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ABSTRAK 

Maryeti Pusporini 
Kajian Ketahanan Nasional 
Analisis Kualitas Pelayanan Pendaftaran Hak Cipta pada 
Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual 

Tesis ini membuhas tentang kualitas pelayanan Direktorat Hak cipta, 
Desain Industri1Desain Tata Letak sirkuit Terpadu dan Ra.hasia Dagang yang 
bertujuan untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan yang teJah diberikan 
terhadap tingkat kepuasan pelanggan, serta kemarupuan manajemen dalam 
menge1ola pelayanan pendaftaran hak cipta berdasarkan gap 1 sampai dcngan 
gap4. 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif menggunakan pendekatan 
kuantitatif yang didukung dengan pendekatan kualitatif. Dengan menggunakan 
konsep service quality dari Zeltharnl~ Parasuraman dan Berry dilakukan analisis 
terhadap persepsi dan harapan pelanggan pendaftaran Hak Cipta Desain lndustri, 
Desain Tata Letak sirkuit T erpadu dan Rahasia Dagang serta analisis terbadap 
persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan, persepsi manajemen terhadap 
spesifikasi kualitos pelayanan, analisis speslfikasi kua1itas pelayarum terbad~p 
penyampaian layanan dan analisis penyampaian layanan terhadap komunikasi 
eksternal. 

Dari basil penelitian dapat diketahui bahwa secara keseluruhan tingkat 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dinilai masih kurang karena 
masih ada kesenjangan antara harapan pelanggan terhadap pe!ayanan yang 
dirasakan oJeh peJauggan. Hal tersebut tercermin dari nilai servqual kualitas 
pelayanan yang bernilai negatif dan tingkat kepuasan yang berada dlbawah seratus 
persen menunjukkan bahwa pelanggan masih belum puas terhadap pelayanan hak 
cipta yang diberikan oleh Dlrektorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata 
Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. Dan dari hasH penelttian terhadap 
kemampuan m.anajemen dalam mengelola pelayanan hak cipta diket:ahui bahwa 
pihak manajernen belum ma.mpu memahami apa yang diharapkan oleh pelanggan, 
belum menetapkan standar kualitas pelayanan dan juga belum dapat memenuhi 
kualitas pelayanan yang baik karena masih ada kesenjangan dalam penyarnpaian 
!ayanan, serta belum dapat memenuhi ketepatan waktu pemberian hak cipta 
kepada petanggan. Hal ini dikarenakan belum adanya orientasi pada riset yaitu 
belum adanya pengumpulan informasi tentang kaalitas pelayanan yang 
diharapkan oleh pelanggan dan survey kepuasan pelanggan secam teratur,belum 
adanya standarisasi tugas, kurangnya keijasaroa tim, serta ketidaksesuaian 
pekerjaan dengan pendidikan yang dimiliki oleh pegawai. Sehingga perlu lebih 
meningkatkan pengumpulan infomwsi tentang kualita' pelayanan yang 
diharapkan oleh pelanggan serta penetapan standar kualitas pelayanan sesuai 
dengan barapan pelanggan 

KataKunci : kua1itas pelayan~ persepsi., harapan, pelanggan) manajemen, 
standar kualitas pelayanan. 
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ABSTRACT 

Maryeti Pusporini 
National Resilience Study 
Strategic Planning, Strategy and Policy 
Analysis of Copyright Regb'tration Service Quality on 
Directorate General of Intellectual Property Rights 

This thesis describes the service quality of Copyright Directorate, industrial 
design, !ayout designs of integ~.·ated circuits, and trade secrets that aims to 
determine the level of service quality that has been given to the level of customer 
::atisfactiou, as well as management's ability to manage the copyright registration 
service based on the gap 1 up to 4. 

This research is a descriptive study using a quantitative approach that is 
supported by a qualitative approach. Using the concept of service quality from 
Zeitharnl, Parasuraman and Beny, the study performed an analysis of the 
customer perceptions and expectations on industrial design copyrights 
registration, layout designs of integrated circuits and trade secrets. and also 
management perceptions on customer expectations5 service quality specification, 
service quality specification analysis of service delivery and serviec delivery 
analysis for external communication. 

From the research results it can be seen that there is still a gap between 
customer expectations and service perceived by customers. This is reflected in the 
negative value of SERVQUAL service quality. That the satisfaction levels arc 
below one hundred per cent indicates that the customer ls 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 managemenCs 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 quality service has not been set and also not able to meet 
good quality service because there are still gaps in service delivery, and can not be 
meet the delivery timeliness copyright to the customer. Tbis is due to the lack of 
research orientation in the absence of information collection of service quality 
expected by customers and customer satisfaction surveys on a regular basis, yet 
the standardization of tasks. lack of teamwork, and incompatibility with the 
educational work that is owned by employees. Thus there is a need to further 
improve the collection of information about the quality 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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BABl 

PENDAHULUAN 

1.1. La tar Belakang Masalab 

Perekonomian dunia saat irti, telah memasuki gelombang keempat yang 

disebut era ekonomi krea.tif, setelah berlangsungnya era ekonomi pertanian; era 

ekonomi industri dan kemudian era ekonomi in1brmasi, dimana sistem 

Hak Kekayaan lntelektual memegang peranan penting (Snmmeng,2007:1). 

Menurul harlan analisa dalam memasuki era ekonorni kreatif ini, pemerintah telah 

memetakan 14 sub sektor industri yang tercakup dalam kategori kreatif di 

antamnya kegiatan arsitaktur, desain, kerajinan, fashion dan lain-lain. Kelebihan 

dari indush1 kreatif adalah pada karakteristiknya yang kuat, yang ditimbulkan dari 

ide-ide kreatif, talenta dan keterarnpilan para pelakunya, sehingga hasilnya selalu 

segar dan terba.rukan (sustainable). Berdasarkan hal tersebut ide~ide kreatif, 

inova'li, desain dan arsitektur sangat terkait erat dengan Hak Kekayaan 

lntelaktual, sehingga dalarn em ekonomi kreatif ini Hak Kekayaan lntelektual 

dapat dikatakan sebagai salah satu e)emert utama dllnana pemaharoan tentang 

keberadaan dan pentingnya sistem Hak Kekayaan Intelektual nasional, serta 

pemanfaatannya perlu semakln ditingkatkan. 

