelektoal. ( Saidin, 2003:96)

Apabila surat permohonan pendaftaran ciptaan telah memenuld syarai-
syarat tersebut, ciptaan yang dimohonkan pendaftarannya didaftarkan eleh
Direktorat Hak Cipta, Desain Industd, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahgsia Dagang dalam daftar umum ciptaan dengan menerbitkan surat
pendaftaran ciptaan rangkap 2 (dva), kedua lerbar surat pendafiaran ciptaan
tersebut ditandatangani oleh Dircktur Hak Cipta, Desain Industri, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu dun Rahasia Dagang sebagai bukti pendaftaran
sedangkan lembar kedus surat pendaftan ciplaan dikirim kepada pemobon
dan lembar pertama disimpan di Kantor Direktorat Jenderal Hak Kekayaan
Intelekrual, (Saidin, 2003.:96).

4.1.8.8arana dan Prasarana Direktorat Hak Cipta, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang.

Direktorat Hak Cipta, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia
Dagang memiliki sarana dan prasarana vang dapat digunakan dan mendukang
pelayanan pendaftaran hak cipta ssbagai berikut:
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a. Pada loket pendaflaran hak cipta terdapst 2 (dua) komputer untuk
pendaftaran hak cipta dan desain industri dan satu printer yang dipakai
untuk 2 {(dua) pendaftaran. Tersedia formulir pendafiaran, daftar biaya
pendaflaran, pamphlet visi dan misi Direidorar Jenderal Hak Kekayaan
Intelektual, prosedur pendafiaran, bangku munggu vang cukup, tidak ada
AC dan belum disediakan brosur,

b. Pada mang kerja Direktorat Hak Cipta, Desain Industi, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu den Rahasia Dagang terdiri dari 3(tiga) lantai, Lantai
pertama terdin dafi muang Tata Usaha, ruang Subdit Administrasi dan
Pelayanan Teknis. Dan lantai 2 {dus) terdirdd dard Subdit Hak Cipta,
Pelayanan bukum dan Subdir Desain Industi sedangkan lantai 3 {tiga)
digunakan sebagai gudang dan rusng komisi banding., Adapun sarana dan
prasarana yang tersedia adalah pada Ruang Kasubdit Administrasi dan
Pelayanan Tekuis terdapat | (satu) komputer tanpa sdanya prinfer.Ruang
Sckst Permohonan dan Pelayanan Teknis terdapat 4 {empat) komputer
dengan 2 (dua) printer dimana 1 (satu) printer sering ruszk dan 2 {dua}
scanner, pada Ruang Seksi Formalitas dan publikasi terdapat 8 (defapan)
kompuier dengan 2 (dua) printer. Ruang Seksi Sertifikast terdapat 5
kompufer dengan 2 {(dua) printer, 2 {dua) scanner ,ruang fata usaha
terdapat 3{tiga) komputer dan 1{satu) printer dan pada ruang hak cipta
terdapat 4 {(empat } komputer dan satu printer.

4.2. Karakteristik Responden

Responden dalam  pepelitian ind terdint dari pelanggan pendafiaran
permohonan hak cipta dan manajemen hak cipta yaitu Kasubdit Administrasi dan
Pelayanan Teknis, Kasubdit Hak cipta, Kepala S¢ksi Permohonan dan Pelayanan
Teknis, Kepala Seksi Formalitas dan Publikasi, Kepala Seksi Sertifikasi, Kepala
Seksi Hak Cipta dan staf.

4.2.1.Karakteristik pelanggan.
Pelanggan Pendaflaran permobonan hak cipta yaitu konsultan hak kekayaan
intelektual terdaftar yang berjumlah 30 orang diambii dari 94 konsultan yang
permnah mendaftarkan hak cipta pada tahun 2008.

Universitas Indonesia
Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



65

4.2.2.Karakteristik Manajemen

Karakteristik responden dalam penclitian ini yang meropakan manajemen
{pengelola) pelayanan pendafiaran pemohonan hak cipta dibedakan berdasarkan
jenis kelamin, umar, pendidikan dan jabatan. Berikut ini karakteristik manajemen
disajikan dalam tabel-tabel berikut ::

Tabel 4.6, Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. Jenis Kelamin Jumlsh {Orang} Prosentase
1 Prna 19 30
2 Wanita 19 50
Jumlah 38 100

Berdasarkan tabel klasifikasi responden berdasarkan jenis kelamin bahwa
Jumlah pegawai pria dan wanita yang terkait dengan pengelolan pendafiaran
permohonan hak cipta berjumliah seimbang.

Tabel 4.7,K]asifikasi Responden Berdasarkan Umar

No. U Jumiah {Orang) Prosentase
1 2140 24 63.16
2 4160 14 36.84
Jamlah 38 100

Dari tabel klasifikasi responden berdasarkan umur diketabi bahwa umur
responden sebagian besar dibawah 40 yaitu sebesar 63.16% dan sisanya sebesar
36.84%.

Universitas Indonaesia

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



66

Tabel 4.8.Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan

HNo. Pendidikan Jurniah (Orang) Prosentase
i SLTA 11 28.95
2 Diploma/Akademi 2 5.26
3 Strata 1 15 3947
4 Strata 2 i 2632

Pegawat Direltorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit

Terpadu dan Rahasia Dapang diketahui bahwa sebagian besar pegawai
berpendidikan Strata 1 yaitu scbesar 3947, sedangkan yang memiliki latar
belakang belakang SLTA juga masih banyak yaitu schbesar 28.95% dan vang
memiliki pendidikan Srata 2 juga masih banyak yaitu 26.32 % dan sisanya hanya

2 orang untuk latar belakang pendidikan Diploma.

Tabel 4.9.Klasifikasi Responden Berdasarkan Jabatan

No. Jabatan Jumlah {Orang) Prosentase
Fselon3 2 5.26
2 Eselond 5 13.15
3. Staf 31 81,57
Jumlah 38 100

4.3.Analisis Dimensi Kualitas Pelayanan,

Sepert] yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, terdapat 5 (lima)
dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, ussurance,
dan emphaty yang merupakan indikator yang digunakan untuk menentukan
seberapa besar kuvalitas pelayanan pendaftaran hek cipta. Berikut ini analisis

terhadap masing-masing dimensi tersebut,
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4.3.1. Tampilan Fisik {Tangible) dalam pelayanan
Tabel4.10
Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Harapan terhadap Kualitas

Pelayanan Pendaftaran Hak Cipta dalam Dimensi Tangible

Persepsi Harapan Tinghkat
kepuasen

No, § Buir Pemyataan Rala Rata
1 2} 3 14 [ 5 -rata (1723 4 {35 |-

Ruang tunggn di
Ioket permohonan 72 19%
L ] hak cipta nysman den 14 125 110 | 1| 259 71311128 4
tertala rapih.

Sarana peniiniang
pendaftaran hak cipla
seperti brosur,
Pamflet, forraulir,
BETLE Syarnt-gyarst
peadafiaran hak cipta
di loket permohonan
hak cigta lengkap | 2| 14°[ 21 12 | 1] 252 4130 |16 | 424

tersedia.

58.87%

Peratan kerja pada
Dhrcktoent Hak Cipte
v bDessin Industn,
Oezain  Tata  Lewpk
Siskuir Terpada dsn
Balasin Danang vang
5 | digunakan g sepurii 805
kempater, printer dan
SCaRrT dapat
meEpertepet - proses
peondafiran bk cipla,

Pegawal pada
Dirckioret Hak Cipta
Jlesain indusin,
4 § Pesasin Talz Lewk
Sirkait Terpadn dm

Rphasia Dagang 30.19%
berpermmpilon rmpl. i i 125 151 348 9128 113} 408

Keterangan:
Persepsi Harzapan

1. Tidak Satuju 1. Tidak Penting
2. Kurang Setuju 2. Kurang Penting
3. Cukup Setuin 3. Cukup Penting
4, Setuju 4. Penting

3. Sangat Setuin 5. Sangat Penting

4. Ruang tunggu di Joket permohonan hak cipia nyaman dan terfata rapih.
Dart hasif survey terhadap 50 orang reponden, diperoleh hasil bahwa
penilaan responden terhadap persepsi atribut ini adalah 235 orang (50%) merasa
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cukup setuju, 14 orang (28%) merasa kurang setuju, 10 orang (20 %) merasa
setuju, dan hanya | orang (2%.) saia yang menilai sangat setuju.

Penilalan terhadap tingkat kepentingan diperoleh hasil bahwa 31 orang (62%)
menilai atribut int penting untuk diperbaiki, 12 orang (24%) menilal atribut ind
sangat penting untuk diperbaiki dan 7 orang {14%) menilai cukup penting ontuk
diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ind menghasilkan 72.19%
vang diperoleh dari 2.96/4.1 x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 27.81% yang
harus dipenuhi dalam rangka memenuhi harapan pelanggan. Ruang tunggu pada
Loket Pendaftaran Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata [etak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang memang terasa panas dan tidek menggunakan AC hal im
membuat petugas loket dan pelanggan merasa tidak nyaman sshingga perlu
diperbaiki dan ditingkatkan agar rusng tengpu terasa nyaman,

b. Sarana penunjaug pendaftaran hak cipfa seperti brosur, pamflet,
formaulir, serta syarat-syarat pendaftaran hak cipta di loket permobonan
hak ciptz lengkap tersedia.

Dalam atribof ink sebanyak 21 orang {(42%} merasa cokup setuju, 14 orang
(28%) merasa kurang sctuju, 12 orang (24%) merasa sefuju, 2 orang (4%} merasa
tidak setyju dan hanya 1 orang (2%.) saja yang menilai sangat setuju,

Penilaian terhadap tingkat kepentingan diperoleh hasil bahwa 30 orang
{60%) menilai atribut ini penting untuk diperbaiki, 16 orang (32%) menilai atribut
ini sangat penting untuk diperbaiki dan 4 orang (8%) memilai cukup penting untuk
diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasitkan 68.87%
vang diperoleh dari 2.92/4.24 x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 31.13%
vang harus diperuhi dalam rangka memenuhi harapan pelanggan.

Berdasarkan wawancara dengan responden menyataken bshwa sarana
penunjang pendaftaran hak cipta belum lengkap tersedia seperti belum fersedianya
brosur di depan loket, sehingga perhu dilengkapi sarana penurjang vang berkaitan
dengan pendaftaran hak cipta .
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¢. Peralatan keria pada Direktorat Hak Cipta ,Desain Industri, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpadve dan Rahasia Dagang yang digunakan seperti
komputer, printer dan scanner dapat mempereepat proses pendaftaran
hak cipta.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 20 orang ( 40%)
merasa setuju, 16 orang (32%) merasa cukup setuju, & orang {16 %) merasa
sangat setuju, dan hanya 6 orang (12%) saja yang menitai kurang setuju.

Penilaian terhadap harapan dipergleh hasil orang 26 orang {52%) menilai
atribut ini sangat penting wntuk diperbaiki, 23 orang (46%) menilai atribwt ini
penting untuk diperbaiki dan 1 orang (2%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasilkan 80% yang
diperoleh dari 3.6/4.5 x 100%. Hal ini berarti memerlukan peningkatan sebesar
20% agar memenuhi harapan pelanggan, Peralatan kerja yang ada pada
Direkiorat Hak Cipta, Desain Indusiri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang dapat mempercepat proses pendaflaran namun di heberapa
ruangan masih periu ditingkatian lagi

f. Pegawal pada Direkiorat Hak Cipfa, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang berpenampilan rapi.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 25 oreng (30 %)
merasa sefujn, 19 orang (38%) merasa cukup sefuju, 5 orang (10%) merasa sangat
setujty, den hanya | oreng (2%} saia yang menilai kurang setuju.

Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil bahwa 28 orang (56%) menilai
afribut im penting uniuk diperbaiki, 13 orang (26%) menilai atribut ini sangat
penting untuk diperbalki dan 9 orang (18%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki, Dan dari tingkst kepuasan dalem atribut iy menghasilkan 90.19 %
yang dipercieh dari 3.68/4.08 x 100%, hanya memeriukan peningkatan sebesar
981 % .Ambut ini mempunyai tingkat kepuasan yang cukup tinggi sehingga
hanya memerhukan 9.81% saja.
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4.3.2. Dimensi Keandalan (Reliability) dalam pelayanan
Tabel.4.11

Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Harapan terhadap Kualitas

Pelayanan Pendaftaran Hak Cipta dalam Dimensi Reliability

Persepsi

Harapan Tingkat
Kepuasan

Butir Pemyalaan

Rata
5| -rala

rala-
4 5 rala

Pegawai Direktorat
Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata
Letak Sirkuil Terpadu
dan Rahasia Dagang
mampun membanta
menyelesaikan
permasalahan yang 2
dihadapi pelanggan di
bidang hak cipta.

18

22

8| 372

83.04 %
18 | 28 | 4.48

Pegawai mampu
memberikan informasi
yang jelas dan mudah 1
dimengerti.

21

19

9| 372

15 | 31 | 454 | 81.94%

Direktorat Hak Cipla,
Desain Industri,
Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang dapat
menyelesaikan
pembuatan tands |
terima hak cipta di [ 2|6
loket dengan cepat
dan tepat.

28

13

67.69%
19 | 30 | 4.58

Pembuatan tanda
lferima hak  cipta 6
selesai dengan wakt
yang dijenjikan.

26

14

21 | 27 | 4.44 | 63.29%

Penyelesaian
permohonan
pendaflaran hak cipta
sampai dengan
diterbitkan  sertifikat
pendaftaran  ciptaan 11
sesuai dengan
prosedur yang ada.

22

17

312

65.82%

13 |37 ) 474

10

Pelayanan
pendaflaran
permchonan hak cipta
sesuai dengan 8
prosedur yang telzh
ditetapkan.

24

18

32

71.75%
21 126 | 446

Keterangan:
Persepsi

1. Tidak Setuju
2, Kurang Setju
3. Cukup Sctuju
4. Setuju

5. Sangat Setuju

Analisis Kualitas

Harapan

. Tidak Penting

. Kurang Penting
. Cukup Penting
. Penting

. Sangal Penting

o R =
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a.Pegawai Dircktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dJdan Rahasia Dagang mampu membantu menvelesaikan
permasalahan yang dibadapi pelanggan di bidang hak cipta .

Dart basil survey terhadap 50 orang reponden, diperoleh hasil bahwa
penilaian responden terhadap persepsi atribut ini adalah 22 orang (44%) merssa
setuju, 18 orang (36%) merasa setuju, 8 orang {15%) merasa sangat schuju, dan
hanys 2 orang (4 %) sajg yang menila kurang setuju.

Penilaian ferhadap iiogkat kepentingan diperoleh hasil bahwa 28 orang
{56%) wenilal afribut ind sangat penting untuk diperbaiki, 18 orang (36%) menila
atribut ini penting untuk diperbaiki dan 4 orang (8%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki, Dan dari tingkat kepuassn dalam aribut ini menghasilkan 83.04%
yang diperoleh darl 3.72/4.48 x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 16.96 %
vang harus dipenuhi dalam rangka memenuhi harapan pelanggan.

b.Pegawai mampu memberikan informasi yang jelas dan madah dimengerti.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 19 orang
(38%) merasa setujn, 21 orang {42%) merasa cukup setuju, 9 orang (18%) merasa
sangat setuju, dan hanya | orang (2% sala yang menilai kurang setuju,

Penilatan terhadap harapan diperoleh hasil bahwa 31 orang (62%) menilai
atribut ind  sangat penting untuk diperbatld, 15 orang (30%) menilal atribut ini
penting untuk diperbaiki dan 1 orang (2%) menilai cukup penting uniuk
diperbaiki. Dan dari tingkst kepuasan dalam aribut ini menghasitkan  81.94 %
yang diperoleh dari 3.72 / 4.54 x 100%, hanya memerlukan peningkatan sebesar
18.06 % agar pelanggan mendapatkan informasi yang jelas.

c.Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit

Terpadu dan Rahasia Dagang dapat menyelesaikan pembuatan tanda
terima hak cipta di Ioket dengan cepat dan tepat.

Dalam atribut ini sebanyak 28 orang (56 %) merasa cukup sefujw, 13 orang

(26%) merasa setuju,6 orang (12 %) merasa kurang sctuju, 2 crang ( 4% ) merasa

tidak setuju dan hanya 1 orang (2%.) saja vang menilai sangat setuju.
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Penilaian terhadap tingkat kepentingan diperoleh hasil bahwa 30 orang
{60%) menilai atribut im sangat penting untuk diperbaiki, 19 orang (38%) menilai
atribut ini penting unfuk diperbaiki dan 1 orang (2 %) menilal cukup penting
untuk diperbaiki, Dan darn tingkaf kepuasan dalam atabut inl menghasilkan 67.69
% vyang diperoleh dari 2.92/4.24 x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 32.31%
yang harus dipenuhi dalam rangka memenuhi harapan pelanggan.