Dalam mengembangkan sistem Hak Kekayaaan lntelekrnal di Indonesia, 

Direktornt Jenderal Hak Kekayaan Intelektual telab melaksanakan berbagai 

langkah atau upaya yang maksimal, adapun kegiatan yang dilaksanakan mengacu 

pada bidang kebijakan strategis y!Ulg berdasarkan peraturan Menteri Hukum dan 

HAM RI Nomor M.03-PR.07.10 Talmn 2005 tentang Organisasi dan Tata Kerja 

Departemen Hukum dan HAM ya.ilu meliputi pelayanan prima berbasis teknologi 

informasi> administrasi dan manajemen. kerja sama dan sosialisa.si. legislasi dan 

penegakan hukum. Dalarn pelakaanaan dan tugasnya Direktorat Jenderal 

Hak Kekayaan Intelekrnal didnkung oleh 5 unit eselon ll yaitu Sekretariat 

JenderaJ, Direk:torat Paten, Direktorat Merek, Direktorat Hak Cip~ Desain 

lndustri, Desain Tata Lelak Sirkuit Terpadu dan Rabasia Dagang, serta Direktorat 

Kerjasama. 
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Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rabasia Dagang yang merupakan satah satu unit eselon n pada Direktorat 

Jenderal Hak Kekayaan ln.telektual mempunyai tugas melaksanakan sebagian 

tugas Direktorat Jenderal Kekayaan Intelektual di bidang hak cipta, desain 

industri, desain tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang berdasarka.n 

kebijakan teknis yang ditetapkan oleh Direktur Jenderal Hak Kekayaan 

Intelektual. 

Dan herdasarkan peraturan Menteri Huknm dan HA:V! Rl Nomor M.03· 

PR.07.10 Talmn 2007 lentang Organisasi dan Tata Kerja Departemen Hukum dan 

HAM pasal 69 diung.ltapkan bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain 

Tala Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang rnenyelenggarakan fungsi yaitu, 

penyiapan rancangan kebijakan teknis di bidang hak cipta, desain industri, desain 

tala letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang, pembinaan dan birebingan tekuis di 

bidang hak eipta, desain industri, desain tala letak sirkuit terpadu den rahasia 

dagang, pdaksanaan penerimaan permohonan, pemeriksaan kelengkapan 

persyaratan formalitas dan substantif di bidang hak cipta, desain indu.'itri, desain 

tala letak sirkuit terpadu den rabasia dagang, pelaksanaan bimbingan teknis dan 

penelusurau dalam menentukan ditolak atau didaftar ata.s permiutaan pendaftaran, 

pelaksanaan pendaftaran, admln.tstrasi penolakan, pencatatan lisensi, pengaliban 

perubaban, pembatalan, penghapusan dan pengumurnan di bidang hak cipta, 

desain industri, desain tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagan& evaluasi 

pelaksanaan kebijakan teknis di bidang hak cipta, desain industri, desain tata letak 

sirknit terpadu dan rabasia dagang, pemberian pertirnbangan dan pendapat 

hukum, litigasi, penegakau, penyidikan dan penyelesaian sengketa, den 

pengelolaan urusan lata usaha den rumah tangga Direktorat Hak Cipta, Desain 

Industri, Desain Tata Letak Sirkuit dan Rahasia Dagang. 

Pemberian pelayanan oleh Direkturat Hak Cipta, Desain Industri, Desain 

Tata Letak Sirkuit Terpadu den Rahasia Dagang kepada masyarakat merupakan 

perwujuden dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat di dalam 

melaksanakan pelayanan publik. Sejalan dengan hal tersebut dalam rangka 

memberikan kualitas layanan yang terbaik dari para pegawai pemeriutah, maka 

Meupan mengehwkan Sural Keputusan Nomor 63/KEP/M.PANn/2003 tentaug 
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pedoman umum penyelenggaraan pelayanan publik. Dengan dilerbitkannya 

pedoman panyelenggaraan pelayanan publik diharapkan akan dapat diwujudkan 

pelayanan publik yang berkualitas yang merupakan salah satu ciri dari tala cru:a 

penyelenggaraan pemerintah yang baik (good governance) dalam rangka 

meningkarkan kualitas pelayanan publik dengan selalu memperhatikan tuntutan 

dan dinamika masyarak:at yang selalu berubah seiring dengan kemajuan Hmu 

pengetahuan dan tekuologi, maka peningkatan kualitas pelayanan merupakan 

upay.a yang ha.rus dilakukan terns menerus oleh semua pegawai pemerintah, 

karena pelayanan yang berkualitas khususnya pelayanan dibidang pendaftaran hak 

cipta sangnt dituntut oleh masyarakat penggnnajasa. 

Hal ini seiring dengan semakin tingginya pembajakan terhadap karya 

cipta dan pesatnya kemajuan tekuologi maka pelanggan sebagal konsumen 

menyadari pentingnya mendapatkan perlindungan hak cipta dengan mengajukan 

permohonan pendafulran hak cipta ke Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, 

Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Ralrnsia Dagang. Pelanggan juga 

menuntut untuk mendapatkan kualitas layanan yang Jebih efisien, 1ebjh cepat dan 

lebih akurat. 

Untuk meningkatkan pelayanan yang diberikan, Direktorat Jenderal Hak 

Kekayaan Intelektual telah mencanangkan suatu visi yaitu "Terciptanya sistem 

Hak Kekayaan lntelektual yang efektif dan efisien dalarn menopang pembangunan 

nasional" (Laporan Tahun.an, 2008:3). 

Misi Diraktorat Jenderal Hak Kekayaan lntelaktual : 

Menge!ola sistem Hak Kekayaan lntelektual dengan eara: 

I. Memberlkan perlindungan, penghargaan dan pengakuan alas kreatifitas; 

2. Mcmpromosikan teknologi. investasi yang berbasis ilmu pengetahuan, dan 

pertumbuban ekonomi; 

3. Merangnang pertumbuban karya dan budaya yang inovatif dan inventif. 

Dari visi dan misi tersebut dapat diketahui bahwa Direktorat Jenderal 

Hak Kekayaan Intelektual selalu dan secara terns menerus memperbaild sistem 

perlindungan Hak Kekayaan lntelekmal khususnya hak cipta. Berdasarkan visi 

dan misi tersebut bahwa panyediaan laydllan sistem Hak Kekayaan lntelektual 

yang terpereaya, efektif dan efisien bagi pelanggan dilaknkan dengan 
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penyempurnanan sistem administrasi dalam pengelolaan sistem Hak Kekayaan 

Intelektual, termasuk peningkalan kemampuan sumber daya manusia 

pengelolaannya serta pendayagunaan sistem otomasi untuk memberikan produk 

hak atas kekayaan intelektual yang berkualitas dan tepat waktu. Pelayanan yang 

balk akan memberikan sumbangsih yang positif kepada Direktorat Jenderal 

Hak Kekayaan Intelektual dalam tercapalnya pembangnnan nasional. 