Menurut responden bahwa tanda terima hak cipta diterima dalam wakm
yang lama. Pada kenyataannys bahwa petugas loket hak cipta menvelesatkan
tanda terima hak cipta dijoket dengan cepat namun tanda ierima tesscbut menjadi
lama karena proses pemberian register dibagian loket keuangan dikerjakan dalam
wakiu yang lama, sehingpa tanda terima hak cipta menjadi lama untuk

disampaikan kepada pelanggan.

d.Pembuatan tapda ferima hak cipta selesai dengan wakiu yang dijanjikan.

Dalam atribut mi sebanyak 26 orang (52%) merasa cokup setuju, 14 orang
{28%) merasa semju, 6 orang {12%) merasa kurang setuju.dan hanya 4 orang
(8%) merasa sangat seiuju,

Penilaian terhadap tingkat kepentingan diperoleh hasil orang 27 orang
(54%) menilai atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 21 orang (42%)
menpilai atribut ini  penting untuk diperbaiki dan 1 orang (2%) menilai cokup
penting untuk diperbaiki dan | Orang (2%) menilai kurang penting diperbaiaki.
Dan dart tingkat Kepussan dalam afribul ni menghasikan 63.29 % yang
diperoleh dari 3/4.44 x 100% . Hal ini berari magih ferdapat 36.71 % yang harus
dipenuhi dalam rangka memenuhi harapan pelanggan,

Herdasarkan hasil survey dan didukung oleh basil wawancara dan
observasi dapat dikatakan bahwa pembuatan tanda terima hak ¢ipta belum sesuai
dengan yang dijanjikan, pembuatan tanda terima hak cipta di loket dirasakan
cukup lama, menurut pengamatan penulis petugas loket pendaftaran hak cipta
mampu menyclesaikan tanda terima dengan wakiu yang cepaf, namun
dikarenakan pembuatan tanda terima hak cipta tidak teriepas dari bagian loket
keuangan dan pembuatan register tanda terima hak cipla di bagian loket
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keuangan relatif lama sehingga menyebabkan tanda terima hak cipta yang akan
diberikan kepada pelanggan menjadi lama.

e.Penyelesaian  permohonan pendaflaran hak cipia sampal  dengan
diterbitkan sertifikat pendafiaran ciptasn sesuai dengan prosedur yang
ada.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 22 orang (44 %)
merasa setuju, 17 orang (34%) merasa cukup setuju, dan 11 orang (22%) merasa
kurang setuju,

Penilaian terhadap harapan diperpleh hasil 37 orang (74%5) mentlai atribut
ini sangat penting untuk diperbaiki, dan 13 orang {26%) mepilai atribut inl
penting untuk  diperbaiki, Dan dari tingkat kepuasan  dalam airibut ind
menghasilkan 65.82 % vyang dipercleh dari 3.12/4.74 x 100%, hanya memerivkan
peningkatan sebesar 34.18 %.

Dari bhasil observasi den wawsncara terhadap  responden  bahwa
penyelesman permohoanan pendafiaran hak cipta sampal dengan diterbitkannya
sertifikat hak cipta belum sesual dengan prosedur yang ada, penerimaan sertifikat
hak cipla menurot responden melebihi wakiu yang ditetapkan, hal ini disebabkan
sumber daya manusia pada spbdit hak cipta kurang termotivasi untuk
menyelesaikan dengan cepat dan perly peningkatan sumber daya manuosia vrink
meningkatkan kinerja pelayanan yang ada, dan dari sarana prasarana perin
disediakan scanner untuk mensacan gambar. Dari hasil pengarpatan penulis
Direktorat Hak Cipta, Desain Industr, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang sudah melakekan usaha perbaikan agar penyelesaian
permohonan pendaftaran hak cipta sesuai dengan wakiu yang ditetapkan.

ilPelafazmn pendaffaran permohonan hak cipta sesual dengan prosedor
yang felah ditetapkan.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa scbanyak 24 orang (48%)

merasa cukup setuju, 18 orang (36%) merasa  setuju, dan hanya 8§ orang (16%)

merasa kurang setuju.
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Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil 26 orang (52%) menilai
atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 21 orang (42%) menilai atribut ini
penting untuk diperbaiki dan 3 orang (6%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasilkan 71.75 %
yang diperoleh dari 3.2/4.46 x 100%, hanya memerlukan peningkatan sebesar
28.25 % . Pegawai terus berusaha memberikan pelayanan pendaftaran hak cipta

sesuai dengan prosedur yanga ada.

4.3.3 Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) dalam pelayanan.
Tabel.4.12
Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Harapan terhadap Kualitas

Pelayanan Pendaftaran Hak Cipta dalam Dimensi Responsiveness

Persepsi Harapan Tingkat
kepuasan

fNo. | Butir Pemyetaan Rata rata-
112 3 | 4 {5 J-ram | 1|2|3[ 4| 5 | mta

Pegawai Dirckiorat
Hak Cipla, Desain
Industri, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpadu
11 | dar Rahasia Dagang
segera memberikan
respon dan
menindaklanjut 1125119 | 2 338 3(22 125 444 | 76.13%
setiap keluhan dari
pemohon .

Pepawai  Dircktorat
Hek Cipta, Desain
Indusir, Desain Tela
Letak Sirkuit Terpadu
12 | dan Rehasie Degang
memberikan

pelayanan yang cepat
dan  segera  bagi | | 6|23 [ 15 [6 | 342 2|20 {28 | 452 | 75:67%
pelangean.

Pegawai  Direktorat
Hak Cipts, Desain
13 fndustr, Desain Tala
Letek Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang 4.96%
selalu bersedia uncuk | | 3|13 [23 | 11 | 3.84 1|22 |27 | 4.52 | 84.96%
membantu pelanggan.

Keterangan:

Persepsi Harapan

1. Tidak Setuju 1. Tidak Penting
2. Kurang Setuju 2, Kurang Penling
3. Cukup Sctuju 3. Cukup Penting
4. Sctuju 4. Penling

5. Sangal Setuju 5. Sangat Penting
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a. Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Indusiri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang scgera wemberikan respon dan
mepindaklanjuti sefisp keluban dari pemohon .

Dari hasil survey terhadap 50 orang reponden, dipercleh hasil bahwa
penilaian responden terhadap persepsi atribut ini adalah 25 orang (50%4) merasa
cukup setuju, 19 orang (38%) merasa setuju, 4 orang (8%4) merasa kurang setuju,
dan hanya 2 orang {4%.) saja yang menilai sangat setuju.

Penilaian terbadsp tingkat kepentingan diperoleh hasil orang 25 orang
(50%%) menilai atribut ini sangat penting wotuk diperbaiki, 22 orang (44%) menilal
atribut ini penting untuk diperbaiki dan 3 orang (6%) menilai cukop penting untuk
diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut in menghasilkan 76.13 %
yang diperoleh dari 3.38/4.44x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 23.87 %
yang harus dipenuhi dalam rangka memenuhi harapan pelanggan.

b. Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sivkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memberikan pelayanan yang cepai

dan segera bagi pelanggan,

Hasil penelitian responden menunjukkan balywa sebanyak 23 orang (46% )
merasa cukup setujy, 18 orang (30%) merasa  setuju, & orang {12%) merasa
sangat setujn, dan 6 orang {(13%) saig yang menilal kurang setnju.

Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil orang 28 orang (56%) menilai
airibut inl sangat penting ustuk diperbaiki, 20 orang {40%) menilai atribut ini
penting untuk diperbaiki dan 2 orang (4%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki. Dan dart tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasitkan 75.67 %
yang diperoleh dari 3.42/4.52 x 100%, hanya memerlukan peningkatan sebesar
24.33 %.

¢. Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tatx Letak Sirkaif
Terpadu dan Rahasia Dagang selalu bersedia untuk  membantu
pelanggan,
Hasil penelitian responden menunjukkan bzhwa sebanyak 23 orang
{46 %) merasa setuju, 13 orang (26%) merasa cukup setuju, 11 orang (22%)
merasa sangat setuju, dan hanya 3 orang (6%) saja vang menilat kurang setuju.
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Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil orang 27 orang (54%) menilai
atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 22 orang (44%) menilai atribut ini
penting untuk diperbaiki dan 1 orang (2%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasilkan 84.96 %
yang diperoleh dan 3.84/4.52 x 100%, hanya memerlukan peningkatan sebesar
15.04 %.

4.3.4 Dimensi Jaminan (Assuzrance) dalam pelayanan.

Tabel.4.13
Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Harapan Terhadap Kualitas
Pzlayanan Pendaftaran Hak Cipta dalam dimensi.dssurarice.

Persepsi Harapan Tingkat

No, Kepuasan

Butir Pemnyataan
Rata- rata-

Pepawai Dirckiorat Huk
Cipta, Desain Industri,
Desain Tata Letak Sickuit
14 | Terpadu  dan  Raliasia
Dagang secara konsisten
bersikap ramah dan sopan 2123 121 |4 3.54 1|23 |26 4.5
dalain menghadapi
pelangpan hak cipla .
Sikap dan  perilaku
pegawai Direktorat  Hak
15 | Cipta, Desain Industr, 79.01%
Desain Tala Letak Sirkuit
Terpade dan  Rahasia 2123 |21 | 4 354 2122 | 26 448
Dagang professional dalam
menjalankan mgasnya,
Pengetahuan Pegawai
Direktorat [1ak Cipta,
Dresain Industri, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu
16 | dan Rahasia Dagang cukup
memadai dalam
memberikan penjelasan 222 |21 {5 3.58 1114 |33 [ 448 | 7991%
dan informasi kepada
pelanggan.

Pegawai Direktorat Hak
Cipra, Desain  Industr,
17 | Desain Tatn Letak Sirkuit
Terpadu  dan Rmhasia
Dagang mampu menjawab 2121 |21 | 6 362 2] | 29 4.58 | 79.03
perianyann dari pelanggen.

78.67%

Keterangan:

Persepsi Harapan

1. Tidak Semju L. Tidak Penling
2, Kurang Sctuju 2. Kurang Penling
1. Cukup Setuju 3. Cukup Penting
4. Setuju 4. Penling

5. Sangal Sciuju 3. Sangat Penting
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a. Pegawai Dircktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadn dan Rahasia Dagang secara konsisten bersikap ramah dan sopan
dalam menghadapi pelanggan hak cipta .

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa scbanyak 23 orang

{46%) merasa cukup setuiy, 21 orang (42%) merasa setuju, 4 orang (8%) merasa

sangat setuju, dan hanya 2 orang (4 %) saja vang menilai kurang setuju.

Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil orang 26 orang (52%) menilai
atribut foi  sangat penting untuk diperbaiki, 23 orang (46%) menilal aribut ini
penting untuk diperbaiki dan | orang (2%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki. Dan dant tingkat kepuasan dalam aribut ini menghasilkan  78.67 %

yang diperoleh dart 3.54/4.5 x 100%, memeriukan peningkatan sebesar 21.33 % .

b. Sikap dan perilukn pegawai Hak Cipta,DI,DTLST dan RD professional
dalam menjalankan tugasnya.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 23 orang
(46%) merasa cukup setuju, 21 orang (42%) merasa setuju, 4 orang { %) merasa
sangat setuju, dan hanya 2 orang (4%%) saja yang menilai kurang setuju.

Penilatan terhadap harapan diperoleh hasil orang 26 orang (52%) menila
atribut inil  sangat penting untuk diperbaiki, 22 orang (44%) menilal atribut ini
penting untek diperbaiki dan 2 orang (4%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki, Dan dari tingkat kepussan dalam atribut ini menghasitkan 79.02 %
vang diperoleh dari 3.54/4.48 x 100%, memerhikan peninglatan sebesar 20.98 %

¢. Pengetabuan Pegawai Direkiorat Hak Cipta, Desain Indastri, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang cukup moemadai  dalam
memberikan penjelasan dan informasi kepada pelanggan.
Hasil penelitian responden menunjukkan bshwa sebanyak 22 orang
{44%;} merasa cukup setufy, 21 orang (42%) merasa setnju, 5 orang (10%) merasa
sangat setuju, dan hanya 2 orang (4%) saja yang menilai kurang setuju.
Penilalan terbadap harapan diperoleh hasil orang 33 orang (66%) menilai
atribut ini  sangat penting untuk diperbaiki, 14 oreng (28%) menilai atcibut ini
penting untuk diperbaiki dan 1 orang (2%) menilai cukup penting untuk
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diperbaiki, Dan dari tingkat kepuasan  dalam atribut ini menghasilkan 7991 %
yang diperoleh dari 3.58/4.48 x 100%, memeriukan peningkatan sebesar 20.08 %

d. Pegawai Divekiorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpada dan Rahasia Dagasg mampu menjawab perfanyaan dari
pelangean,

Hasil penelitian responden menunjokkan bahwa sebanyak 21 orang (42%)
merasa setuju, 21 orang (42%) merasa cukup setujn, 6 orang (12%) merasa
sangat setnju, dan hanya 2 orang {4%) sais vang menilai kurang setuju

Penilaian terhadap harapan diperoleb hasil orang 29 orang (58%) menilai
atribut ini sangat penting untuk diperbaiki dan 21 orang (42%) merslai atribut ine
penting untuk diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan  dalam afribut ini
menghasilkan 75.03 % yang dipercleh dari 3.62/4.58 x 100%, memerlukan
peningkatan sebesar 2087 %

4.3.3 Dimensi Empati { Empathy } dalam pelayanan,

Tabel4.14
Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Harapan terhadap

Kualitas Pelayanan Fendaffaran Hak Cipta dalam dimensi Empathp.

Persapsi Harapan Tingkat
Kepunsan

o, | Butie Pemyataan | Rata rala-
1121 3 | 4 |5} -ram 12731 4 | 51 raa

Pegawal Direktomt Hak
{iga, Desain  Industr,
$lesain Tate Leiek Sirkent 80.09%
Terpadu  dan Rehasia
1€ | Dagang bersikep  sabar
dan  simpaik dalam

memherikan  pelayanan 2130 27 114 3.54 3133 {16 1 442
pendaflaran  permobonan
huk cipla.

Pegawni Direktorat Hak
Cipta, Desain  Industr,
Desnin Tala Letak Sitkuit T76.92%
Terpadn den  Rahesia
Dagang memberikan

porhation individa
terhadup
kersauan/keinginan
19 | pelangpan  menyangkut 1
pelayanan  pendafiaren 4122 124 210121 117 406
purmahoeasan hak cipta, 34
Pepawal sghala R1.55%
mcnguyamakan 41y Lt 356 412 22| 438
20 1 kepentingan pelanpgan. |
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Keterangan:

Persepsi Harapan

E. Tidak Setuju 1. Tidak Penting
2. Kursng Setuju 2. Kurang Penting
3. Cukup Setuju 3. Cukup Penting
4. Sciuju 4_ Pcnting

5. Sanpat Setuju 5. Sangat Penting

a. Pegawai Direcktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang bersikap sabar dan simpatik dalam
memberikan pelayanan pendaftaran permohenan hak cipta.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 27 orang

(54%) merasa setuju, 20 orang (40%) merasa cukup setuju, 2 orang (4%) merasa

kurang setuju, dan hanya 1 orang (2%) saja yang menilai sangat setuju.

Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil or.ang 33 orang {66%) menilai
atribut ini  penting untuk diperbaiki, 16 orang (32%) menilai atribut ini sangat
penting untuk diperbaiki dan 3 orang (6%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasilkan 80.09 %
yang diperoleh dari 3.54/4.42 x 100%, memerlukan peningkatan sebesar 19.91 %.

b. Pegawai Direktorat Hak Cipfa, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memberikan perhatian individu
terhadap kemauan/keinginan pelanggan menyangkut pelayanan
pendaftaran permohonan hak cipta.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 24 orang (48%)
merasa setuju, 22 orang (44%) merasa cukup setuju, dan hanya 4 orang (8%) saja
yang menilai kurang setuju.

Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil orang 21 orang (42%) menilai
atribut ini penting untuk diperbaiki, 17 orang (34 %) menilai atribut ini sangat
penting untuk diperbaiki, 10 orang menilai cukup penting, dan 2 orang (4 %)
menilai kurang penting untuk diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut
ini menghasilkan 76.92 % vyang diperoleh dari 3.4/4.42 x 100%, hanya

memerlukan peningkatan sebesar 23.08 %.
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¢. Pegawai selalu mengntamakan kepentingan pelanggan.

Hasil penelition responden menunjukkan bahwa sebanysk 21 orang
{42%) merasa cukup setuju, 18 orang (36 %) merasa setujy, 7 orang (14%) merasa
sangat setuju, dan hanva 4 orang (8 %) saja vang menilal kurang setuju.

Perilaian terhadap harapan diperoleh hasil orang 24 orang (48%) menilal
atribut il penting untuk diperbaiki, 22 orang (44 %) menilal atrtbut ini sangat
penting untuk diperbatki dan 4 orang (8%) menilai cukup penting untuk
diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasilkan  §1.65 %
yang diperoleb dari 3.56/4 36 x 100%, memerlukan peningkatan sebesar 18.35 %.

Tabel 4,18, Nilai Rata-rata Kualitas Pelayanan Per Diniensi

No, | Dimensi Rata-rata Rata-mis Tingkat
Persepst Harapan Kepuasan
P 3
1 | Tangible 3.28 4.23 77.78
2 | Reliability 3.31 4,54 72.91
3 | Responsiveness 1.55 4.49 79.08
4 | Assurance 3.57 4.51 79,16
5 | Empathy 3.5 4.28 81.78

Sebagaimana terlihat pada tabel 4.15 maka dimensi tangible mempunyai
nilai rata-rata persepsi yang terendah vaitu sebesar 3.29, kemudian ditkuti dengan
dimensi reliability schesar 3.31, dimensi empathy sebesar 3.5, dimensi
responsiveness sehesar 3.535 dan dimensi gssurance sebesar 3.57.

Sedangkan nilai rata-rata harapan per dimensi, maka diketahul dimensi
tangible mempunyal nila rata-rata harapen terendah sebesar 4.23, kemudian
diikuti dengan dimensi empathy sebesar 4.28, dimensi responsiveness sebesar
4.49, dimensi assurance sebesar 4.51 dan dimensi refiability sebesar 4.54.
Gambaran nilai rata-rata persepsi dan harapan per dimensi dapat dilihat pada
gambar 4.2 berikut ind,
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Gambar.4.2 Diagram Batang Persepsi dan Harapan Kualitas Pelayanan

4.% Ay

RATARRTA PERSESS &
B BATARATA HARAPAN ¢

Pr—

- T T k]

TANGHHE RELIABHLITY RESPONSWENESSASSURANEE EMPATHY

Setelah mengetabul persepsi dan harapan pelangpan terhadap pelayanan yang
diberikan maka dapat diketahui tingkat kualitas pelayanan sebagai berkut:

Tabel4.16. Nilai Rata-rata Kualitas Pelayanan Per-Atribut
Dimensi Service Quality

No. | Dimeesi Servgual Persepsi | Harapan | GAP | Penjelasan
TANGIBLE

1 | Ruang fungpea di lokal 2.96 4.1 <134 | Gan Terendnh
permohonan hok cipts Pegawai pads
fynsnan den tertals rapih, Drirsicterat Mok Ciptn,

2 | Barane pomniang 242 424 -1.32 Progain Industd,
pendafiaran hak - cipte Desain Talm Lutak
seperti  brosue,  gamfier Sikult Tupads Jan
fornmtir, sorta syarst-gyarat Rahasiz Dagang
pendafinren hak cints & sefaly berpakelan rugd
ioket pormohonsn hek clpia
iragkap temsedis

3 Perplatan  keris wpadn 36 43 093

Dirgltorat ¥k i,
Desain  Industri, Dessin
Tota Lefak Sirkuit Terpada
dan Kakasia Dagang veng
digunakan seperti
komputer, printer  dan
soanner dapat mempercepal
proses  pendafiran hak
cipta,

4 Pogawnl pada Dircktorat | 3.68 4.08 04
Hak Cipla, Desain Industri,
Deguin Tata Letak Sickuit
Terpade  dan Rahasis
Dagang  berpenampilan
api.
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RELIABILITY

Pegawad Dirgleorst Hak
Cipla, Desain Industd,
Desain Tata Letak Sirkuit
Terpado dan Rahasia
Dapang rampn membaniy
menysiesaikan
permasalahan yang dihadapi
pelangzan di bidang Hak
Cipla .

372 143

- Fh

Pepawai rBamny
rmamberikan inforreasi yang
Jelus due mudab dimenpenti.

7z 4.54

-, 82

Pegawgl  Direkiorn  Hak
Cipta,  Pesgin Industy,
Desain Tam Letk Sidait
Terpmln dap Hebhasia
Lapang dapar
menyelesatkan  Pemboatan
tandy terimg sk cipla di

loket dengsr cepst dan
tepat.

31 4.38

-1.48

Pepbuatan tanda terima
hak cipts selesai dengsn
veakty wang dijanjikan,

Penvalesaion  permochonan
peadaflarsn hak  gista
sampal dengen ditorhitkan
surat  pendsfuran  oiptean
sesuai  demgan  prosedur
yang ags,

4.74

i

Paigyvasan pendaflaras
permeiminan hak  cipie
sesuat  dengan  prosader
yang eish dilelapkac.

32 .44

-1.26

Giap Tertinpgi
Penvelesisan
parmohonan
pendaftaran hak cipta
sampii dengan
diferbitkan sural
pendafiaren  ciptasan
tidak sesmat decgan
jangks wakiz pada
prosedur yoag eda

RESPONSIVENESS

it

Pepawal Direkiorst Hak
Cipta, Desamn Tadustd,
Dasain Tata Lotak Sirkuis
Terpadu dan Rahasiz
Dragang sepera membarikan
respon dan menindaklania
setiap keluhan dard
pemohon .

338 444

«1.06

iz

Pepawai  Direkrorat Hak
Cipta, Deosain  Industr,
Desain Tals Letak Sirkeit
Terpads  dan Rahesia
Diagang memberikan
peiavasan yanp cepal dan
seeerg haoi pelangean.

34z 452

13

Pagawyd Dirckipsat
Hak Cipig |, Dosadn Indusin,
Dezain Tamla letsk Sirkunit
Terpadu  dan Rahasia
Dagang  selalu  borsedia
untuk rembaniy
pelsnpean

184 4.52

ap Tergndak
Ketion

Direktorat Hak Cipta,
Desain Tadustr,
fleguin  Tata Latak
Sirkuit Terpada dan
Rehusia Dagang
selaly bersedia wntuk
membanty pelanggan
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ASSURANCE

14

Direltorat Hak  Cipia,
Desain  Industri, Desain
Tata Letek Sirkuit Terpadu
dan Rohasia Dagang secars
kensisten  bersikap  ramaoh
dan  sopen dalam
menghadapl pelanggan hak
cipia .

3.54

4.5

0,96

i3

SBap dan perilaky pegawa
Dircktorat  Hak  Cipia,
Uieswin Industd, Desain Tan
Letak Siduit Terpadu dan
Rahasia Drigang
proiessional Haliam
rncajalankan lugasnya

154

4,48

0.94

Pangewhoan Pagaswai
Direktorat Hak  Cipia,
Desain  Indusii,  Daosain
Fata Letak Sirkult Tapedu
dan Rohasia Dagoang cukup
memadai daism
memberikan penisiasan dan
in{mrmasi kepade
pelangpan,

3.58

448

¥

Pepawal Dircktorat Hak
Cipta, Desain  Induwstrd,
Plegnin Tatn Letak Siekuit
Torpacdi: dan Rahasia
Fiagany mampr pieniwab
perenyasn dord pelangoan,

3.62

458

-0.98

EMPATHY

{8

Pegawai  Direktorm  Hsk
Cipta,  Dasain  Industr,
Despin Tatz Lelak Sirkaoit
Terpadu  dan  Rahasia
Dagang bersikap sabar dan
simpatik dalam memberikan
pelayanan peadaftaran
perrnobonsn hek cipin

354

442

«(.88

i

Pepawsl Dircldorst Hak
Cipla, Desain  Indust,
Diesnin Tata Letal Strkuiy
Terpadu  dep Rahssia
Dapgang memberikan
perhatisn individu werhadap
kemauaa /7 kelnginan
pelangean menyangkut
pelayanan pendafiaran
permohonan hak cinta,

34

446

o)

Popawai selslu
mgn gutamekan
kepentingan pelanszan

3.6

436

Oup  terendah  kedua
Pegawai Direktoratr Hak
Cipla, Desain Industr,
Pesain Tala Lelak
Sikwnit  Terpade  den
Rahasin Dagang
memberikan  pechatian
individy torhadap
kgmansn / keinginan
pclsnggan  menyangkut
pelyenan  pendaftaren
permohonan hak cipla,

RATA-RATA

143

4.43
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Perhitungan tingkat harapan den persepsi monunjukkan bahwa skor
harapan seluruh atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 4.41.
Sedangkan skor persepsi dalam pelayanan hak cipta sebesar 3.43. Hal im
menunjuikan bahwa masih terdapat perbedaan sebesar -1, dengan kata lain masih
dirasakan adanya kesenjangan pada keliing dimensi service guality.

Gap terbesar terletak pada penyelesaian permohonan pendafiaran hak cipts
sampai dengan diterbitkan surat pendaftaran ciptasan tidak sesusi dengan jangka
waktu pada prosedur yang ada. Berdusarkan wawancera dengan sebagisn
resporden mengungkapkan bahwa surat pendaftaran hak cipta vang diterima lebil
dari wekiu veng diletapkan oleh undang-undang hek cipta. Responden
mengiaginkan agar surat pendafiaran hak cipta dapat diterima sesual dengan yang
ditetapkan updang-undang hak eipta. Dan berdasarkan pengamaian penulis
Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang sudah melakukan perbatkan dengan menyesuaikan pemberian
surat pendaftaran sesuat dengan prosedur yang ada.

Gap terendsh adalah  pegawal pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri,
Degain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang sclala berpakaian rapi,
responden menginginkan hal ini tetap dipertahankan. Tingkat perbedaan sebesar
-1 membuktikan bahwa terdapat gap yang besar yang perlu mendapat perhatian
dalarn bentuk peningkatan kualitas agar pelayanan hak cipta berikutnya dapat

memberikan kepuasan bagi pengguna layanan.

4.4, Apalisis Kemampuan Moanajemen dalamm Mengelola  Pelayanan
Pendaftaran Hak Cipta berdasarkan Gap 1 sampai dengan Gap 4.
Upaya untuk mengurangi kesenjangan antar persepsi dan harapan
pelanggan yang berakibat pada rendahnya kualitas pelayansn dapat dilzkukan
dengan memabami dan menutup kesenjangan imternal, ysitu kesenjangan yang

ferjadi di dalam organisasi dari gap | sampai dengan gap 4 .
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4.4.1. Analisis kesenjangan antara pelayanan yang dibharapkan olch

pelanggan dengan persepsi manajemen tentang harapan pelanggan.

Kunci utama dalam menghasilkan sebuah pelayanan yang berkualitas
adalah dengan memahami apa yang diharapkan dan diinginkan oleh pelanggan.
Demikian pula dengan Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang, untuk dapat memberikan pelayanan
pendaftaran permchonan hak cipta yaog berkualitas hendaknya terlebih dahuiu
memahami apa yang diharapkao oleh pelanggan.

Untuk mengetahui apa yaog diharapkan oleh pelanggan, maka dilskukan
pengukuran  terhadap lima dimensi kualitas pelavanen ervgual) dari sisi
pelanggan dan sisi manajemen {pengelola). Berdasarkan hasil pengukuran
menunjukkan babwa skor persepsi mamajemen masih lebih rendab  jike
dibandingkan dengan skor harapan pelanggan, seperti terlihat pada tabel 4,17 hal
ini menunjukkan bahwa manajemen fernyata belum mampu memahami harapan

pelangpan.

Tabel 4.17 Skor Persepsi Manajemen terhadap Harapan Pelanggan
Pendaftaran Permohonan Hak Cipta

Persepsi Harapan
No, Dimensi Manajemen Pelangoan
1 Tangible 4.09 4.23
2 Reliability 4,2 4.54 .
3 Responsivenes 3.96 4.49
4 Assurance 4.22 4,51
5 Empathy 3.88 4.28

Berdasarkan data harapan pelanggan dan persepsi manajemen diketahud
adariya kesenjangan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan dengan
persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan, vang dapat dilibat pada
tabel distribusi skor kesenjangan persepsi manalemen terhadap harapan
pelanggan pendaflaran permohonan hak cipta dibawah ini.
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Tabel.4.18. Distribusi Skor Kesenjangan Persepsi Manajemen terhadap
Harapan Pelanggan Pendaftaran Permohonan Hak Cipta.

Persepsi Harapan
Ne, Dimensi Maraiemen Pelanggan Gap
1 | Zangible 449 423 -0.14
X | Reliability 4.2 4.54 -3.34
3 | Responsivencss 3.56 449 .53
4 | dssurance 4,22 4.51 -0.2G
5 | Empathy 3.88 4.28 -0.4

Dari Tabel distribusi skor kesenjangan servgwal antara persepsi
manajemen dan harapan pelangpan ferlihat bahwa gap tertinggi terdapat pada
dimensi responsiveness dan gap terendah terdapat pada dimensi tangible.

Dengan skor harapan pelanggan yang lebih besar dari persepsi
manajemen menggambarkan bahwa pelanggan mengharapkan pelayanan yang
lebih balk dan sesuai dengan harapan mereka,

Kesonjangan yang terjadi pada peleyanan pendafteran permohonan hak
cipta disebablan oleh faktor-fakior sebagai berikut - {1}, Kurangoya orientasi pada
niset dan temuan riset; (2} Eomunikasi Keatas; (3} Terlalu banyaknya tingkatan
pada manajemen {strukiur organigasi}.

Tabel.4.19
Distribusi Skor Persepsi Manajemen terhadap Faktor Penyebab
Kesenjangan antara Harapan Pelanggan dan Persepsi Manajemen

Nao, Faktor Penyebab Kesenjangan Persepsi Manajemen
1 Origntasi Pada Riset Pemasaran 281
2 Komunikasi Keatas 3.32
3 Tingkat Manajemen 318

4.4,1.2.0rientasi Pada Riset Pemasaran

Berdasarkan tabel distribusi skor persepsi manajemen terhadap faktor
penycbab  kesenjangan anlara harmmpan pelanggan dan persepsi manajemen,
semmakin kecil skor rata-rata yang diperoleh maka semakin besar menjadi
penyebab terjadinya kesenjangan. Berdasarkan penelitian beshwa riset pasar
merupakan faktor dominan yang menyebabkan timbulnya kesenjangan.
Hal tersebut dapat dilihat dari skor persepsi manajemen terhadap faktor orientasi

pada riset pemasaran memilild skor terendah dari dua fakior lainnya.
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Dimensi. orientasi riset pemasaran terdirl dari 4 pernyataan vaitu sebagai
berikut :

a. Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rabasia Dagang secara teratur mengusapulkan informasi

tentang kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan.

Berdasarkan distribusi jawaban responden dapat diketahui bahwa sebanyak
14 orang vakni sebesar 36.84 % responden menyatekan ragu-ragu apakah
Direktorat Hak Cipta, Desain Indostsl, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang telah melakukan riset secara teratur untuk memperoleh informasi
tentang kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pemohon. Dan sejumlah 9 orang
vakni sebesar 23.68% menyatakan sefuiu dan 7 orang 1842 % menyatakan
kurang setuju dan tidak setuiu 1 orang 2.63% menyatakan sangat setuju.

Tabel 4.2, Distribusi Frekuensi Pernyataan: Direktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpada dan Rahasia Dagang secara
teratur mengumpulkan informasi tentang kealitas pelayanan yang

diharapkan oleh pelanggan,
Pendapat ‘ Frekuensi Prosen
Tidak Setuju 7 18.42
Kurang Setuju 7 18.42
Ragu-ragu 14 36.84
Setuju 9 23.68
Sangat Setuin 1 2.63
Total 38 100

Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa manajemen diketahui bahwa
belum ada pengumpulan informasi tentang kualitas pelayanan yang diharapkan
oleh pelanggan yang dilakukan secara teratur, selama int yang ada hanyalah
mendengarkan langsung keluhan p@!gzzggaa yvang disampaikan kepada petugas
foket dan informasi yang didapat mengenat kebutuhan pelanggan hanya

berdasarkan surat-sorat yang masuk saja.
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b.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu

dan Rahasig Dagapg melakukan survey kepuasan pelanggan seears rutin.

Berdasarkan skor distibusi jawaban responden bahwa sebesar 28595%
respongden meragukan jika survey kepuasan pelanggan dilakukan secara rutin. Dan
28.95% setuju apabila direldorat hak cipta melakokan survey kepuasan secara
ratin. Pada dasarmya memang pernah ada survey kepuasan pelanggan yang
dilakukan oleh Direkdorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual mengenai, hak cipta,
paten dan merek namun belum ada survey Kepuasan pelanggan vang dilakulan
secara tutin, Dan pada dasamys reponden setuju bahwa hasil dari komunikasi
petugas loket dengan pelanggan dan surat-surat yang masuk dari pelanggan dapat
digunskan sebagal masukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan.

Tabel 421, Distribusi Frekuensi Pernyataan: Direktorat Hak Cipia, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkoit Terpadu dan Rahasia Dagang
melakukan sorvey kepuasan pelanggan secara rutin.

Pendapat Frekuensi Prosen
Tidak Setujn 8 21.05
Kurang Setuju 7 18.42
Ragu-ragu 11 2895
Setuju 11 28.95
Sangat Setuju 1 2.63

Total! 38 100

¢. Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang selalu mengadakan pertemuan dengan pemohon
untok mengetahui setiap keluhan yang berkaitan dengan pelayanan dan

peningkatan kualitas pelayanan.

Berdasarkan skor jawaban responden dapat diketahni bahwa 2885 %
responden merasa ragn-rapgu dan kurang setuju, berdasarkan hasil wawancara
dengan beberapa pengelola Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang diketshui bahws pertemuan dengan
pemohon unfuk mengeiahui setiap keluhan yang berkaitan dengan pelayanan dan
peningkatan kualitas pelavanan memang belum dilakukan namun perfemuan
dengan pelanggan dilakuken dalam rangka pembshasan undang-undang hak
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cipta dan mengenai kebijakan dari direktur mengenai undang-ondang yang
harus diketahui cleh konsultan dan stfatnya hanya meminta masukan.