Kualitas pelayanan pada Direktorat Hak Cipta, Desain Jndustri, Desaln 

Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang terus menerus ditingkatkan 

dengan adanya kebijakan pelayarum prima berbasis teknologi. memudahkan 

pemohon dalam pencerian data hak cipta yang sudah terdaftar melalui aplikasi 

kornputer yang ada. Sejalan dengan hal tersebut teljadi peningkatan akan 

perrnohonan hak cipla dari labun 2004 sampai del1!1Jll1 2007 namun dari tabel 

dibawah juga terlihat adanya penurunan permohonan hak cipta dari tahun 2007 

sampai dangan Nopember 2009 

UKASI 

Gam bat. LGrafik Pendaftaran Hak Clpta tahun 2004 -Nov 2009 

Berdasarkan data statistik yang ada dapat diketahui adanya keterlambatan 

dalam penyelesaian pendaftaran hak cipta dari tahun 2004 sampai dengan Nov 

2009 sebesar ± 3000 perrnohonan ( sumber diolah dari Tata Usaha Hak Cipta 

2009). 

Untuk mengatasi penurunan permohonan yang masuk dan keterlarnbatan 

dalarn penyelesalan pendaftaran hak cipta rnaka pelayanan menjadi hal utama 

yang harus mendapatkan perhatian serius tidak hanya pada lini paling depan tetapi 

juga pada tingkat puncak man~jemen Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, 

Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. Layanan mesti terdefinisi 

dengan jelas, manajemen puncak bertanggung jawab terhadap lmalitas melalui 
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pendefinisian visi kua1itas yang merupakan pandangan jelas tentang masa depan. 

serta melibatkan seluruh pegawai dengan kualitas pelayanan yang baik sehingga 

dapat membahagiakan pelanggan yang merupakaa kunci sukses pelayannn 

Direk:torat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rabasia Dagang. 

Kepuasan pelanggan akan memberikan dampak dan citra yang baik bagi 

Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rabasia Dagang. 

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

" Cus10mer satisfaction is a person's feeling of pleasure or disappointment 

resulting from comparing a product perceiv·ed performance or outcome 

in relation to his (her) expectation." 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atau kecewa setelah 

membaadingkan sebuab produk yang diterima dengan yang diharapkan oleh 

palanggan 

Pelayanan yang baik dapat diketabui dari kepuasan pemohon, kualitas 

pelayaan hak cipta sangat ditentukau oleh pemohon, oleh karena itu adanya 

keluhan atau tanggapan dari pemohon dapat dijarlikan masukan untuk 

meningkaikan kualitas pelayanan bak cipta. Dan berikut ini terdapat beborapa 

keluhan atau tanggapan dari rruJSyarakat mengenai pelayanan hak cipta : 

• Menurut pengamat desain sekaligus Direktur Design Development 

Organization (DDO) Bali, Made Raka Metra. Banyak yang mengeluhkan, 

babwa proses Hak Kekayaan Intelektual seperti pangarusan hak cipta, hak 

paten, merek dan lairmya saugat lama. Bukan hanya proses lama, tetapi 

biayanya cukup tinggi, sehingga memberatkan para pencipta hasil 

karya.(www.bisnisbali.com/2008/07/08) 

• Menurut Praktisi Hukum Agus Samijaya,SH, upaye paudaftaran hak cipta 

atau katya cipta seseornng di dalam negeri cukup rumit karena harus 

dltempuh dengan prosedur yang cukup lama dibandingkan di negara lain. Jika 

di negara lain proses pendaftaran hak cipta hanya berlangsung bulanan saja, 

di Indonesia tidak jarang memerlukan waktu tabunan tidak sedikit memakan 

waktu 3 tahun. (www.Antara News.com, 16 Maret 2007) 
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Surat Dari Kuasa (Adiwilaga & Co) kepada Direktorat Jenderal Hak 

Kekayaan Intelektual, No.028/A&CoNJJ09 yang menanyakan perihal 

permohonan pendaftaran hak cipta Ielah menginjak 2 tahun namun belum 

ada informasi apakah hak cipta tersebut ditolak atau diterima. 

Berdasarkan adanya keluhan diatas mengen.ai lamanya pennohonan 

peodaftaran hak cipta dapat diketahui bah\\ra Direktorat Hak Cipta, Desain 

lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang dirasakan belurn 

mampu memherikan kualitas pclayanan sebagaimana yang diharapkan oleh 

pelanggan. 

Direktorat Hak Cipta, Dnsain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit TeiJladU 

dan Rahasia Dagang dibawah pimpinan seorang direktur dengan dibantu oleh 

pibnk-pibak yang berkaitan dengan pelayanan bnk cipta yaitu kasubdit, kasie 

beserta stal belum cukup mengakomodir bebM keJja serta tugas pokok dan 

fungsinya. Apabila dilihat dari semaogat bekeJja secara berkerjasama belum 

terlihat. kerjasama pegawai sangat diperiukan untuk mendukung meningkatkan 

kinelja seluruh bagian dalam berbagai tingkatan dalam organisasi. Dengan 

demikian sangat dipednkan keJjasama antar pegawai dalam meningkatkan 

k:ualitas pelayanan bak cipta. Dan dari penempatan personil beberapa pegawai 

tidak sesuai dengan latar belakang pendidikan maupun keterampilan, hal ini 

sangat be!]lengaruh terhadap pelaksanaan tugas, dimana pegawai bekeJja banya 

sekedar memenuhi tanggung jawabnya saja sehingga tidak ada kreativitas dan 

inovasi dalam meningkatkan kualitas pelaY8Jlan hak cipta. 

Peran pimpinan dalam meningkatkan kualitas pelayanan sangat penting 

dalam hal kesesuaian penempatan pegawai, pemberian motivasi kerja, interaksi 

dengan pegawai dalam hal meminta masukan mengenai pelayanan dan juga 

mampu memahami barapan-harapan pelanggan serta dalam menetapkan standar 

kualitas pelayanan. 

Menyadari pentingnya memahami harapan pelanggan dan penetapan 

standar kualitas pelayanan malta peningkatan pelayanan kepada pelanggan perlu 

terus ditingkatkan, walaupun bisnis ini tidak memiliki pesaing, namun tidak 

berarti bahvva kualitas pelayanan menjadi diab.aikan. 
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Untuk menghasilkan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan 

pelanggan seharusnya Direkurat Hale Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letale 

Sirl-uit Terpru:lu dan Rahasia Dagang menetapkan standar formal kualitas 

pelayanan, standar tugas dan kebijakan-kebijalean yang mendukung kemf\juan 

pelayanan hale cipta. Standar pendaftaran memang sudah ada mengacu pada 

Undang-undang No.19 tentang Hak Cipta namun standar kualitas pelayanan 

dalam hal hetpenampilan, bersikap dan keramahtamahan belum ada. Dengan 

demikian pelanggan akan memsa puas dengan adanya pelayanan yang baik dan 

tepat waktu sebingga dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan serta dapat 

meaingkatkan jumlah permohonan hal: cipta yang masuk. 