Tabel 4.22. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Direktorat Hak Cipia, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahagia Dapgang selalu
mengadakan pertemuan dengan pemohon untuk mengetahui setiap keluhan
yang berkaifan dengan pelayanan dan peningkatan kualitas pelayanan.

Pendapat Frekuensi Prosen

Tidak Setuju 7 18.42
Kurang Setuju 11 28.93
Ragu-ragu i1 23.95
Semju g 23.68
Total 38 100

d. Direktorat Hak Cipta, Desain Induséri, Desain Tata Letak Sirkuit

Terpadn dan Rahasia Dagang menyediakan fasilitas (kotak saranm,

email,via surat) untuk mepampung Informasi mengenai keluhan pelangan

serta status

permohonan hak cipta.

Dalamn hal penyedisan kotak saran, email, sehagian besar responden
menvatakan setuju bahwsa Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang menyediakan fasilitas (kotak saran,
ernail,via suraf) untuk menampung informasi mengenai keluhan pelanggan serta

status permohonan hak cipta, pada kenyataannya untuk katak saran memang telah
tersedia di depan loket hak cipta, paten danm merek dan Dircktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkutt Terpadu dan Rahasia Dagang juga
menampung keluhan yang ada baik melalui surat masuk maupun melalui email

yvang ditvjukan

ke www. dgip. go. 1.
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Tabel 4.23. Distribusi Frekuensi Peruyataan Direlitorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirluit Terpadu dan Rahasia Dagang
menyediakan fasilitas (kotak saran, email,via surat) untnk menampung
informasi mengenai keluhan pelangan serta states permohonan hak eipta.

Pendapat Frekuensi | Prosen
Tidak Setuju 2 5.26
Kurang Sefun & 15.78
Ragu-ragn 10 2631
Setuju 12 3158
Sangat Setuip 8 21.05
Towml 38 100

4.4.1.3.Komunikasi Keatas {antara petugas pelayanan dengan pimpinan yang
terkait dengan pengelolzan Direktoerat Hak Cipia, Desain Industri,
Desnin Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang).

a Pegawai pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industrd, Desain Tatfa Letak
Sirkuit Terpadn dan Rahasia Dagang sering berkomunikasi dengan
pimpinan

Berdasarkan hasil survey bahwa sebesar 13 orang {(34.21%)
menyatakan setuyju,dan 12 orang (31,58%) meayatakan ragu apakab pegawai
sering berkomunikasi dengan pimpinan dan 7 orang (18.42%) menvatakan
sangat setuju, 6 orang (15.78%) menyatakan kurang setuju,

Menurut responden komunikasi yang dilakukan antara pegawai dengan
pimpinan atas (eselon 2) melalw atasan langsung yaitu eselon 3 dan begito
pula dengan eselon 3 dapat langsung ke eselon 2 dan komunikasi murdah
dilakukan. Komunikasi langsung dengan pimpinan atas (eselon 2) bhanya
dilakukan pada saat pertemuan resmi (rapat) dan tanpa jadwal yang tetap, Hal
mi tenfu sgja tidak cukep bagi pimpinan uotuk mengetahui lebit jauh

mengenai pelayanan hak cipta.
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Tabel 424, Distribusi Freknensi Pernyataan: Pegawai pada Direkiorat
Hak Cipta, Desain Jndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadun dan
Rahasia Dagang sering berkomunikasi dengan pimipinan.

Pendapat Frekuensi | Prosen

Kurang Setuju 6 15.78
Ragu-ragu 12 31.58
Setuju 13 34.21
Sangat Setuju 7 18.42
Total 38 100

b.Pimpinan pada Dirvektorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang selala meminta saran / masukan
mengenal pelayaan permohonan hsk cipta yang berhubungan dengan

pelanggan dari pegawai.

Berdasarkan hasil survey bahwa sebesar 13 orang (34,21%) menyatakan
ragu-ragy apakah pegawal sering berkemunikasi dengan pimpinan, 13 orang
(34.21%; menyatakan setuju |, & orang {21,05%) menyatakan kurang setujudan 4
orang {10.53%) menyatakan kurang setuju.

Menurut responden bahwa pimpinan selalu meminta masukan dan saran
untuk peningkatan pelayanan hak cipta yang dilakukan pada perfemuan (rapat)
antara pimpinan dan pegawal.

Tabel 4.23. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Pimpinan pada Direktorat
Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang elalu meminta saran / masakan mengenai pelayaan
permohonan hak cipta yang berhubungan dengan pelanggan dari

pegawai.
Pendapat Frekuensi | Prosen
Kurang Setuju g8 21.05
Ragu-ragu 13] 3421
Setuju 131 3421
Sangat Setuju 41 1633
Total 38 160
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c.Komunikasi antara pegawai dengan pimpinan yang lebik tinggi dilakukan

secara tertulis,

Sebanyak 15 orang (39.47%) meragukan komunikasi dilakokan secara
tertulis karena pada dasarnys ade komunikasi antara pegawai dan pimpinan pada
saat pertemuan resmi {(rapat). Sedangkan sebagian besar berikuinyas menyatakan
setuju bahwa komunikasi antara pegawai dengen phmpinan yang lebih tinggi

dilakukan secara tertulis,

Tabel 4,26, Distribusi Frekuensi Pernyataan: Komunikasi antara pegawai
dengan pimpinan yang lebih tinggi dilakukan secara tertulis,

Pendapat Frekuensi | Prosen
Kurang Seiuiu 71 1842
Ragu-ragu 131 3947
Setuju 13 34.21
Sangat Setuiu 3 7.89
Total 38 100

4.4.1.4. Banyakaya fingkatan pada struktur ergapisasi

Banyaknya tingkaten pada strukiur organisasi anfara pegawai dengan
pimpinan teratas dapat memberikan kontribusi terbadap kesenjangan yang terjadi
diantara pelanggan dan manajemen.

Berdasarkan hasil survey diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu
153 orang (3547 %) menystaken kurang setuju bahwa tingkstan strukbur
oryanisasi pada Direkiorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Latak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang terlalu banyak. Berdasarkan hasil wawancara babws
tingkatan organisasi pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desam Tata
Letak Sirkuit Terpade dan Rahasia Dagang tidak terlalu banyak sehingga untuk
berkomunikasi dengan pimpinan teratas dapat mudah tersampaikan,
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Tabel 4.27. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Banyaknya tingkatan pada
struktur organisasi

Pendapat Frekuensi | Prosen

Kurang Setuju 15 39.47
Ragu-ragu 9 23.68
Setuju 6 15.79
Sangat Sewju 8 21.05
Total 38 100

4.4.2.Analisis Kesenjangan antara Persepsi Manajemen tentang Harapan
Pelanggan dengan Spesifikasi Pelayanan.

Kesenjangan ini menggambarkan bahwa pihak manajemen mungkin
saja belum atau tidak menetapkan suatu standar kualitas yang jelas. Dan
kesenjangan ini juga menggambarkan bagaimana manajemen mampu
menerjemahkan pemahaman mereka terhadap kualitas layanan yang
diharapkan pelanggan kedalam suatu standar kualitas pelayanan yang dapat
dijadikan acuan dalam meningkatkan kinerja pegawai Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang.
Sampai saat ini Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang menggunakan standar informal dan
belum memiliki standar kualitas formal atas perilaku pelayanan (bagaimana
bersikap kepada pelanggan), sarana dan prasarana pelayanan dan kecepatan
waktu penyelesalan pekerjaan.

Dalam memberikan pelayanan pegawai berdasar pada Undang-
undang Hak Cipta No.19 tahun 2002 yang menjadi patokan dalam proses
pendaftaran hak cipta.

Tabel 4.28.Skor Kesenjangan antara Persepsi Manajemen tentang Harapan
Pelanggan dengan Spesifikasi Pelayanan.

Persepsi atas
Standar Kualitas Persepsi
No. | Dimensi Pelayanan Manajemen Gap

1 | Tangible 3.21 4.08 -0.87
2 | Reliability 341 4.2 0.79
3 | Responsiveness 3.61 3.96 -0.35
4 | Assurance 3.87 4.22 -0.35
5 | Empathy 3.85 3.88 -0.03
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Dari tabel skor kesenjangan antara persepsi manajemen tentang harapan
polanggan dengan spesifikasi pelayanan bahwa diketahui terdapat kesenjangan
pada scluruh dimensi dengan skor persepsi manajemen terhadap harapan
pelanggan vang lebih besar dari persepsi atas standar kualitas pelayanan
menggambarkan bahwa manajemen belum dapat menterjemahkan pemahaman
mereka terbadap kuslitas layanan vang diharapkan pelanggan kedalam suatu
standar kualitas pelayanan vang dapat dijadikan acuan dalam meningkatkan
kinerja pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industrf, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasta Dagang,

Tabel.4.2%.8kor Ada/tidaknya standar kualitas pelayanan pada
Direktorat Hak Cipta, Desain Tndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang

Skor Maksimal Persepsi Manajernen
atas Standar Kualiias
No. | Dimensi 5.00 Pelavanan

! | Tangible 5.00 3.21
2 | Reliability 5.00 3.41
3 | Responsiveness 5.00 3.61
4 | Assurance 5.00 3.87
5 | Empathy 5.00 3.85

Untuk dapat mengeishui adanya standar pelayanan pada Direktorat Hak
Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sickuit Terpadu dan Rahssia Dagang
berdasarkan persepsi manajernen maka dapat dilihat pada tabel 4.29 apabila skor
persepsi atas standar kualitas mencapai angka 3 maks ada standar formal pada
Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang, namun semakin kecil rata-rata maka standar yang ada hanya
standar informal yaito gturan vang di intruksikan secara lisan dari atasan dan tidak
dengan terhulis.

Berdasarkan tabel skor ada / tideknya standar kualitas pelayanen pada
Dircktorat Hak Cipta, Desain Industrd, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang menunjukkan bahwa memang belum ada standar formal karena
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dari jawaban persepsi manajemen atas standar kualias pelayanan menunjukkan
rata-rata dibawah 5.00 dan dapat dikatakan bahwa standar pelayanan yang ada
pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industr, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang hanya berupa intrukst bagaimana  pelayanan harus
dilakukan,
Tabel 4.30.Distribusi Skor Persepsi Manajemen terhadap faktor Penyebab
Kesenjangan antara Persepsi Manajemen terhadap Harapan Pelanggan

dengan Spesifikasi Kualitas Pelavanan

No. Fakior Penyebab Kesenjangan Persepsi Manaicmen
Komitmen terhadap kualitas
1 pélayanan 3.52
2 Penetapan tujuan 342
3 | Siandarisasi tugas 3.07
4 Persepsi terhadap kelavakan 3.22

Faktor-faktor yang menyebabkan kesenjangan antara persepsl manajemen
terhadap harapan pelanggan dengan spesifikasi kualitas pelayanan adalah sebagai
berikut @ (1} kurangnya kemitmen terhadap kuoalitas pelayanan; {23 Pesetapan
tujuan yang tidak jelas; (3). Standarisasi tugas vang tidak jelas dan {(4).Persepsi
terbadap kelayakan Berdasarken tabel 4.30 terlihat bahwa skor terendab vaitu
standarisasi tugas sebesar 3.07.

4.4.2. 1. Komitmen terhadap kualitas pelayanan

a. Direktorat Hak Cipta, Desain Industri;, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadn dan Rahasia Dagang memiliki sarana fisik dan feknologi yang
diperiukan aptuk memenuhbi kualitas pelayanan

Berdasarkan survey yang dilakukan kepada responden bahwa 14 orang
(36.84%) setuju bahwa Dirsktorat Hak Cipta memiliki sarana fisik dan
teknologt yang diperlukan untuk memenuhr kualitas pelayanan, 10 orang
{2632 ) ragu-ragu, 9 orang (23.68%) sangat setuju, 4 orang ( 10.53%) kwang
setuju dan 1 orang (2.63%) tidak setuju.
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Tabel 4.31. Distribusi Frekuensi Pernyataan @ Direktorat Hak Cipia, Desain
Indugtri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang wmemiliki
sarans fisik dan teknologi yang diperlukan untuk memennhi kualitas

pelayanan

Pendapat Frekuensi | Prosen

Tidak Setuju 1 2.63

Rurang Setujy 4 16.53

Ragu-ragn 10 26.32

Setuju 14 36.84

Sangat Setuju 9 23 68
| Total 38 196

Berdasarkan wawancara dan observasi Divekiorat Hak Cipta, Dessin
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasta Dagang telah memilild
sarana dan teknologl untuk memenuld kualifas pelayanan peralatan keria telah
tersedia namun kurang memadai dimana tidak seluruh peralatan kega seperti
komputer, printer dalam keadaan ophimal dan dapat dimanfaatkan secara
malksimal, sehingga perlu penambahan prasarana dengan yang baru dan dapat
digunakan dengan baik.

b.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sivkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang memiliki program pelatihan bagi pegawai untuk
meningkatkan kuslitas pelayanan kepada para pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian sebanvak 15 orang sangat setuiu bahwa
Dirvektorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahsasia Dagang memiliki program pelatiban untuk meningkatkan kualitas
pelayanan kepada pelanggan salah satumya adalah  pelatiban dasar hak
kekuyaan intelektual khususnya mengenai hak cipta, Sebagian orang lagi
meragukan apskah Direkiorat Hak Cipta, Desain Indusiri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rabasia Degang memiliki program pelatihan anuk
meningkatkan koalitas pelayanan, 7 orang kurang setuju dan 6 orang setuju.
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Tabel 4.32. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Direktorat Hak Cipta, Deszain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuoit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki
program pelatihan bagi pegawai untuk meningkatkan kualitas pelayanan

kepada para pelanggan.
Pendapat Frekuensi | Prosen
Kurang Setuju 7 18.42
Ragu-ragu 10 26.32
Setuju 6 15.79
Sangat Setuju 15 39.47
Total 38 100

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 15 orang
(39.47%) menyatakan setuju bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain Industri,
Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki program
pelatihan bagi pegawai. Program pelatihan yang ada diharapkan dapat
menambah informasi mengenai hak cipta. Berdasarkan pengamatan penulis
bahwa pelatihan bagaimana bersikap kepada pelanggan belum ada sehingga
perlu diberikan pelatihan bagaimana bersikap kepada pelanggan oleh Direktorat
Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia
Dagang kepada pegawai untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang ada.

c.Pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang pegawai yang concern pada peningkatan

kualitas pelayanan mendapat penghargaan lebik dari yang lain.

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebamyak 12 orang (31.58%)
merasa kurang setuju, 11 orang ( 28.95 %) ragu-ragu, 9 orang (23.68%)
merasa setuju dan 1 orang (2.63%) merasa tidak setuju. -
Berdasarkan hasil wawancara bahwa pegawai tidak pernah mendapat
penghargaan bilamana dapat meningkatkan dan concern pada kualitas
pelayanan, pemberian penghargaan seharusnya diberikan kepada pegawai

schingga dapat meningkatkan kinerja pekerjaannya.
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Tabel 4.33, Distribusi Frekuensi Peroyataan : Pada Dircktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang
pegawai yang concern pada peningkatan kualitas pelayanan mendapat
penghargaan lebih dari yang lain.

Pendapat Frekuensi | Prosen

Tidak Setuju i 2.63
Kurang Setuju 12 31.58
Ragu-ragu 1 28.85
Setuiju 9 23.6%
Nangat Seuiy i i1.15
Total 38 100

4.4.2.2.Penetapan tajuan

aDirektorat Hak Cipta menggunakan proses formai wntuk menetapkan

fujuanfsasaran kuoalitas pelayanan bagi pegawai hak cipta.

Sebanyak 12 orang menyatakan setuju, ¥ orang merasa ragu-ragu, 7 orang
merasa sangal setuju, 7 orang lagi mersa kurang setuju dan 3 orang merasa
tidak setuju. Berdasarkan wawsncma bahwa Direktorat Hek Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letsk Sirkuit Terpadu dan Rahasiz Dagang menggunakan

proses formal untulc membuat tujuan/sasaran kualitas pelayanan bagi pegawal.

Tabel 4,34, Distribusi Frekuensi Pernyataan : Direktorat Hak Cipta, Desain
Yndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang
menggunakan proses formal untuk menctapkan tujuan/sasaran kualitas
pelayanan bagi pegawai hak cipia

Pendapat Frekuensi | Prosen

Tidak Setyju 3 7.82
Kurang Setuin 7 1842
Ragu-ragu @ 2368
Setmps 12 31.58
Sangat Setuju 7 18.42
Total 38 180
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b.Pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkait
Terpadu dan Rahaesia Dagang pimpinan selalu  mencoba untuk
menentukan sasaran / tujuan pelayanan yang lebih spesifik (jelas, konghri¢,
dan dapat dilaksanakan)
Dari hasil penelitian responden memuyukkan bahwa sebanyak 19 orang (30%;)
merasa setuju, 9 orang { 23.68 %) merasa ragn-ragu, 4 orang (10.33%) merasa
kurang setuiu 4 orang (10.53%) lagr merasa sangat setuju dan 2 orang (5.26%)
merasa tidak setuju.
Berdagarkan keterangan lehih lanjut yang diperoleh dari responden diketabhul
bahwa pimpinan selalu berupaya menctapkan fujuan /sasaran kualitas pelayanan
yang dituangkan dalam perencanaan strategi jangka pendek.