Berkaitan dengan Jatar belakang yang telah dikemukakan diatas rnaka 

perlu dilakukan penelitian yang difokuskan untuk menganalisis tingkat kualitas 

pelayanan hal: cipta yang didapnt dari persepsi dan barapan pelanggan sehingga 

dapat diketahui sehempa hesar kepuasan pelanggan terhadap pelayanan hal: cipta, 

kemudian penelitian juga difokuskan terhadap kemampuan manajemen 

(pengelola) dalam mengelola pelayanan pendaftaran hal: cipta yaitu dalam 

memahami pelayanan yang diharapkan pelanggan (konsultan Hal: Kekayaan 

Imelektual), dalarn menetapkan spesHikasi koalitas pelayanan hal: cipta 

berdasarkan harapan pelanggan, dalarn memenuhi kuslitas pelayanan serta 

penilaian penyarnpaian jasa dan komunikasi terhadap pelanggan, pada Direktorat 

Hal: Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia 

Dagang. 

Berdasarkan hal tersebut di alas maka perlu dilakukan penelitian 

menggunakan metode servqual melalui gap! sampai dengan gap 5 denganjudul 

"Analisis Kualitas Pelayanan Pendaftaran Hal: Cipta pnda Direktorat Jenderal 

Hal: Kekayaan Intelektual". 
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1.2. Pokok Permasalahan 

Berdasarkan Jatar belakang perrnasalahan di alas maka 

permasalahan yang akan dikaji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana tingkat kualitas pelayanan pendaftaran hak clpta menurnt 

dimensi : (i) tangible, (ii) reliability. (iii) responsiveness~ (iv) assurance 

dan (v) empathy? 

2. Bagaimana kemampua...fl manaJemen dalam mengeloia pelayanan 

pendaftaran hak cipta berdasarkan gap! sampai dengan gap 4? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masa1ah sebagaimana diuraikan di ata.<; maka 

tujuan penelitiau ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis tingkat knalitas pelayanan pendaftarau hak cipta 

menurut dimen..<:ti : tangible, reliability, responsiveness, assurance dan 

empathy. 

2. Untuk menjelas1can dan menganalisis kemampuan manajemen dalam 

mengelola pelayanan pendaftaran hak cipta bardasarkan gap! sampai 

dengan gap 4. 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberi manfaat teoritis dan manfuat 

praktis yaitu: 

1. Manfaat Akademis : 

Penelitian ini dibarapkan dapat meroberikan kontribusi dalarn rangka 

pengembangan ilmu pengetahuan khususnya mengenai peiayanan 

publik. 

2. Manfaat praktis : 

Penelitian ini dibarapkan dapat memberikan surobangan pemikiran 

kepada Direk-torat Jenderal Hak Kekayaan lntelektual kbususnya 

Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Tel]ladu 

dan Raha<:;ia Dagang dalam peningk:atan kualitas pelayanan yang ada. 
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1.5. Batasan Penelitian 

Di dalam penulisan tesis ini penulis memiliki keterbatasan bahwa dalam 

penelitian ini penulis tidak menganalisis hubW1gan 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 

ketcrbatasan penelitian hanya meneliti pada pelanggan ( konsultan Hak 

Kekayaan Intelektual). 

1.6. Sistematika Penelitian 

BABI: PENDAHULUAN 

Dalam bab ini diuraikan mengenai latar belakang masalah,. pokok 

pennasalahan, tujuan penelitian, manfaat penelitian. Sistematik:a 

penulisan dan kerangka teori. 

BABII: TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisi tentang tinjauan pustak.a 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, jenis 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 lndustri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang, Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelekual yang 

dimiliki serta menyajikan basil analisis data dari basil penelitian. 

BAB VI:KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini merupak:an kesimpulan penelitian mengenai pelayanan 

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

Rahasia Dagang. 

I. 7. Kerangka Pemikiran 
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provider 
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Pelayanan yang diharapkan 

t i 
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harapan pelanggan 
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BAB2 

TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam melakukan penelitian penulis juga melihat pada penelitian 

terrlahutu yang mengacu pada teori yang sama maupun lokus penelitian yang 

sama yang dilal'Ukan penelitl guna menunjang penelitian ini dan memperkuat data 

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

kerangka teoritik yang akan menjelaskan konsep dan teori berkaitan dengan 

masalah pelayanan publik, kualitl!s pelayanan, kepuosan pelanggan dan model 

kualit.as pelayanan. 

2.1. Penelitian Terdahulu 

Hasil penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan dalam 

melakukan penelitian ini antara lain ; 

L Tingkat Kepuasan Pelanggan Terbadap Kualitas Pennohonan Desain 

Industri ( Pada Direktorat Jenderal Hak Kekayan Intelektual) oleb 

Mub.Fathlurochrnan (2007). 

Hasil penelitian ; 

Faktor-faktor yang menjadi prioritas Utl!ma seperti, ketersediaan data 

pembanding, ketersediaan komputer, kernampuan dan keandalan 

pegawai, ketepatan waktu penyelesaian permohorum, harus sesuai 

dengan harapan pelanggan. 

Faktor-faktor yang perlu dipertabankan adalah kelengkapan sarana­

prasarana, kemampuan dan keandahm pemeriksa, keandalan pegawai. 

Faktor-faktor yang dianggap cukup namun tidak begitn 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. 

2. Kualitas Pelayanan Pe!])ustakaan Hukum Badan Pembinaan Hokum 

Nasional oleh Ira Yustisia Smarayoni (2009). Melalui penelitian ini 

diketahui pengelola perpustakaan belum marnpu memahami kuatitas 
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pe!ayanan yang diharnpkan oleh pengguna sehingga sistem pelayanan 

yang diberikan belum sesuai dengan barapan pengguna. Hal tersebut 

dikarenakan lrurangnya rise! orientasi pada rise! pasar dan tidak adanya 

standar yang jelas, sehingga perlu Jebih meningkatkan riset pada 

kebutuhan pengguna serta menetapkan standar pelayanan yang 

berorientasi kepada pengguna perpustakaan. 