Tabel 4.35. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Pada Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang
pimpinan selalu mencoba vntuk menentukan sasaran/tujuan pelayanan
vang lebih spesifik (jelas, kongkrit, dan dapat dilaksanakan),

Pendapat Frekuens: | Prosen

Tidak Setuju 2 5.26
Kurang Setuju 4 10.53
Ragu-ragu 9 2368
Setuju 134 56
Sangat Setuin 4 10.53
‘Total 38 100

4.4.2.3.Standarisasi tugas

a.Pada tempaf saya bekerja menggunakan peralatan serba otomatis dan
canggih dalam memberikan pelayanan kepada para pelanggan,
Sebanyak 12 orang( 31.58%) merasa ragu-ragu dan 9 orang (23.63%)
menyatakan kurang setuju bahwa dalam bekerja menggunskan peralatan yang
canggih. Berdasarkan kenyatean yang ada bahwa peralatan yang digunakan
seperti komputer perlu diperbaharui dengan komputer yang berkecepatan tinggi,

printer dan scanner perlu ditambah,
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Tahel 4.36. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Pada tempat saya bekerja
menggunakan peralatan serba otomaiis dan canggih dalam memberikan
pelayanan kepada para pelanggan.

Pendapat Frekuensi | Prosen

Tidak Setuju 3 13.16
Kurang Setuiu 3 2388
Rapu-ragu id 31.58
Setuju 6 15.79
Sangat Setuju H 15.79
Total 38 100

b. Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sivkuit
‘Ferpadu dan Rahasia Dagang memilikd standarisasi fugas dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan.

Dari hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 13 orang
{(34.21%) merasa ragu-ragu, apakah Direktorat Hak Cipta, Desain Indusin,
Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki standarisasi
tugas dalam memberikan pelayanan kepaéa pelanggan, 8 orang {21.03%)
merasa sctujn, § (21.05%) orang merasa kurang sctuju, 6 orang {(15.79%)
merasa sangat setuju dan 3 orang (7.89%) merasa tidak setuju.

Berdasarkan wawancara bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain Industr, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang belum memiliki standarisasi
fugas bagi pegawai. Sehingga porlu adanya standarisasi tugas bagi pegawai pada
Direkiorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang

Tabel 4.37. Distribusi Frekucnsi Pernyataan : Dirckiorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rabasia Dagang
memiliki standarisasi tugas dalam memberikan pelayanan

kepada pelanggan.

Pendapat Frekueosi | Prosen

Tidak Setuju 3 7.89
Kurang Setuju 8 2108
Regu-rago 13 34.21
Setujn 8 21.05
Ssngat Semju & 15.79
Total 38 160
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4.4.2.4.Persepsi terhadap Kelayakan

a. Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang memiliki kemampuan unfuk memenuhi pelayanan
yang diinginkan oleh para pelanggan.

Sebanyak 13 orang (34.21%) menyatakan bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki
kemampuan untuk memenuhi pelayanan yang diinginkan oleh para pemohon.12
orang (31.58%) merasa ragu-ragu, 6 orang {15.79%) merasa kurang setuju dan
4 orang ( 10.52%) merasa sangat setuju dan 3 orang (7.89%) merasa tidak
seluju.

Berdasarkan wawancara dengan responden bahwa Direktorat Hax Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki

kemampuan untuk memenuhi pelayanan yang diinginkan oleh para pelanggan.

Tabel 4.38. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Dircktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memilili
kemampuan untuk memenuhi pelayanan yang diinginkan oleh para

pelanggan.

Pendapat Frekuensi | Prosen

Tidak Setuju 3 7.89
Kurang Setuju 6 15.79
Ragu-ragu 12 31.58
Setuju 13 34.21
Sangat Setuju 4 10.52
Total 38 100

b.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang memiliki sistem aplikasi komputer yang dapat
diandalkan untuk mempercepat pelayanan.
Dari hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 14 orang
{36.84%) merasa ragu-ragu, 9 orang ( 23.68 %) merasa setyu, 9 orang
(23.08%) merasa kurang setuju, 5 orang (13.16%) merasa sangat setuju dan |
orang (2.63) merasa tidak setuju.
Berdasarkan wawancara bahwa Direktorat Hak Ciptla, Desain Industri, Desain

Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki sistem aplikasi
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komputer pamun pada pelaksanaanya sistem aplikasi komputer pada periode

pertama tidak berhasil digunakan dan sistem aplikasi komputer yang baru masih

terdapat  kekurangan karepa wuniuk menambah aplikasi  petugas  harus

menghubungi pihak Direktorat Teknologi Informasi schingga waktu yang

harusnya digunakan untuk menyelesaikan permohonan lain menjadi tertunda

dengan harus menunggu perbaikan,

Tahel 4,39, Distribusi Freknensi Pernyataan : Direktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rakasia Dagang meniliki
sistem aplikasi komputer yang dapat diandalkan sntuk mempercepat

pelayanan.
Pendaont Frekuensi | Prosen
Tidak Setujn i 2.63
Kurang Setuju 9 23.68
Ragu-ragy 14 36.84
Setaiy 9 23.68
Sangat Setujy S 13.16
Total 38 100

4.4.3. Analisis  Kesenjangan

Penyampaian Layanan

antara  Spesifikasi

Pelayanan  dengan

Kesenjangan ketiga ini menggambarkan pemberian pelayanan yang tidak

sesual  standar pelayanan. Kesenjangan yang terjadi pada pelayanan
pendaftaran permeobonan hak cipta disebabkan oleh fakior-faktor sebagai
berikut : (1), Ambiguitas peran; (2). Konilik peran; (3). Kescsuaian pegawat

dan pekerjaan; (4). Kesesualan teknologi dan pekegaan; (5). Persepsi

terhadap kendall pekerjaan, (6). Sistem pengendalian/pekeriaan dan (7).

Kerjasama tim,
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Tabel.4.49 Distribusi Skor Persepsi Pegawai terhadap Faktor Penyebab
Kesenjangan antara Spesifikasi Pelayanan dengan
Penyampaian Layanan,

No. ! Faktor Penyebab Kesenjangan Persepsi pegawal
1 Ambiguottas peran 3.59
2 Konflik Peran 3.62

Kesesuaian Pegawal dan
3 Pekerjaan 3.51
Kesesuaian teknologi dan
4 pekeriaan 33
Persepsi terhadap kendali
3 pekerjaan 3.62
6 Sistem pengendalian/pekenaan 3.39
7 Kerjasama Tim 295
4.8.3.1. Ambiguitas peran

a. Saya menerima petunjuk dan araban dari atssan mengensi apa yang
harus gaya kerjakan terhadap pekerjaan saya .
Diari hasil penelitian respordien menunjukkan bahtwa sebanyak 22 orang
menyatakan setiju hal ini berarti responden setuju babwa pegawat menerima
petunjuk dan arahan dari sissan mengenal apa yang harus dikerjakannya.
Berdasarkan wawancara bahwa pentunjuk dan arahan kerja diberikan pada
saat  diterima sebagai pegawai baru dan pada wakiu pegawai akan
mengerjakan suatu tugas barn yang belurn pernah dia kegjakan,

Tabel 4.41. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Saya menerima pebmjuk
dan arahan dari atasan mengenal apa yang harus saya kerjakan
terhadap pekeriaan saya .

Pendapat Frekuensi Prosen

Tidak Setuju 4 10.53

Kurang Setuju 1 2463

Ragu-rago b 2368

Setuju 22 57.89
 Sangat Setuiy 2 326

Total 38 160
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b. Saya selalu menerima informasi terbarm dari afasan mengenai
perubaban pada prosedur, aturan dan kebijakan.
Sebagian besar responden yaitu 15 orang menystakan sehyu bshwa
pegawal  selalu menerima ioformesi terbaru darl atasan mengenai
perubshan pada prosedur, atwan dan kebijakan Setiap ada perubahan
yang terjadi pada prosedur, aturan dan kebijakan selalu diberitahukan oleh
atasan kepada pegawal seperti perubahan vang terjadi pada biaya
pendaflaran dan petugas langsung menginformasikan perubahan tersebnt
kepada pelanggan.

Tabel 4,42, Distribusi Frekuensi Pernyataan : Saya selala menerima
informasi terbare dari atasan mengenai perubahan pada prosedur,

afuran dan kebijakan.

Pendapat Freknenst Prosen

Tidak Setujn 2 526
Kurang Setuju 5 13.16
Ragu-ragu 121 3158
Setuju I5 3947
Sangat Setuju 41 10.53
Total 38 100

¢ Saya paham tugas dan tanggung jawab pekerjaan.
Sebagian regponden menyaiakan setoju yaitu sebanyak 26 orang (68.42%)
dan 7 (18.42%;} orang sangat sehiyu hal ini menandakan babwa pegawai
telah mengetald apa saja tugas yang harus dilaksanakan dan paham akan
tanggung jawab pekerjaannya.

Tabet 4,43 Distribusi Frekuensi Perpyataan : Saya paham tagas dan

tanggung jawab pekerjaan.
Pendapat Frekuensi Prosen
Kurang Setain 2 5.26
Ragu-ragy 3 7.89
Setju 25 68.42
Sangat Setuin 7 1842
Total 38 160
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d. Saya mampu mengikufi perubahan-perubaban yang ada pada
Direktorat Hak Cipfa, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkait
Terpadu dan Rahasia Dagang yang berkaitan dengan pekerjaan saya.
Berdasarkan hasil survey babwa 26 orang dan 3 orang menyatakan setuju
bahwa pegawai mampu mengikuti perubaban-perubshan  terhadap
pekerjaan.

Tabel 4.44. Distribusi Freknensi Pernyataan : Saya mampn mengikati
pernbahan-perubahan yang ada pada Direktorat Hak Cipta, Desain
Indusiri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rabasia Dagang yang
berkaitan dengan pekerjaan saya.

Pendapat Frekuensi Prosen
Tidak Setuin 2 326
Ragu-ragu 7 1842
Setuiu 26 B88.42
Sangat Setuiu 3 7.89
Total 38 100

€. Saya pabam presedur dan persyaratan pendaftaran bak cipta yang
akan diinformasikan kepada pelanggan.
Berdasarka hesil penclifian sebanyak 19 orang {30%) setuju dan 8 orang
{21.05%) sangat setuju bahwa pegawal paham prosedur dan persyaratan
yang akan diinformasikan kepada pelanggan.

Tabel 4.45. Distribusi Frekuvensi Pernyataan : Saya paham prosedur dan
persyaratan pendafiaran hak cipts yang akan diiaformasikan kepada

pelanggan.
Pendapat Frekuensi Prosen
Kurang Setuju 2 526
Ragu-ragu Q 23.68
Setuju 18 50
Sangat Setuin & 21.05
Total 38 100
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{. Sayas mendapatkan pelatihan dari Direktorat Hak Cipta, Desain

Industri, Desain Tata Letak Sirkuif Terpadu dam Rahasia Dagang
unfuk berinteraksi secara efektif kepada pelanggan.
Berdasarkan basil peneliian bahwa sebanyak 13 orang ragu-ragu bahwa
mereka mendapatkan pelatihan mengenai hak cipta | apakah mereka telah
mendapatkan pelatihan atau tidak dan 11 orang setuju bshwa mercka
mendapatkan pelatihan mengenai bak cipta. Berdasarkan wawancara
responden, pegawal mendapatkan pelatihan dalam mengoperasikan sistem
aplikasi hak cipta, dan sebagian telah mendapatkan pelatthan dasar
mengenal hak cipta, sebagian orang belum pernah mendapatkan pelatiban.
[Pran pelatiban untuk berinteraksi dan cara bersikap kepada pelanggan
belam pernah diberikan. Pelatihan untuk berinteraksi dengan pelanggen
diharapkan dapat diberikan kepada petugas loket agar dapat meningkatkan
pelayanan perndaftaran permohonan hak cipta.

Tabel 4.46, Distribust Frekueasi Pernyataan : Saya mendapaikan pelatihan
dari Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang untuk berinteraksi secara efektif kepada

pelanggaan.

Pendaput Frekuensi Prosen

Tidak Setuju 4 10.53
Kurang Setoju 6 15,79
Ragu-ragu 13 34.23
Setuiu i1 28.55
Sangat Sefuiy 4 10.53
Total 38 100

4.4.3.2. Konflik peran yaitu kecenderungan unfuk mana para pegawal merasa
tidak memiliki kemampuan snuk memuaskan pelanggan
a. Saya dapaf menyelesaikan pekeriaan dap pada waktu bersamaan
juga dapat memberikan pelayanan yang dinginkan pelanggan.
{seperti memberikan informast mengenai hak cipta ).
Berdasarkan hasil survey diketahui bahwa 14 orang menyatakan setuju dan

13 orang menyatakan ragu-ragu hal inl berarti bahwa sebagian pegawai
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dapat menvelesaikan pekerjgannya walaupon banyak pelanggan yang
membutvhkan bantuan seperti pomberian informasi pendaftavan hak cipta,

Tabel 4.47. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Saya dapat menyelesaikan
pekerjaan dan pada waktu bersamaan juga dapat memberikan
pelayanan vang dinginkan pelanggan (seperti memberikan informasi
mengenai hak cipta ).

Pendapat Frekuensi Prosen
RKurang Setuju 4 10.53
Ragu-ragu 13 3422
Setuju 14 356,84
Sengat Setai 7 18.42
Total 38 100

4.4.3.3.Kesesuaian Pegawai dan Pekerjnan

a. Saya mampn menyelesaikan pekerjaan dengan haik
Berdasarkan jawsban sehagian reponden menyatakan setuju yaitu 19 crang
bahwa pegawai mampu menyelesaikan pekerjaan dengan baik dan 9 orang ragu
apakah bisa menyelesaikan pekerjaan dengan baik, 8 orang sangat setuju dapat
menyelesaikan pekerjaan dengan baik,

Tabel 4.48. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Saya mampu
menyelesaikan pekerjaan dengan baik

Pendapat Frekuensi Prosen
Kurang Setujn 2 326
Ragu-ragn S 23.68
Setuju i9 50
Sangat Setuju 8 21.08
Total 38 100

b. Penempatan pegawai sesuai pendidikan
Berdasarkan hasil suwrvey menunjukkan 14 orang meragukan bahwa
penempatan pegawai sesual dengan pendidikan. Berdasarkan hasil wawancara
memang penempatan pegawal belum sesual dengan pendidikan heberapa
pegawai yang berpendidikan S2 hanya mengetik dan mengedit gambardan
Sarjana Hukum hanya menscan gambar dan mengentry data. Kesesuatan akan
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pendidikan dan pekerjaan sangat diperfukan agar pegawai dapat memberikan
kontribusi terhadap pekerjaannya sesuai dengan keterampilan dan pendidikan
yang dimiliki.
Tabel 4.49. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Penempatan pegawai
sesuai pendidikan

Pendapat Frekuensi Prosen

Tidak Setuju 4 10.53
Kurang Setuju 5 13.16
Ragu-ragu 14 36.84
Setuju 9 23.68
Sangat Setuju 6 15.79
Total 38 100

4.4.3.4.Kesesuaian Teknologi dan Pekerjaan

a.Perlengkapan dan peralatan kerja yang saya butuhkan telah tersedia .
Dari hasil survey menyatakan 13 orang setuju bahwa perlengkapan dan
peralatan kerja yang dibutuhkannya telah tersedia pada Direktorat Hak
Cipta DLDTLST dan RD. Berdasarkan wawancara dan observasi bahwa
memang perlengkapan dan peralatan kerja telah tersedia namun kurang
memadat dimana tidak seluruh peralatan kerja seperti komputer, printer dalam
keadaan optimal dan dapat dimanfaatkan secara maksimal, sehingga perlu
penambahan prasarana dengan yang baru dan dapat digunakan dengan baik.

Tabel 4.50. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Perlengkapan dan
peralatan kerja yang saya butuhkan telah tersedia.