3. Analisis Kepuasan Masyarakat Terbadap Pelayanan Sura! Perjalanan 

Republik Indonesia (SPRRJ) dengan Pendekatan Servqual Di Kantor 

lmigrasi Jakarta Timur oleh Dessy Aries Santy (2007). Dengan penelitian 

ini diketahui bahwa tingkat pelayanan paspor dl Kantor lmigrasi Jakarta 

Timor secara keselurulian. belum memenuhi harapan para pemohon paspor 

sehingga tingkat kepuasan teihadap pelayanan juga bel urn optimal. Hal ini 

dapat dilihat dari basil pengolaban data babwa kesenjangan tiap dimensi 

kuaiitas pelayanan pasper dlkantor lmigrasi Jakarta Timur bemilai negatif. 

2.2.Kenmgka Teoritik 

Kemngka teoritik yang digunakan dalam penelitian ini akan 

menjelaakan konsep dan teo1i yang berkaitan dengan perroasalaban, yang 

antara lain: 

2.2.1.Pengertian Kualitas 

Kualitas memiliki banyak definisi yang berbeda dan bervariasi mula! 

dari konvensional hingga yang lebih strategis. Definisi konvensionaJ dari 

kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk 

(Pollak Lijan Sinambela dkk, 2006:13): 

l.Klnerja (performance); 

2.Keandalan (reliability); 

3.Mndab dalam penggunan (ease of use); 

4.Estetika (esthetics), dan sebagainya. 

Sedangkan dalam defmisi strategis dlnyatakan bahwa kualitas adalah 

segala sesuatu yang marnpu memenuhi keinginan atau kebutuhan pe!anggan 

( meeting the needs of customers ). 
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Berdasarkan pengertian kualitas diatas menwut Gaspersz dalam 

Sampara Lnkman (2000:9) mengemnkakan bahwa pada dasarnya kualitas 

mengacu kepada pengertian pokok: 

1. Kualitas terdiri atas sejumlah keistimewaan prodnk:, baik keistimewaan 

Jangsung, maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan 

pelanggan dan memberikan kepuasam atas penggunaan produk; 

2. Kualitas terdiri alas segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau 

kerusakan. 

Definisi Kualitas menurut Goeisch & Davis seperti dikutip dalam 

Tjipthono dan Chandra (2005:110) adalah suatu kondisi dinamis yang 

berhubungan dengan produk, jasa. sumber daya manusia) proses dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan, dengan demikian uspek 

penilaian terhadap kualitas pelayanan pendaftaran hak cipta mencakup 

berbagai faktor yang terkait diantaranya kebersihan ruangan, kelengkapan 

peralatan, profesionalisme pegawai,jumlab dan kualifikasi staf dan sikap staf. 

Crosby (1979:58) menyatakan, bahwa kualitas adalah conformance to 

requirement, yaitu sesuai dengan yang disyaratkan atau distandarkan. Suatu 

produk memiliki kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas yang Ielah 

ditentnkan. Standar lcualitas meliputi bahan bakn, proses prodnksi dan prodnk 

jadi. 

Deming (1982:176) menyatakan, bahwa kualitas adalah kesesuaian 

dengan kebutuhan pasar. Perusahaan harus benar-benar dapat mernahami apa 

yang dibutubkan konsumen atas suatu produk yang akan dihasilkan. 

Menurut Feigunbaum dalam Nasution (2004:41) menyatakan, bahwa 

lcualitas adalah kepuasan pelanggan sepenuhnya (foil customer satisfaction). 

Suatu prodnk berkualitas apabila dapat memberi kepuasan sepenulmya 

kepada konsumen, yaitu sesnai dengan apa yang diharapkan korurumen suatu 

prodnk. 

Moourut Garvin dan Davis dalam Nasution (2004:41) menyatakan, 

bahwa kualitns adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, manusia I tenaga ke!ja, proses dan tugas, serta lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harnpan pelanggan atau konsumen. 
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Menurut Garvin dalam Lovelock (1994:88) mengidentifikasikan dan 

mengklasifikasikan kualitas dalam lima kelompok : transcendental approach, 

product-based approach, user-based approach, manufacturing-based 

approach. dan value-based approach. Kelima macam perspel1:if ini biasa 

menjelaskan mengapa kualitas di interpretasikan secara berbeda oleh masing­

masing individu dalam konteks yang berlainan yaitu sebagai berikut : 

1. Transcendental approach adalah pendekatan yang memandang kualitas 

sebagai innate excellence, yaitu kualitas dapat dirasakan atau diketahui 

tetapi sulit untuk didefinisikan, dirnmuskan atau dioperasionalkan. 

Umumnya pandangan seperti ini diterapkan dalam dunia seni, seni musik, 

seni drama, seni tari, dan seni rupa. Dalam konteks organisasi pemasaran, 

perspektif ini sulit digunakan sebagai dasar manajemen kualitas untuk 

fungsi perencanaan, produksi I operasi, dan pelayanan. 

2. Praduct-based approach adalah pendekatan ya~g menyatakan bahwa 

kualitas merupakan karakteri;1ik atribut objektif yang dapat 

dikuantitatitkan dan dapat diukur. Perbedaan kualitas suatu produk diukur 

dari perbedaanjumlah beberapa unsur atau attribute yang dimiliki produk. 

3. User-based approach adalah pendekatan yang berdasarkan pada pemikiran 

bahwa kualitas suatu produk tergantung pada orang yang menilainya (eyes 

of the beholder), sehingga produk yang berkualitas paling tinggi bagi 

seseorang adalah produk yang paling mernuaskan persepsinya. Dengan 

demilian perspektif ini merupakan perspektif yang subyektifkarena setiap 

pelanggan memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda-beda, 

sebingga kualitas bagi seseorang merupakan kepuasan maksimum yang 

dirasakan. 

4. Manufacturmg-based approach adalah pendekatan yang be:rsifat supply­

based yaitu kualitas yang didefinisikan sebagai sesuatu kese.""Uaian atau 

kecocokan dengan persyaratan (conformance to requirements), pendekatan 

ini lebih bersifat operations-driven dan ceoderung berfokus pada 

penyesuaian speslfikasi dan didorong oleh tujuan peningkatan 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 trade­

off antara kinerja dan harga, kualitas didefinisikan sebagai affordable 

excellence. Pendekatan ini memberikan gambaran bahwa kualitas dalam 

perpektif ini bersifat relative, sehingga produk yang memiliki kualitas 

paling tinggi belum tentu produk yang paling bemilai, yang paling bemilai 

adalang barang ataujasa yang paling tepa! dibeli (best buy). 

Pendekatan ini berguna bagi setiap perusahaan dengan menggunakan 

perpaduan antara beberapa perspektif kualitas dan secara aktif 

menyesuaik:annya 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 Iaten. 

Konsep kualitas bersifat relatif yaitu tergantung dari perspektif yang 

digunakan lUltuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada dasarnya 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 ini hampir selalu dapat dibedaki:l!l denganjeJas tetapi 

tidak untuk jasa. Untuk jasa, produk dan proses mungkin tidak dapat 

dibedakan denganjelas bahkan produknya proses itu sendiri. 

Konsistensi kualitas jasa illltuk ketiga orientasi tersebut dapat 

menyumbang pada keberhasilan suatu perusahaan ditinjau dari kepuasan 

pelanggan, kepuasan karyawan dan probabi1itas organisasi. 

2.2.2.Pengertian Pelayanan 

Pelayanan menurut Kotler dalarn Sarnpara Lukman (2000:8) adalah 

setiap kegiatan yang menguntungkan dalarn suatu kumpulan atau kesatuan 

dan menawarkan kepuasan mesk.ipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk 

secara fisik. 

Berdasarkan pendapat Sarnpara (2000:6), pelayanan adalah suatu 

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara 
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seseorang dengan orang iain atau mesin secara fisik, dan menyediakan 

kepuasan pelanggan. 

Menurut krunus Bahasa Indonesia (2001:781), dijelaskan bahwa 

pelayanan sebagai hal, cara, atau basil pekerjaan melayani, sedangkan 

melayani adalah menyuguhi (orang) dengan makanan atau minuman; 

menyed:iakan keperluan orang, mengiyak:an> menerima, menggunakan. 

Pelayanan publik merupakan suatu proses pemeouhan kebutuhan 

melalui aktivitas orang lain secara langsung (Moenir,l997:17). Hal ini 

merupakan suatu konsep yang senantiasa aktual daJhm berbagai aspek 

kelembngaan. Bukan hanya pada organisasi bisnis, tetapi Ielah berkernbang 

lebih luas pada tatanan organisasi pemerintab. Hal ini dikarenakan oleh 

perkembangan ilmu pengetabuan dan teknologi yang semakin maju dan 

kompetisi global yang sangat ketat. 

Berdasarkan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara 

No.631KEP/M.PANI712003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik, mendefinisikan pelayanan publik sebagai segala kegiatan 

pelayanan yang dilaksanakan oleh penye!enggara pelayanan publik sebagal 

upaya perrienuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun: pclak:sai1aan 

ketentuan peraturan perundang-undangan. 

2.2.3.Pengertian Kualitas Pelayauan 

Kualitas pelayanan menurut Lewis & Booms dikutip dalarn Tjipthono 

dan Chandra (2005:121) merupakan ukuran seberapa bagus tingkat layanan 

yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan dari defmisi 

tersebut dapat diketabui bahwa Jrualitas dapat diwujudkan melalui pemenuban 

kebutuban dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyarnpaiatmya untuk 

mengimb21.ngi harapan pelanggan. 

Dengan demikian ada dua fuktor utama yang mempengaruhl knalitas 

jasa yaltu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan I 

dlpersepsikan (perceived service) {Parasmraman, et, a1 1985), Apabila 

perceived service ses!lai dengan excepted service, maka kualitas jasa yang 

bersangkutan ukan dipersepsikan dengan balk atau positif. Jika perceived 
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service melebihi excepted service, maka k-ualitas jasa dipersepsikan negatif 

atau buruk. Oleh sebab itu, balk tidaknya kualitas jasa tergantung pada 

kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara 

konsisten. 

Senadn dnngan hal diatas Kotler dalam Tjipthono dan Chandra 

(2005:121) mengatakan babwa k:ualitas jasa atau k:ualitas layanan hams 

dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan 

serta persepsi positifterhadap kualitas jasa. 

Kualitas Pelayanan rnenurut pendapet Lovelock (1994:179), terdapat 

8 (delapan) suplemen pelayanan (The eight pewls an the flower of service) 

yang artinye adalab sebagai berik:ut : 

1. Information 

Proses suatu pelayanan yang berk:ualitas dimulai dari suplemen informasi 

dari produk dan ja.sa yang diperlukan oleh customer. Seorang customer 

akan menanyakan pada penjual tentang apa, bagaimana, berapa, kepada 

siapa, dimana diperoleh, dan berapa lama rnemperoleh barang dan ja.sa 

yang diingiakannya Penyediaan saluran informasi yang langsung 

memberikan kemudahan dalam rangka menjawab keingintahuan customer 

tersebut, adalab penting. Absennya saluran informasi pada petal yang 

pertama ini akan mernbuat nrinat para pembeli menjadi surut 

2. Consultian 

Setelah m.emperoleh informasi yang diinginkan~ biasanya customer akan 

membuat suatu keputusan, yaitu membeli atau tidak membeli. Didalarn 

proses memutuskan ini acapkali diperlukan pihak-pihak yang dapat diajak 

untuk berkonsultasi baik menyangk:ut masalah teknis, administra.si, harga, 

hingga padn knalitas barang dan manfaatnya. Untuk mengantisipasi titik 

krisis yang kedua ini para penjual hams reenyiapkan sarananya, konsultasi, 

personil konsultan, dan waktu untuk konsultasi seoara cuma-cuma. 

3. Ordertaking 

Keyakinan yang diperoleh customer melalui konsuHasi akan m.enggiring 

peda tindaka~ unluk memesan produk yang diinginkan. Penilaian pembeli 

pada titik ini adalab ditekankan pada k:ualitas pelayanan yang mengacu 
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pada kemudahan pengisian aplikasi maupun administrasi pemesanan 

barang yang tidak berbe!it-belit, fleksibel, biaya murah, syarat-syarat 

ringar1, dan kemudahan meme.san melalui saluran telepon I fax dan 

sebagainya. 

4. Hospitality 

Customer yang berurusan secara langsung ke tempat-tempat transak:si akan 

memberikan penilaian terhadap sikap ramah dan sopan dari para 

karyawan~ ruang tunggu yang nyaman, kafe untuk makanan dan minuman, 

hingga tersedianya toilet yang bersih. 

5_ Caretaking 

Variasi background customer yang berbeda-beda akan menWltut 

pelayanan yang berbeda-beda pula. Misalnya yang bermobil rnenginginkan 

tempat parkir mobil yang leluasa, yang tidak mau keluar rumah 

menginginkan fasilitas delivery. Kesemuanya hams dipedulikan oleh 

penjual. 