Pendapat Frekuensi Prosen

Tidak Setuju 4 10.53
Kurang Setuju 7 18.42
Ragu-ragu 10 26.32
Setuju 13 34.21
Sangat Setuju 4 10.53
Total 38 100

b.Tersedianya teknologi informasi yang dibutuhkan
Berdasarkan hasil penelitian diatas menunjukkanr 17 orang setuju dengan telah

tersedianya tcknoligi informasi yang dibutuhkan namun 9 orang lagi
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menyatakan kurang setuju, Hal ini berarti bahwa sebagian orang setuju telsh

yang
menggunakannya. Berdasarkan wawancara bahwa teknologi telah tersedia

menggunakan tekoclogi  informasi ada dan sebagian belum

narqun  sistemn otomasi aplikasi hak cipta belum terintegrasi diantara sekgi
sekst di Sub Direktorat administrasi dan Pelayanan Teknis dengan Subdit Hak
Cipta,

Tabel 4.51. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Tersedianya teknologi
informasi yang dibutubkan

Pendapat Frekuensi Prosen

Kurang Setuju 9 23.68
Ragu-ragu 6 15.79
Semju 17 44.74
Sangat Setuin 6 15.79
Total 38 100

4.4.3.5.Persepsi terhadap kendali pekerjaan

a. Saya dapat mengendalikan pekerjaan meski banyak pelanggan yang
menthutuhkan banfuan pada waktu vang sama,
Schagian reponden vaity 19 orang setuju bahwa pekeriaan yang ada dapat
dikendalikan meskipun banyak dari pelanggan yang membutubkan
bantuan. Berdasarkan wawancara babwa walaupun banyakmya pelanggan
yvang memeriukan bantuan pekerjaaan tetap dapat diselesaikan dan dapat
dikendalikan

Tabel 4.52. Distribusi Frekoensi Pernyataan : Saya dapat mengendalikan
pekerjaan meski banyak pelanggan yang membutuhkan bantuan pada
wakiu yang sama,

Pendapat Frekuensi Prosen

Tidak Setuju 2 5.28
Kurang Setujn 1 2.63
Ragu-ragn 11 28.95
Setuju 19 50
Sangat Setuju 3 13.18
Total 3R 100
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4.4.3.6.5istem Pengendalian / Penveliaan

a, Atasan saya menilai Kinerja pekerjaan saya.
Berdasarkan hasil survey menyatakan bahwa 28 orang menyatakan setuju
bahwa atasan menilai kinerja pegawai. Berdasarkan hasil wawancara bahwa
penilaian kinerja dilakukan setiap tahun sekali vaitu dalam DP3, vaitu
merupakan dafiar penilaian prestasi pegawail dengan DP3 pegawai dapat
menpetahul seberapa besar hasil dan kinetja yang telah dicapai berdasarkan

pentlaran atasan,

Tabel 4,53, Distribusi Frekaensi Pernyataan : Afasan saya menilai kinerja
pekerjaan sava.

Pendayaf Frekuenst | Prosen

Tidak Setujn 4 10.83
Ragu-ragu 3 7.89
Setuju 28 73.68
Saogat Setuju 3 7.89
Total 38 160

b. Atasan melaknkan pengawasan secara memadai atas Kinerja saya
Sebagian orang yaitu 25 orang setuju bahwa atasan telah melakokan
pengawasan sccara memadai atas kinerja pegawai. Berdasarkan wawancara
bahwa atasan mengawasi pekerjaan pegawal sehari-hari, bagi pegawai yang
tidak dapat menyelesaikan pekerjaan atasan akan menegur agar pekerjaan
vang di kerjakan dapat segera terselesaikan,

Tabel 4.54, Distribust Frekuensi Pernvataan : Afasan melakakan

pengawasan secara memadai sfas kinerja says

Peadapat Frekuensi Prosen
Tidak Setuju 4 14.53
Ragu-ragu 7 18.42
Setuju 25 63,79
Sangat Sekjy 2 5.26
Total 38 1400
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¢.Saya mendapat imbalan/gaji sesuai beban kerja
Berdasarkan hasil survey 14 orang menyatakan setuju bal ini menandakan
bahwa mercka telah menerima iwbalan dan gaji sesuai dengan beban kerja
yang ada. Berdasarkan wawancara bahwa pegawal merasa puas akan gaji yang
diterimanya terutama dengan tambahan insentif yang diterima setiap tengah
bulan,

Tabel 4,35, Distribusi Frekuensi Pernyataan : Saya wmendapat imbalan/gaji
sesuai beban kerja.

Pendapat Frekuenst Prosen

Tidak Setuju 4 10.53
Kurang Setuju 8 21.05
Rag-rags 4 10.53
Sefuju i4 3684
Sangat Setnju 8 21.05
Total 2R 100

d.Pada Direktorat Hak Cipta, Desain Indusiri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang, pegawai yapg berprestasi mendapat
penghargaan

Dari hasil survey babwa 13 orang kurang setuju akan pernyataan ind, berdasarkan

wawancara bahwa memang belum ada penghargaan bagi pegawal ierhadap

prestas] yang telah dilakukan.

Tabel 4,58, Distribusi Frekueasi Perayataan Pada Direktorat Hak Cipia,
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dar Rahasia Dagang,
pegawal yang berprestasi mendapat penghargaan

Pendapat Frekuensi Prosen

Tidak Setuju 4 10.33
Kurang Sstuju 13 3421
Ragu-ragu 7 1842
Setuin 5 23.68
Sangat Semiu 3 13.16
Total 338 106
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4.4.3.7.Kerjasama Tim

3. Sayz selalu bekerjasama dengan rekan kerja lain dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan.
Berdasarkan hasil penelitian ssbanyak 14 orang meragukan bahwa mereka
selalu bekergasamna dengan rekan lain den sebanyak 9 orang kurang setuiu
bahwa mercka selalu bekerjasama dengan rekan kerja lain, Berdasarkan
wawanecara balwa pegawai selalu mengerjakan pekerjaannya masing-masing
tanpa membanty rekan lain yang pekerjaannya masih menurnpuk. Kurangnya
kepjasama antara pegawal merupakan penghambat dalass menyelesaikan
pekeriaan dengan tepat wakin, Seorang pepawai sebaikaya dapat membantu
dan bekerjagama dengan pegawal lain karena kemampuan dan keterampilan
vang dimiliki oleh seorang pegawai dengan lalnnya tentu saja berbeda, Jika
kerjasama dilakukan maka tenta alkan menutupi kekurangan vang ada sato
dengan yvang labinya schingga pelaksanazn tugas dapat disslesatkan tepat pada
waktunya.

Tabel 4.57. Distribusit Frekuensi Pernvataan : Saya selalo bekeriasama
dengan rekan kerja lain dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan,

Pendapat Frekuenst Prosen
Tidak Sctuju 2 526
Kurang Setujn 9 23.68
Ragu-ragu \ 14 3684
Setuju 2 23.88
Sangat Setuiu 4 HLA3
Total 38 100

b.Saya ikut merasa wnggung jawab antuk membanta rckan lain dalam
melakukan pekeriaan,
Dari hasil survey menunjukkan bahwa 12 orang meragukan bahwa pegawai
lain ikut beranggung jawab untuk membantu rekan kega lain dalam
melakukan pekerjaan. Dan scbanyak 11 orang menyatakan kurang setuju
apabila pegawal ikut merasa bertanggung jawab untuk membanty rekan lain
delam melakukan pekerjaan. Berdasarkan wawancara bahwa masing-masing
pegawal bertanggung jawab akan pekerjsannya. Menurut beberapa pegawai

dengan beban tugas mercka yang banyak dan harus segera diselesaikan
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menyebabkan mereka tidak dapat membante pegawai lainnya, meskipun
seperti itu mereka tetap berkeinginan membantu pegawai lain bilamana tugas

yang dibebankan dapat segera terselesaikan.

Tabel 4.58. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Saya ikut merasa tanggung
jawab untuk membantu rekan lain dalam melakukan pekerjaan.

| Pendapat Frekuensi Prosen
Tidak Setuju 4 10.53
Kurang Setuju 11 28.95
Ragu-ragu 12 31.58
Setuju 9 23.68
Sangat Setuju . 5.26
Total 38 100

4.4.4.Analisis Kesenjangan antara penyampaian layanan dan komunikasi

terhadap pelanggan.
Kesenjangan keempat menggambarkan pemberian pelayanan yang tidak
sesuai dengan yang dijanjikan, maka faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya
kesenjanpan adalah sebagai berikut : (1). Ketidakcukupan komunikasi horizontal

2). Kecenderungan memberikan janjiyang berlebihan kepada pelanggan .

Tabel.4.59. Distribusi Skor Persepsi Manajemen terhadap Faktor Penyebab
Kesenjangan antara Penyampaian Layanan dan Komunilkasi

terhadap Pelanggan
No. Faktor Penyebab Kesenjangan Persepsi Manajemen
1 Ketidakcukupan komunikasi horizontal 3.63

Kecenderungan memberikan janji
2 yang berlebiban kepada pelanggan. 3.37
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4.4.4.1 Ketidakcukupan komunikasi horizontal

a. Pegawai mudah berkomunikasi dan koordimasi antara tiap sab
Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang secara formal maupun informal sntuk
penyelesainn tugas yang saling berkaitan dalam pemberian pendaftaran
Ciptaan,
Berdasarkan hasil survey sebagian pegawal yaitu 19 orang  setuju bahwa
komunikasi dan koordinasi antara tiap Direktorat Hak Cipia, Desain Industr,
Desain Tata Letak Sirkoit Terpadu dan Rahasia Dagang mudah dilakukan

baik secara formal maupun informal.

Tabel 4.60. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Pegawai mudah berkomunikasi
dan koordinasi antara {iap sub Direktorat Hak Cipta, Desain Industri,
Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang secara formal

maupun informal unfuk peoyelesaian tugas yang saling berkaitan dalar
pemberian pendaftaran ciptaan.

Pendapat Frelcuensi  Prosen

Tidak Setuju 0 !
Kurang Setju 3 7.89
Ragu-ragn 12 31.58
Setuju 19 50
Sangat Setuln 4 10.33
Total 38 160

b. Unit kerja tempat saya difagaskan selalu dapat melaksanakan
komunikasi dan keordinasi dengan pnit kerja lain mniuk penyelesaian

tugas yang saling berKaitan.

Berdasarkan hasii survey sebagian pegawal vyaitu 19 orang setuju bahwa
komumikasi dan koordinasi dapat melaksanakan komunikasi dan koordinasi

dengan unit kerja lain untek penyelesaian tugas yang saling berkaitan.
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Tabel 4.61. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Unit kerja tempat sava
ditugaskan selalu dapat melsksanakan komnnikasi dan koordinasi dengan
unit kerja lain untok penyelesaian tugas yang saling berkaitan.

Pendapat Frekuensi | Prosen

Tidak Setuju ] ¢
Kurang Setuju 3 7.8%
Ragu-ragu 12 31.58
Setuju 14 50
Sangat Sehuju 4 10,53
Total 38 100

4.4.42.Keconderungan memberilkan  janji  yang berlebihan  kepada
pelanggan.

a.  Sistem pengelolaan hak cipta telah dilakukan dengan baik yaitw dengan

pemberian surat pendaftaran hak cipta yang tepat wakin l:epada'

pelanggan,

Berdasarkan hasil survey diketahui bahwa 14 omang ragu-ragu apakah sistem
pengelolaan hak cipta ielsh dilakokan dengan baik dan 9 orang kurang setuju
~ dan 7 orang menyatakan sefuju scrta 8 orang menyatakan sangat setuju. Maka
berdasarkan wawancara bahwa ketepatan waktu pemberian surat pendaftaran
hak cipta masih belum sesuai denpan prosedur yang ada, masih ada
keterlabatan dikarenakan karena dorongan pegawal unfuk bekerja keras
masih kurang dan jumiab pegawail vang mengerjakan kurang dibandingkan
dengan permohonan masuk tiap bulannya, belum terintegrasi dan dimanfaatkan
sistern otomasi diantara scksi-seksi di Sub Direktorat Administrasi dan
Pelayanan Teknis dengan Subdit Hak Cipta, namun berdasarkan responden
vang sefuju akan pernyataan ini menyatakan babwa Dirgktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tatg Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang
sedang giat melakukan perbaikan dan peningkatan kualitag pelayanan dengan
memberikan surat pendafaran hak cipta yang tepat waktu, ‘
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Tabel 4.62. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Sistem pengelolaan hak cipta
telah dilakukan dengan baik yaitu dengan pemberian surat pendaftaran hak
cipta yang tepat wakiu kepada pelanggan.

Pendapat Frekuensi | Prosen

Tidak Setuju C )
Kurang Setuiu g 23.68
Ragu-ragu 14 36.84
Setuiu 7 1842
Sangat Setuju g Z21.08
Total 33 100

4.5 0mplikasi Penelifian terbadap Kebijakan Pelayanan Pendaftaran
Hak Cipta.

Pelayanan yang batk dapat diketahud dan kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayaran pendaftaran hak cipta berdasarkan penelitian menunjukkan bahwa
pelanggan belum puas akan pelayanan pendaftaran hak cipta dimana nilal
servqual keseluruhan kualitas pelayansn yang bemilal negative dan tingkat
kepuasan yang berada dibawah 100%. Sehingga masih terdapat kesenjangan
terhadap pelayanan yapg diberikan dengan harapan pelanggen maka untuk
menutup kesenjangan ini manajemen hak cipta haras menutup kesenjangan yang
ada pada gap 1 sampat dengan gap 4. Untuk menutup Kesenjangan yang ada maka
manajemen perfu mengetahui harapan-hatapan yang diinginkan oleh pelanggan
dan periu menetapkan spesifikast kualitas pelayanan hak cipta berdasarkan
harapan pelanggan.

Untuk menghasilkan kualitas pelayanan sesual  dengan harapan
pelanggan seharusnya Direkorat Hak Cipta, Desain Indusiri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpade dan Rahasia Dagang menetapkan standar formal kualitas
pelayanan, standar tugas dan kebijakan-kebijakan yang mendukung kemajuan
pelayanan hak cipta.

Standar pendaftaran memang sudah ada mengacu pada Undang-undang
No.19 tentang Hak Cipta yang berisi tentang lingkup hak cipta, masa berlaku hak

oipta, pendaftaran ciptasn, ciptaan yeng dilindungi, dan lain-lain yang diaiur
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dalam undang-undang. Dari hasil penelitian dikelahul bahwa standar kuslifas
pelayanan dalam hal berpenampilan, bersikap dan keramahiamahan belom ada
schingga perlu dibentuk svatu standar pelayanan yang merupakan aplikasi dard
rancangan proses pelayanan dalam bentuk dokwnentast tertulis dimana standar
pelayanan ini berguna bagi petugas pelayanan sebagai pedoman kerja dan baku
muty yaog harus dipenuhi. Sedangkan bagi pelanggan standar ini memuat Jaminan
mutu pelayanan yang selavaknya akan mereka dapatkan. Standar pelayanan ini
memuat visi dan misl pelayapan, jenis-jenis pelayanan yang ditawarkan,
spesifikasi pelanggan, prosedur pelayanan, pengawasan dan pengendalaian mutu,
janji pelayanan, Standarisasi tugas bagi pegawat juga perln dibentuk agar
kecepatan pegawai dalam bekerja sesnai dengan standar vang telah ditetapkan.
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BABV
PENUTUP

Setelah dilakukan penelitian, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan
serta pemberian saran-saran terkait dengan masalah penelitian yang dapat
digunakan dalam peningkatan kualitas pelayanan Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang.

5.1. KESIMPULAN
1.Berdasarkan penilaian yang dilakukan menggunakan kensep Service Quality

melalui 5 (lima ) dimensinya yaitu Tangible, Reliability. Responsiveness,

Assurance dan Empathy, terhadap 50 orang responden (konsultan), maka

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan pendaftaran hak cipta

mempunyai nilai kepuasan pelanggan sebagai berikui:

a.Dimensi Tangible memiliki tingkat kepuasan sebesar 77.78%, dimana
nilai  rata-rata  kualitas pelayanan dengan  tingkat kepuasan
mengindikasikan bahwa tampilan fisik dar peralatan, brosur dan
kenyaman ruangan belum memenuhi harapan pelanggan namun dari sisi
penampilan pegawai yang selalu berpenampilan rapi dan baik merupakan
gap terendah dinilai pelanggan sudah cukup baik.

b.Dimensi Reliability memiliki tingkat kepuasan sebesar 72.91%, dimana
nilai rata-rata kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan menunjukkan
bahwa kemampuan dan keandalan dalam memberikan pelayanan yang
cepat dan tepat belum memenuhi harapan pelanggan, dimensi i1 memiliki
gap tertinggi dilihat dari pemberian surat pendaftaran hak cipta yang tidak
tepat waktu.

¢.Dimensi Responsiveness memiliki tingkat kepuasan sebesar 79.06%,
dimana nilai rata-rata kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan
mengindikasikan bahwa kemampuan dalam memahami pelanggan belum
memenuhi harapan pelanggan, dimensi ini memiliki gap terendah ketiga

karena pegawai dinilai selalu bersedia membantu pelanggan.
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d.Dimensi Assarance memiliki tingkat kepuasan sebesar 79.16% dimana
nilai  ratarata  kualitas pelayanan  dengan  tingkat  kepuasan
mengindikasikan bahwa kemarpuan pegawal dalam memberikan jaminan
dan kepercayaan belum memenuhi harapan pelanggan.

eDimensi Emparky memiliki tingkat kepuasan sebesar 81.78% dimana
nilal rata-rata kulitag pelayanan dengan tingkat kepuasan mengidikasikan
bahwa kemampuan pegawal dalam memahami kebutuhan pelanggan
belum memenubi harapan pelanggan. Namun dimenst (nd dinilai memiliki
gap terendah kedoa dalam hal pemberian perhatian individo dari pegawali
terhadap  kemanan/keinginan  pelanggan  menyangkut  pelayanan

pendaftaran permohonan hak cipta.