6. Exceptions 

Beberapa customer kadang-ksdang menginginkan pengecualian kualitas 

pelayarum, misalnya saja bagaimana dan dengan cara apa perusahaan 

melayani klaim-klaim pe!anggan yang datang secara tiba-tiba, garansi 

terhadap tidak berfungsinya produk., restitusi akibat produk tidak biasa 

dipakai, layanan untuk orang diet, anak-anak, kecelakaan dan sebagainya. 

7. Billing 

Titik rawan ketujuh berada pada administrasi pembayaran. Niat baik 

pembeli untuk mentuntaakan transaksi sering digagalkan pada titik ini. 

Artinya penjual barus memperhatikan hal-hal yang berkaitan dengan 

adminstrasi pembayaran, apakah itu menyangkut daftar isian fonnulir 

I:Iarulaksi, mekanisme pembayaran hingga keakaratan perhitungon 

rekening tagihan. 

8. Payment 

Pada ujung pelayarum, harus disediakan fasilitas pembayaran berdasarkan 

pada keinginan pelanggan. Dapat saja berupa self service payment seperti 

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



19 

penggunaan koln pada telepon urm=, kemudian melalui credit card, debet 

langsung pada rekening pelanggan di bank bingga tagihan dirumah. 

Secara teoritis, tujuan pelayanan publik menurut Lijan Pollak 

Siruunbela,dkk (2008:6), pada dasamya adalah memuaskan masyarakat. 

Untuk mencapai kepuasan tersebut dituntut kualitas pelayanan prima yang 

tercermin dari : 

1. Transperansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat 

diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disedlakan secara 

memadai serta mudah dimengerti. 

2. Akuntabilitas, yakni pelayanan yang dapat dipertanggungjawabkar, sesuai 

dengan ketentuan peraturan perundang-undangan; 

3. Kondisioual, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan kemampuan 

pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang peda prinsip 

efisiensi dan efektivitas; 

4. Partisipatif, yaitu pelayanan yang dapat mendorong peran serta masyarakst 

dalam penyeleoggaraan pelayanan publik dengan memperhankan aspirasi 

kebutuhan dan harapan masyarakat; 

5. Kesamaau hak, yakni pelayanan yang nrlak melakukan diskri.nrinasi dllihat 

dari aspak apa pun khusunya suku, ras, agama, golougan, status sosial dan 

Jain· lain. 

6. Keseimbangan hak dan kewajiban, yaitu pelayanan yang 

mempertimbangkan aspek keadilan ant.ara pemberi dan penerima 

pelayanan publik. 
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2.2.4. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan berasal dari bahasa latin satis artinya cukup baik, 

memadai dan facio (melakukan atau membuat). Jadi kepuasan bisa diro1ikan 

sebagai "upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai" 

(Tjiptono dan Chandra, 2005: 195). 

Kepuasan Pelanggan menurut Kotler (2003 :57) sebagai bcrikut : 

•• Customer satisfaction is a person's feeling of pleasure or 

disappointment resulting from comparing a product perceived 

performance or outcome in relation to his (her) expectation." 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atau kecewa setelah 

membandiegkan sebuah produk yang ditelima dengan yang diharapkan oleh 

pelanggan. 

Zeifuaml dan Bitner (1996:75) mengemukakan bahwa kepuasaa 

adalah konsep yang jauh lebih luas dari hanya sekedar peuilaian kualiJas 

pelayanan totapi juga dipengarahi oleh faktor-faktor lain. Kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh perSepsi pelanggan terhadap kualitas jasa, 

kualitas produk, barga serta faktor situasi dan personel dari pelanggan 

(terlihat dal310 gambar 2.2). 

Gambar.2.2 Penilaian Kualilas Pelayanan menurut Pelanggan 

DariMulut Kebulahan Pengalarnan lklan/ 

kemulut lndividu masalalu brosur 

I I I 

5 Dirnensi 
Kualitas r Harapan pelanggan -
Pelavanan terbadap pelayanan. Kualitas: 

1. Tangibles ,_ pelayanan 
2. Relfahility 

_,. yang dinilai 

3. Resposiveness Kenyataan oleh 

4. Assurance '--I pelayanan yang 
pelanggan 

5.Empathy dirasakau oleh 
,_ 

pelanggan 

Sumber: Zeithaml~Parasuraman-Berry (1990,p.23) 
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Menurut Avilian dan Wilfidrus {1997:8), kepuasan pelanggan melalui lrualitas 

pelayanan dapat ditlngkatkan dengm pendekatan ber:ilmt: 

I. Memperkecil kesenjangan·kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen 

dan pelanggan. 

2. Perusahaan hams mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan 

visi di dalam pcrbaiknn proses pelayanan. 

3. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan 

4. Mengembangkan dan menerapkan accountable , proactive dan partnership 

marketing sesuai denga..'1 situasi pemasaran. 

2.2.5. Model Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasurraman, Zeithaml, dan Berry (1985) dalam l]iphtono 

dan Chandra (2005:132) bahwa dimensi lrualitas pelayanan diidentifikaaikan 

menjadi sepuluh pokok lrualitas layanan: 

1. ReHabilitas~ meliputi dua aspek utama yaitu konsistensi kinerja 

(performance) dan sifat dapat dipercaya (dependability). Hal ini berarti 

perusahaan mampu roenyarnpaikan jasanya secara benar sejak awal {right 

the first time) memenuhi janjinya secara akurat dan anda1 misalnya 

menyampaikan jasa sesuai dengan jadwal yang disepakati, menyimpan 

data ( record) secara tepa! dan mengirimkan tagihan yang akurat. 

2. Responsivitas alan daya tanggap, yaitu kesediaan dan kesiapan para 

karyawan untuk membantu para pelanggan dan menyampaikan jasa secara 

cepat Beberapa contoh diantaranya ketepatan wakur layanan, kecepatan 

menghubungi kembali pelanggan, dan penyampalan layanan secara cepat. 

3, Kompetensi yaitu penguasaan keterampilan dan pengetabuan yang 

dibutuhkan agar dapat menyampaikan jasa sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan, Termasuk di dalamnya adalah pengetabuan dan keterampilan 

karyawan dan kapahilitas riset organisasi. 

4. Akses, melipotl kemudahan untuk dibubungi atau ditemui 

(approachability). Hal ini berarti lokasi fasilitns jasa mudah dijangkau, 

waktu mengantri atau menunggu tidak terlalu lama, saluran komunikasi 
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perusahaan mudah dihubungi (contohnya, telepon, surnt, email, fax dan 

seterusnya). 

5. Kesopanan (courtesy)j meliputl sikap santun, respe~ atensi dan keramahan 

para karyawan (seperti resepsionis, operator telepon dan lain~lain). 