Secara keseluruhan kualitas pelayanan dinilai masih kurang dan masih ada
kesenjangan antara harapan pelanggan terhadsp pelavanan yane dirasakan
oleh pelanggan. Hal tersebut fercermin dari nilat servgual kualitas
pelayanan yang bemilai negatif dan tingkat kepuasan vang berada dibawah
100% menunjukkan bahwa pelanggan masih belum puas techadap
pelayanan hak cipta yang diberikan oleh Direkiorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rabasia Dagang.

2. Kemampuan manajemen hak cipta dalam mengelola pelayanan pendafiaran
hak cipta berdasarkan gap 1 sampai dengan gap 4 sebagal benkut:

a. Pihak manajemen belum mampu memahami apa yang dibarapkan oleh
pelanggan dilihat dari hasil pengukuran anfara pelayanan yang
diharapkan oleh pelanggan denmgan  persepsi manajemen terhadap
harapan pelanggan tersebut. Bahwa skor persepsi manajemen terhadap
harapan pelanggan menunjukkan rafa-rata nilai yang lebih rendah
daripada harapan pelanggan. Faktor dominan vang menyebabkan
timbulnya kesenjangan adalah orientasi pada riset yaitu belum adanva
pengumnpulan infromasi  tentang kualitas pelaysman yang diharapkan

oleh pelanggan dan survey kepuasan pelanggan secara teratur,
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b. Pihak manajemen belum menetapkan standar informal kedalam standar
formal khusus untuk standar kualitas pelayanan. Dan berdasarkas skor
persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan yang lebih besar dari
persepsi  atas  standar kualitas pelayanan menggambarkan  bahwa
mangjemen belum dapat menterjemahkan pernghaman mercka terhadap
kualitas layanan yang diharapkan pelanggan kedalan sustu standar
kualitas pelayanan yang dapat dijadikan acuan dalam meningkatkan
kineria pegawal Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. Faktor yang menyebabkan
timbulnya kesenjangan adalah belum ada standerisasi tugas bagi pegawai
dalam pemberian pelayanan hak cipta, pepawai bekerja sesual dengan
kehendaknya asalkan selesai dan  {okdor selanjutnya adalah belum ada
program ketcrampilan cara bersikap kepada pelanggan bagi pegawai,
sistom apiikasi hak cipta belum dimanfastkan oleh beberapa seksi dan
behun tetintegrasi diantars seksi-seksi di Sub Direltorat Administrasi
dan Pelayanan Teknis dengan Subdit Hak Cipta.

¢. Mangjemen belum dapat memenuhi kualitas pelayanan yang baik karena
masih ada kesenjangan dalam penyampaian lavanan. Faktor yang
menyebabkan timbulnya kesenjangan adalah kurangnya keriagsama tim
dimana kurangnya kerjasama antara pegawai merupakan penghambat
dalam menyelesaikan pekeriaan dengan tepat wakty, juga belum adanya
penghargaan bagl pegawai yang berprestasi dengan adanya pemberian
penghargaan maka akan memacu semangat nnfuk meningkatkan kualitas
pelayanen hak cipta, serta ketidaksesuaian pekerjaan dengan pendidikan
vang dimiliki oleh pegawai.

4. Manajemen Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang belum dapat memenubi ketepatan
waktu pemberian hak cipia kepada pelanggan sesual dongan prosedur
yang ada dan belum dapat memenuhi visi misi Hak Kekayaan Intelektual
yaitu tervujudnya pengelolaan sistern Hak Kekayaan Intelektual yang
efektif.
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5.2.8ARAN

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari penelitian ini, maka untuk

meningkatkan kualitas pelayanan Direktorat Hak Cipta, Desainindustri, Desain

Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang disampaikan beberapa saran

sebagai berikut :

I.Meningkatkan kualitas pelayanan dengan mempertaiki kesenjangan yang
tertinggi pada dimensi reliabilitas vang berkaitan dengan kecepatan dan
ketepatan dalam memberikan layvanan vaime penyelesaian surat permochonan hak
cipta yang tepat waktu,

2.Untuk dapat menpurangl kesenjangan antara pelanggan dan  manajemen
Direktorat Hak Cipta,Desain Industri,Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang terbadap pelayanan yang diharapkan maka pihak manajemen
harus lebih memperhatikan kebutuban pelanggan dengan cara mengumpulkan
informasi ientang kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan dan
survey kepuasan pelanggan secara teratur.

3 Menuangkan standar informal kualitas pelayanan kedalam standar formal yang
jelas sehingga dapat menjadi patokan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan, serta menctapkan standarisasi tugas kepada pegawai sehingga
kecepatan dan ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan dapat memenuhi harapan
pelanggan .

4.Untuk dapat memenuld penyampalen layanan yang balk kepada pelanggan
meka perlu peningkatan kerjasama antar pegawal sehiogga pelakeanaan tugas
dapat disclesaikan tepat waktn, diadakannya pelatihan keterampilan bagi
pegawai menpgenai cara bersikap dem berfutur kala kepada pelanggan,
memberikan kesempatan kepada semua pegawal wofuk mengikuti pelatihan
dasar hak cipta dan pelatihan pengetahuan hak cipta yang diadakan di lvar
negeri, penempatan pekeriaan pegawal  sesual dengan pendidikan yang
dimilikinya, serfs pendayagunaan sistem otomasi untuk memberikan pelayanan
yang berkualilas dan tepal waktu.

Universitas iIndonesla
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Kepada Yth Bapak,lbu,Sdril Responden

Nama Saya Maryell Pusporini, mahasiswl Program Pasca Serjana Kajian Ketshanan
Nasiongl, Konsentrasi Perencansan Stralegi dan Kebijakan, Saat ini saye sedang
mengadakan suatu pensiifian dengan judyl Arnalfsis Kusiitas Pelayanan Pendaftaran
MHak Cipfa pada Direkiorat Hak Cipfa Desain Industr, Desain Tafa Letak sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang, Dirsktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual ditinjau
dari Metode Servgqual.

Penelifian inf uniuk menyelesatkan fuges akhir pada Universitzs Indonesia dan juga
sehagal masukan bagi Direktoral Hak Cipta Desain Industr, Desein Tala Letak sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang.

Untuk leraksananya peneliian il maka says sebagal pensiil  sangst menahaerapkan
kesedizan Hapak,lbu,Sdrft untuk menjadi responden dengan mengisi kuesioner ini sesua
dengan pengarmatan dan kondis! yang sebenarnya.

Dalam pengisian kuesioner, dimohon Bapak,ibu,Sdil terishin dahulu membaca pelunjuk
pengisian yang lertera pada kuesionsr agar memudabkan dalam memberkan jawsban
serta keakuratan jawaban yang dibsrikan .

Apapun jawaban Bapak Ibu,Sdi/| akan sangal bermanfaat bagl peneliti untuk mengstahui
tingkat kepuasan darl pelayanan yang dirasakan seifa harapan  yang dilnginkan dad
Bapak by, Sdr/l.

Peneliti sangat menjunjung fnggl komitmen dan memegang teguh kerahasiaan dan
kepercayaan yang telah Bapak, lbu,Sdr/l berikan, Alas segala perhatian dan kerjasamanya
diucapkan banyak lerima kasif,

Jakarta , Nopember 2009

Paneliti

Maryeti Pusporini
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Nomor Reponden I essvenssesessnsnccas (Kosongkan)

PETUNJUK PENGISIAN

Bapak,ibu,5de/I Diminta untuk memberikan penilatan terhadap pelayvanan pendaftaran
Hak Cipta pada Direktorat Fak Cipla, Doesain Industri,Desain Tata Letak sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang, dengan cara memberi fanda X {(sflang) pada salah satu angka dalam

katak yang tersedia di sisi kanan setiap pernyataan,
APersepsi , berkenasn  denpan peailaian terhadsp pelayanan yang dirasakan dalam
proses pennchonan Hak Cigsta.

Skala jawaban untuk PERSEPSI berkisar antera angka 1 sampail dengan 5 (1-3}

Untak Persepsi Pelayanan yang divasakan !

Angka 1. e TIDAX SETUJU BERARTE ANDA BERPENDAPAT
BAHWA ANDA TIDAK SETUIU  DENGAN
PERNYATAAN INT.

Angka 2. far KURARG SETUIU BERARTI ANDA

BERPANDAPAT BAHWA ANDA KURANG
SETUIU DENGAN PERNYATAAN INL

Angka 3 = CUKUF  SETUIY, BERART1 ANDA
BERPENDAPAT BAHWA ANDA CUKUP SETUIU
DENGAN FPERMNYATAAN INL

Angla 4. B SETUIU, BERART] ANDA BERPENDAPATY
BAHWA ANDA SETUIU DENGAN PERNYATAAN
INL

Angka 5. 5 SANGAT SETUH, BERARTI ANDA

BERPENDAPAT BAHWA ANDA SANGAT
SETUIU DERGAN PERNYATAAN INL

B. Harapan , berkenaan dengan harapan terhadap pelayanan yang diinginkan dalam

proses permohonan Hak Cipta,
Skals jawaban untuk HARAPAN berkisar antara aongks | sampai dengan 5 {1-3)
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Until Harapan doari pelayanan yang diinginkan :

Angka L = TIDAK PENTING, BERARTI ANDA
BERPENDAPAT BAHWA PERNYATAAN IN{
TIDAK PENTING.

Angka 2, = KIJRANG PENTING, BERARTI ANDA
BERPANDAPAT BAHWA PERNYATAAN
KURANG PENTING.

Angka 3. = CUKUP PENTING, BERARTI ANDA
BERPENDAPAT BAHWA PERNYATAAN CUKUP
PENTIMG

Angka 4, = PENTING, BERART] ANDA DBERPENDAPAY
BAHWA PERNYATAAN PENTING

Angka 3. = SANGAT PENTING, BERARTI ANDA
BERPENDAPAT BAHWA PERNYATAAN SANGAT
PENTING.

Contoh Pengisian:
PERSEPSI HARAPAN
Pernyatasn PELAYANAN PELAYANAN

{Yang dirasakan} {Yang diinginkan)

TAMPILAN FISIK |18 |KS [AS | § SSITP [ RP | AF | P P

{Tangibles )

Penampilan  Petugos
Jistk  dan fasilitas

kantor

1. Rosng tungen di Joket
permohonan fak cipta
aysman dan  terlata

fapih
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KUESIONER UNTUK MENGETAHUI TINGKAT KEPUASAN TERHADAP
PELAYANAN PENDAFTARAN HAK CIPTA PADA DIREXKORAT HAK CIPTA
DESAIN INDUSTRLDESAIN TATA LETAK SIRKUIT TERPADU DAN
RAHASIA DAGANG YANG DIRASAKAN DAN DIHARAPKAN OLEH

PELANGGAN
PERSEPSI HARAPAN
Pemnyataan PELAYANAN ~ PELAYANAN
{Yang dirpsakan} (Yang diinginkan)

TAMPILANFISEE /I8 [KS 8 R 58 TP (HP (CP P Sp

{Tangibles } !
FPenampilan Pegawai
Jisik  dan  fasilitas
kartor
P Ruapg  tunpen i joket l

permohonan  hak  cipia| ;1 o | 3| 4 3 [ z 3 4 3
nyaman dan teriata mpih.

2. Sarana penaniang |
pendafiaran hak cipta sepert
brosur, Pamilet, fornmulir, | 4 2 9 4 e 1 3 3 4 s
serla syarat-gyarat
pendafiaran  hek cipla 48
loket permohonan hak cipta
lengkap tersedia.

2. Perslatan keriza pada
Direktorat  Hak  Cipta,
Desain Indusirt, [Jesain Tata
{2tk Sickuit Terpadn dan
Rahasia  Dagang  yaug
dgunakan seperti komputer,

printer dan scanner dapat
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mempercepat proses
pendaliran hak cipia.

d Pegawal  pada  Dirvektorat

mentherthan pelavanan

Hak Cipta, Desain Industd, 3 3 4 5 1 Z 3 4 g
Desain Tata Letak Sirkwit
Tempadn  dan  Rahasia
Dagang berpenampilan rapi.
PERSEPSI HARAPAN
KEANDALAN PELAYANAN PELAYANAN
{ Relinbility) (¥ang dirasakan) {Vang ditnginkan)
Kecepaian, kevurmpuan dun
keotdatan dulom o i = 5 TRE TP B P

S Pegawal  Direkworat  Hak
Cipta, Dessin  Industrl,
Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadn  dan Rahasia
Dagang mampu  membaata
menyelesaikan
permasalaban vang dibadapi
pelanggan di bidang hak
cipra .

% Pegawal mampu
memberikan informasi yang

Jelas dan mudah dimengerdi,

7 Pegaveni  Dirgiorat Hak
Cipta,  Desaln  Indusird,
Desain Tata Lemsk Sirduie
Tempade  don Rahosia
Disgang dapat
menyelesaikan  Pembuatan
tanda terima hak cipta i
loket dengan cepat  dan

tapat,
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B.Pemboatan tanda  terima
hzk cipiz sslesal dongam
wakis yang dianiikan.

o Penyelesaing permobonan
pendafiaran hek  cipta
sampai dengan diterbitkan
surat  pendaftaran  ciptaan
sesuai dengan prosedur yang

ada.

HG Pelayanmm peadaflaan
permohonan  hek  cipta
sesual  dengan prosedus

yang telah ditetapkan.

DAYA TANGGAP PERSEPS] HARAPAN
{Responsivess) PELAYANAN PELAYANAN
Ketanggupon Petngas {Yanyg dirasakan) {Yang diimginkan)

RS KE- FS B S BV T T

8P

11.Pegawai  pads Direktorat
Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata
Letak Sirkuit Terpadu dan I
Rahasia Dagang segera

mremsberikan  respon dan
menindaklanjuti setiap
keluhan dari pelanggan .

12.Pegawai  Threktorat Hak
Cipta, Dasain  Industri,
Desaln Tats Lefal Shkuit
Terpadu  dan Rahasia
Dagang memberikan i
pelayanan yang cepatdan
segera bagi pelangean.

13 Pagawai  Direhtorat Hak
Cipta, Desain Industri,
Desain Tala Lotsk Sirkuis
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Terpadu  dnn Rahasia
Dageng  seialy  bersedia
untuk mernbanta

velanggan.

JAMINAN
Kemampuny petugay dotam
memberikan juminan

petapanan

PERSEPSI
PELAYANAN
{Yang dirasakan)

HARAPAN
PELAYANAN
{¥ang diinginkan)

T3

K 8B 1 8

58

TP

Rg . CP F

&

14 Pepawai  Direkiorat Hak
Cipta, Dessin  Indusiy,
Pesain Tais Lotk Sirkuit
Terpadu dan | Rahasia
Dagang secara konsisten
bersikap rammah dan sopan
dalam menghadapi
pelangean hak cipta .

18]
fand
£
w

L

15.Sikam Jdun perilaku
pepawal  Direkiorat Hzk
Cipta, Diessin  Indusi,
Besain Tata Letak Sirkuit
Terpady  dan  Rahasia
Dagang professional

dalam mentalenkan

mEasnya.

16 Pengetahuan Pegawsi
Dircktorat  Hak  Cipla,
Desain  Indusiri, Desain
Taia Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang cukup
memadsi dalam
memberikan  peniclasan
dan  informasi kepada

pelanggan.

17.Pegawal Direktorat Hak
Cipta, Desain Industri,
Besnin Tata Letak Sirkuit

A
Ll
L
n
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Terpadiy #an  Rahasia
Degang mamipu menjawsb

pertanyaan dari peiangean.

EMPATI
Nemampuan memahami

kebuinhan pelongpen.

PERSEPSI HARAPAN
PELAYANAN PELAYANAN
(Yang dérasakan) (Yang diinginkan)

TS (K8 85 18 88 TP | KB P P P

i8.Pegawni Direktorat Huk
Cipta, [Iesain  Industri
fesain Tate Lesak Sirkuit
dan  Hahasia
Dagany bersthap sabar dan

Terpada
simpatik galam
memberikan pelayanan
pendafiarare  ppymohonan

hak ipta.

(2u]
Ak
iy
St

19 Pagawal  Direktorat  Hak
Cipta, Endustri,
Desain Tats Letak Sickuic

Peusin

Terpadz dan  Rahasia
Dagany memberikan
perhatian individu
terhadsp
kemaosan/keinginan
pelunggan  menyaagkut
pelayanan pendaftaran

permghonan hak cipta,

00 Pegawai selain
mengutamakan
kepentingan pelanggan,
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ILDATA RESPONDEN

Nomer Responden Y s (kasongkan}
Tenis Kelamin [ Laki-taki [l Perempuan
Unmr D Tabun
Pendidikan L1sp [T smp
[:I SMA D D3
BEY [s2
Jabatan
Contoh Pengistan:
Pernyataan PERSEPSI
TERHADAR HARAPAN PELAYANAN
(Yang diinginkan oleh pelanggan)
TAMPILAN FISIK Tidsk | Kuwsang | (Cukup  (Peoting) | {Sanga
(Tangibles ) Pendng | Fenting) | Penting) Penting)
Fenampilan Pegawai  \fisik
dan fusilitas kamtor
1Ruang  tupgen  4F loket
permohonan hak cipis ayaman 1 2 />< 4 5

dan toriata rapih,
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Kuesioner untuk mengetahui Persepsi Manajemen terhadap Harapan
Pelanggan atas Kualitas Lavanan Hak Cipia pada Direkterat Hak Cipta,
Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang.

Pernyataan PERSEPSI
TERHADAP HARAPAN PELAYANAN

{Yang diinginkan aleh pelanggan)

TAMPILAN FISIK Tidak Koarang | {Cukup  [Penting} | {Sangur
{Tangibles ) Funting | Peniing} | Ponling) Fenting}

Penupipiian Pegawai fisik  don

Jasilitas kantor

1.Ruang fange di joket
permohonan  hak cipta nyaman i 3 E 4 5
dan tertata rapikh,

Z. Sarana perunjang  pensdaktaran
hak cipta seperti brosur, Pamfat,
formuliy,  serla  svarab-syarat 1 b 1 4 3
pendafiaran hak cipts di loket
permohonan  hak cipts lengkap

tersedia.

3.Peraiatan kerja pada Dugkiorat

Hak Cipta, Desain  Industri,
Desain Tata  letak  Sikait
Terpaduy  dann Rabasiz Dagang
VAR digunakan sepert
kamputer,prinfer  dan  scanmer
dapat  mempercepat proses
pendaftran hak cipta.

]

Cipts, BDesailn Industri, Dessin i 2 3 4 4
Tata leisk Sirkuit Terpadu dan

4.Pegawal pade Dirgidorat Hak

Rahasiz Dageng berpegampilan
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fapi.

KEANDALAN
{ Reliabiliiy}
Kecepotan, kemampusn dog
keandalan dolom memberikay

pelayanan

PERSEPSI
TERHADAP HARAPAN PELAYANAN
(Yang diinginkan oleh pelanggan)

{Trdak
nenting)

{Kutang
Deritinig}

{Cukup

Peniing

Penting)

{Sangst
Posding}

5.Pegawal Dirktorat Hak Cipu,
Desain Industrf, Desain Tata Letak
Sirkuit  Terpadu  dan  Rahasia
Dagang marspil membanty
menvelesaikan permasalaban yang
dihadap: pelanggan i bidang hak

cipta .

(P2}

6.Pegawal  mamps memberikan
informasi yeng jelsy dan mwdeh
dimengera,

7.Pegawai Direltorst Hak  Cipta,
Pesain  Industei, Desatn T
Letak  Sirkuit Terpadu  dan
Rahasia Dagang dapat
menyelesaikan  Pembuatan tanda
terina hek cipta di loket dengan
cepat dan fepat.

E¥

B.Pembuatan funda terima hak cipta
selesal  dengan  waktu  yang

dijanjikan.

2. Penvelesaian permahonan
pendaflaran  hak  cipla  sampal
denpan diterbithan susal
pendaflaran ciptann sevual dengan

prosedur vang ada.

10.Pelayznan pendaftaran
permehonan  hak  cipta  sesusi

dengan prosedur yang ada,
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DAYA TANGGAFP
{Responsivness)

Ketanggapen Petngas

PERSEPST

TERHADAP HARAPAN PELAYANAN
{Yang diinginkan oleh pelanggan}

(T |(Rurang

penting) caling}

{Cukuy
Peating

Penting

{Baepat
Penting)

11.Pegawal Drirektorat Hak Cipta,
Tsesuin Industrl, Desain Tals Letak
Sirkuit  Terpadu das  Rahasia
Dagang segera memberikan respon
dan  menindaklanjuli setiap

kuhhan dari pelanggan .

12 Pegawai  Direktorst Hsk Cipta,
Desain Indassrl,  Desain Tata
Letak  Sirkwit Terpade dan
Rahasia Dagang  memberikan
pelavanan yang cepat don Sepera
bagl pelanggan.

si 2

13 Pegawai Direitorat Hak Cipia,
Desain  iaduserl, Desain Tms
fLetak  Siurkuwit  Terpada  dan
Rahasla Dagang seisin bersedia
umuk membanty pelanggan.

Lad

JAMINAN
Kemampuan petugos dufam

meeberikan jarinar palayanan

PERSEPSI

TERHADAP HARAPAN PELAYANAN
{Yang diinginkan oleh pelanggan}

{Tidak |Rurang

penting) Penting)

{Cakup
Ponting

Penting}

{Sangat
Ponting}

}4 Pegavwni Direktorat Hak Cipla,
Desain Industrl, Dessin Tata
Letak Sirkuit  Terpady  das

Rahasiz Dagang secara honsisten

beszikap  ramah  dam  sopan

dalem  mepghsdapi  pelanggan
hak cipta,

15.8ikap sdan perilaku  pegawat
Dirckiorat  Hek Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuic
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Terpadu dan  Rabasis  Dagang
professionsl  dalam  mesjalankas
tagasnya.

16.Pengetahuen Pegawai  Direktorat
Hak Cipta, Desain Indusird, Desain
Taia Letak Sirkuit Terpado dan
Rahesia Dagang cukup memadai
datam memberikan penjelssan dan

informasi kepada pelanggan.

17.Pegawai  Direkiorat Hak Cipla,
Desaln ncusirl, Desaln Tata Letuk
Sirkuit  Terpads  dan Rabesia
Dagang mampy menjawab
perianysan dard pelangpan,

PERSEPSI
EMPATI TERHADAP HARAPAN PELAYANAR
Kemampurar  memabami  kebuiuhaon {¥ang diinginkan oleh pelanggan)

pelanggan. {Tidak [(Kuwrang [(Qukup  Pooungd | (Sengast

penting) Peniing) Pealing Poring

18.Pegawai  Dircktorat Hak Cipra,
Desain Industri, Desain Tata Letak
Sirkvit  Terpadu dan  Rahasia
Dagang  bersikap  sabar  dan
simpatik  dalam memberikan
pelayanan pendaftaran permohosan
§ak cipia,

19 Pegawal Direltorst Hak  Cipta,
Pesain Indusyrl, Desain Tata Letak
Sirkuit  Terpadu  don  Rahasia
Dapang  memberiken  perhation

ingividn tarhadap
kemauan/keinginan pelanggan
menyangkut pelayasan peadaftasan
permohonan hak cipta,

20.Pegawal  selaln mengutamaken

kepentingan pelanggan,
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Kuesioner unfuk mengetfahuf adanyaSstandar Kualitas Pelayanan di
Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Lefak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang
Peluniuk Penpisian

Daftar berikut berisi 5 hal yang berkaitan dengan Direkorat Hak Cipta beserta
pelayanan yang diberikannya.

Apakah ada standar formal yang ditetapkan oleh Dircktorat Hak cipta i dalam
ke 5 hal tersebut 7

Standar formal maksudnyz adalah Standar explicit, tertulis dan disosialisasikan
kepada pegawal (benapa prosedur /aturan). {Parrasuraman,1990;hal 150).

Standar informal maksudnya adaluh standar implicit, secara lisan , verbal yang
semua  orang  sudah

menganggap bahwa  seharusnya mengetabuinya.

{Parrasuraman,1990:hal 150).

Pernyataan

Inforasd

standar

Kurang
standar

Ragn

~TBgU

Cukup

standar

Standar
farmal

Direktorat Hak
Cipta, Desain industri; Desain ! 2 1 z g

i, Penampilan

Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rahasia Dagang dalam
fisik,peralatan
yang dipakalpenampilan para

Bzl fasilitas

karyawan, brosur, phamplets,
dsn  peralatan  kemunikasi

lainnya {tangibic).

7. Kemampoan, keakuratan dap
Direktiway  Hak ) )
Cipts, Desain Industed, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu

dan Rahasia Dagang dalam

ketepatan

Ll
g
i

menyajikan  pelayanan yang
dijaniikan { reffabifity )
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. Kesediaan  dan ketolusan
pegawai dalam  membantu { 2 3 4
pelanggan dan  menyajikan
pelayanan dengan segera

{ responsiveness }

i, Pengetzhuan dan sopan santun
pegawai serta  kemampuan ; 2 1 4
pegawai yang mencerminkan
kevakinan dan percaya dir

(assHrance)

. Kepedulian pegawai terhadap

[¥3]

pelanggan  serta  pemberian ' 2 3 4
perhatian  secars  pribadi

kepade pelanggan {empaithy)

Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana Ul, 2009



Kuesioner untuk mengetahui Persepsi Manajemen terhadap Penyebab
adanya Gap 1 sampai dengan Gap 4 berdasarkan Gaps Model Serviee
Quality, Zeithaml 1990

Petunjuk daftar pertanyaan dibgwah ini bertujuan untuk mengniur persepsi anda
mengenai Direkiorat Hak Cipt Direktorat Hak Cipta, Desain Industd, Dosain Tata

Letak Sivkuit Terpadu dan Rahasis Dagang dan pelaksanaanya,

Berilah anda silang pada angka 1 sampai dengan 3 vang paling sesuai untuk

persepsi anda,

Angka 1 = tidak setuju berarti anda berpendapat bahwa anda tidak setuju dengan
pernyataan ini.

Angka 2 = lurang setuju berarti anda berpendapat bahiwa anda kurang setuju
dengan pernyatass ind,

Angka 3 = ragu-ragu berarti anda berpendapat bahwa anda ragu-ragu dengan
pernyalaan ini.

Angka 4 = setuju berarti anda berpendapat bahwa anda setuju dengan pernyataan
inl.

Angka 5 = sangat sctuju berarti anda berpendapat bahwa anda sangat setuju

dengan pernyataan ini.

Contoh Pengisian:

Perrryataan

Gap 1 TS K8 !'RR |8 S8

{. Direktorat Hek Cipta, Desain Iadustri,
Desain Tata Letak Sickuit Terpadu dan| | | o >< 4 1 s
Rahasia  Dagang  secara  teratwr
mengumpulkan  informasi  featang

kualitas pelavanan yang diharapkan

oleh pelanpggan.
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Pernyataan
Gap }

TS

RR

S8

1.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri,
Dresain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang secara  teralur
mengampuikan  informast  fenlang
kuaiitas pelayanan yang diharapkan

oleh pelanggan.

2.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri,
Desain Tata Letek Sirkuit Terpado
dan Rahasia Ilagang melakekan
survey kepuasan pelanggan secara

rutin.

3. Direkiowat Hak  Cipta, Desamn
Industyi, Desain Tafa Letak Sirkuit
Terpadu dan Rabasia Dagang selalu
mengadakan  perternuan dengan
pemohon untuk mengetahui setiap
keluhen vang berkaitan dengan
pelayanan dan peningkatan kpaiitas

pelayanan,

4.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri,
Desain Tata lLetak Sirkuit Terpadu
dan Rabasia Dagang menyediakan
fasilitas (kotak saran, email via surat)
untuk  nienaepung  Informasi
mengenal  keluhan pelangan serta

status permohonan hak cipta.
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§.Pegawai pada Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tats lLetak i 2 3 4
Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang
SeTing berkomunikazi dengan

pimpinan,

&.Pimpinan pads Direktorat Hak Cipta,
Desain Industri, Desain Tafa Letak
Strkuit Terpadu dan Rabasia Dagang 1 2 3 4
selalu meninta saran / masukan
mengenal pelayaan permohonan hak
cipta  yaang berhubungen dengan

pelanggan dari pegawai.

7.Komunikagi antars pegawai dengan
pimpinan vang lebih tinggt dilakukan i 2 3 4

secara tertulis.

3.Pada Ducktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tats Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang terdapat { 2 3 4
banyak tingkaten strukfur organisasi
seliingga komunikasi keatas  dari
pegawai hingga  pimpinan paling
tnggi sangat sulit

Pernyataan

Gap 2 TS KS RR g

9. Direlkdtorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit i 2 3 4
Terpadu dan Rahasia Dagang
memihiki sarana fisik dan tcknolog
yang diperiuken untuk memenubi

kualitas pelayanan
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0. Dirslkdorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkoit
Terpsdu dan  Rshasia Dagang
memiliki program  pelatiban  bagi
pEgAWAL untuk  meningkatkan i 2 3 4

kualitas  pelayanan  kepada para

pelanggan.

11.Pada Dirckiorst Hak Cipta, Desam
Industri, Desain Tata Letak Sirkust
Terpadu  dan  Rahasia  Dagang 1 2 3 4
pegawal  yang  goncem pada
peningkatan  kealitas  pelayanan
mendapat  pgaghargaan  lebih  dari

yang lain

12, Direktorat Hak Cipts, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu  dan  Rahasia Dagang 1 2 3 4
menggunakan proses formal wntuk
menetapkan fujuan/sasaran  kualitas

pelayanan bagi pegawai hak cipta

13.Pada Direktorat Hak cipfa  atasan

selaln  mencoba untuk menentukan

sasaran/tuivan pelayanan yang |ehib i 2 2 4
spesifik  {ielas,kongkrit,dan  dapat
dilaksanakan}
{14.Pada  tompat  saya  bekerja
menggunakan peralatan serba i 2 3 4

otomatis  dan  canggih  dalam
wemberikan pelayanan kepada pams

pelangean,
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13 Direktorat Hak Cipta, Desain
industri, Desain Tata Letak Sitkuit 1 2 3 4
Terpadu  dan  Rabasin  Dagang
memiliki standarisasi lugas dalam
memberikan  pelayanan kepada

pelanggan.

16, Direltorat Hak Cipta, Dessin
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu  dan  Rahasia  Dagang
memberikan pelayanan sesuai dengen
apa vang dinginkan oleh pars
pelanggan.

17. Divektorat Hak Cipta, DPesain
Industri, Desain Tata leiek Sirkuit i 2
Terpadu  dan  Rabesia Dagang

L
£

memiliki sistem aplikasi komputer
vang dapat  diandalkan = untuk

mempersepat pelayanan,
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Pernyataan
Gap 3

TS

KS

RR

S8

18.

19.

20.

Saya menerima petunjuk dan arahan
dari atasan mengenai apa yang
harus saya kerjakan terhadap

pekerjaan saya .

Saya selalt menerima informasi
terbaru dari atasan  mengenai
perubahan pada prosedur,aturan dan

kebijakan.

Saya paham tugas dan tanggung

jawab pekerjaan.

21.8aya mampu mengikutl perubahan-

22,

23.

perubahan yang ada pada Direktorat
Hak Cipta, Desain Industri, Desain
Tata Letak Sirkuit Terpadu dan
Rahasia Dagang yang berkaitan

dengan pekerjaan saya.

Saya paham prosedur dan
persyaratan pendaftaran hak cipta
yvang akan diinformasikan kepada
pelanggan.

Saya mendapatkan pelatihan dari
Direktorat Hak Cipta, Desain
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan Rahasia Dagang untuk
berinteraksi secara efektif kepada

pelanggan.

b2
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24.Saya dupat menyelesaikan pekerjaan
dan pada wakiu bersamasn juga
dapat memberikan pelayanan yang
dinginkan  pelanggan,  (seperti

memberikan  isformasi  mengenai i 2 3 4
hak cipta ).

28, Saya mampu melakukan pekerjsan i 2 3 4
dengan baik .

28 Penempatan pogawai sesuai i 2 3 4
pendidikan

27 Perlengkapan dan gperalatan kerja 1 2 3 4

vang saya butubikan telah tersedia.

28 Tersedianya teknologi  informasi I 2 3 4
yang dibutuhkan
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Pernyataan

Gap 3

TS

CR

29,

30.

32.

33

34,

Saya  dapat  mengendalikan
pekeriaan meski banvak pelanggen
yang membutubkan bontuan pada

wakiu yang somg.

Atasan  sava menilai  Kinega
pekerjaan saya

. Atasan melakukan pengawasan

secara memadai atas kinerja saya

Sava mendapat imbalan/gall sesuai

beban kerja

Pada Direktorat Hak Cipts, Desain
Industri, Desaln Tata Letak Sirkuit
Terpadu dan  Rabasia Dagang,
pegawai yang berprestasi

mendapat penghargaan

Saya selaly bekeriasama dengan
rekan kerig lain dalam memberikan

pelayanan kepada pelanggan.

Saya tkut merasa tangguog jawab
untuk membantu rekan fain dalam
melakukan pekerjaan.

f=d
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Pernyataan
Gap 4

TS

KS

38

36.Pegawsi mudah berkomunikasi dan
koordinasi antara tiap sub Direktorat
Hak Cipta, Desain Industri, Desain
Tata Letak Suknit Terpadu dan
Rahasia Dagang secara formnal
maupu informal ontuk penyelesaian
tagas yang saling berkaitan dalem
pemberian pendafiaran ciptaan.

37.Unit kegga tempat saya ditugaskan
zelatu dapat melaksanakan
komunikasi dan koordinasi dengan
wrdt kerja lain nntuk penyelesaian

tupas yang sating barkaitan,

38.Sistem pengelolaan hak cipta telah
dilakukan dengan baik yaitu dengan
pemberian surat pendaftaran hak
cipta yang tepat wakiv kepada
pelanggan,
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