6. Komunikasi artinya menyampaikan informasi kepada para pelanggan 

dalam bahasa yang mudah mereka pahami,serta selalu mendengarkan 

saran dan keluhan pelanggan. 

7. Kredibilitas, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya, krcdibilitas mencakup 

nama perusahaan, reputasi perusahaan, ka.t-akter pribadi karyawan dan 

interaksi dengan pelanggan. 

8. Keamanan (security) yaitn bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. 

Termasuk di daiamnya adalah keamanan secara fisik,keamanan fioancial, 

privasi dan kerahasiaan . 

9. Kemampuan memaharni pelanggan, yaitn berupaya memaharni pelanggan 

dan kebutuhan spesi:fik merek~ memberikan perbatian individual dan 

mengenal pelanggan regular. 

IO.Bukti fisik (tangibles), meliputi penampilM fasilitas fisik, peralatan, 

personil dan bahan-bahan komunikasi perusahaan seperti kop sural dan 

laln-laln. 

Dan dalam riset selanjutnya, Parasuraman, Zeilhaml, dan Berry ( 1990) 

membagi sepuluh dlmensi kualitas pelayanan menjadi lima dimensi pokok, 

yaitu kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan keamanan disatukan menjadi 

(assurance). Scdangkan akses, komunikasi dan kemampuan memaharni 

pelanggan diintegrasikan menjadi empnti (empathy), Dengan demikian 

terdapat lima dhnensi utama yang disusun sesuai urutan tingkat kepentingan 

relatifilya sebagai barikut: 

1. Keadaan Fisik (Tangibles) yaitu kelengkapan pelayanan yang bisa dilihat I 

dirasakan secara langsung oleh pelanggan seperti Illllilgan, fasilitas dan 

penampilan petugas. 

2. Keandalan (Reliability) yai!u kemampuan melayani sesuai dengan 

keinginan pelanggan diantaranya kecepetan, kemampuan dan kesiapan 

pelayanan. 
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3, Ketanggapan (Responssiv·eness) yaitu menggambarkan sejauh mana 

ketnnggapan dalam memberikan pelayarum. 

4. Jaminan Keamanan (Assurance), yaitu dimensi yang menggambarkan 

sejauh mana pelanggan memiliki kepercayaan terbadap suatu pelayanan 

yang diterimanya. 

5. Kepedulian (Empathy), yaitu tercermin dari sikap tegas !etapi penuh 

perhatian dari pegawai terhadap pelanggan 

Model kualitas pelayanan yang dijadikan acuan dalam penelitian adaiah 

model servqual (service quality) yang dikembangkan o1eh Parasuraman, 

Zeithaml, dan Berry seperti tersebut diatas. 

Dan service quality dapat dilihat dari 2 dimensi yaitu dari dimensi 

pelanggan (customer) dan dimensi penyedia layanan (provider) atau terle!ak 

pada kemampuan kualitas pelayauan yang disajikan oleh orang-orang yang 

melayani dari tingkat manajemenl hlngga ketingkat front line service. Dari dua 

dimensi tersebut dapat saja terjadi kesenjangan atau gap antara harapan­

harapan dan kenyataan~kenyataan yang dirasaka..'l oleh pelanggan, dengan 

persepsi manajemen hingga front line service terhadap harapan-harapan 

pelanggan tersebut. 

Dimensi kualitas pelayanan harus diramu dengan baik karena dapat saja 

teljadi kesenjangan antar organisasi dan pelanggan karena perbedaan persepsi 

antara mereka mengenai wujud pelayanan yaitu kualitas pelayaan yang 

disajikan oleh pegawai dengan kepuasan pelanggan. 

2.2.6. Cuslomer Gap 

Customer gap adalah perbedaan antara persepsi pelanggan dan 

harapan pelanggan antam customer perception dan customer expectation. 

Customer expectation adalah penilaian subyekif oleh pelanggan alas 

pengahunannya mengkonsumsi jasa. Customer expectation mentpakan 

standar atau referensi dengan mana pengaiaman mengkonsumsi jasa 

dibandingkan. Dapat dikatakan bahwa customer expeclolion adalah keadaan 

yang dipercaya oleh pelanggan akan dan harus terjadi. 
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Customer expectation sangat dipenganthi oJeh informasi yang 

diperolebnya dari mulut ke mulut, kebutuhan-kebutuhan konsumen itu 

sendiri, pengalaman masa lalu dalnm mengkonsumsi suatu produk, bingga 

peda komunika'li ekstemal melaui iklan dan sebagainya. 

Customer expectation dan customer perception dalam praktik sering 

teljadi gap yang cukup besar. hal inJ adalah tugas pemasar untuk membangun 

jembatan antara keduanya dengan melakukan usaha-usaba dan stratcgl untuk 

mempersempit celah tersebut bahkan menutupnya. Usaha untuk menutup 

celah tersebut terjadi di dalam service provider yaitu penyimpangan­

penyimpangan yang terjadi dalam service provider sebingga menghambat 

penyajian jasa yang secara langsung menurunkan koalitas pelayanm 

Gambar.2.3. The Customer Gap 

Cuslomer gap 

Perceived service 

2.2. 7. Provider Gap 

The gaps model menya.rankan untuk menutup kesenjangan yang ada 

pada pengguna jasa untuk menutup kesenjangan yang ada pada kesenjangan 

pelanggan 

Provider gaps merupaka.n kesenjangan-kesenjangan yang terjadi 

dalam organisasi penyaji ja.<a (service provider) sehlngga mengakibatkan 

terjadinya customer gap. Provider gaps tersebnt menurut Zeithaml,( 2006:35) 

adalah: 

I. Provider gap·l, tidak tahu apa yang diharapkan pelanggan (not knowing 

what customer expect ). 

2. Provider gap.-2, tidak dapat memilib desain dan standar jlUla yang tepat 

( not selecting the right service designs and standards ). 

3. Provider gap-3.tidak: menyajik:an jasa sesuai standar ( not delivering to 

senJice designs and standards). 
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4. Provider gap-4. menyajikan jasa tidal< scsuai dcngan kinerja yang 

dijanjikan (not matching performance to promises). 

Parnsuraman,ct a!. menggambarkan kesenjangan atau gap yang 

menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai kualitas pelayanan: 

Gap 1: Kesenjangan yang muncul antara harapan-harapan konsumen dengan 

persepsi manajemen terhadap harapan-harapan konsumen, dimana 

pihak manajemen tidak s:elalu dapat merasakan dengan tepat apa yang 

diinginkan atau bagaimana penilaian pelanggan terbadap komponeu 

pelayanan. Inti masalahnya adalah manajemen tidal< mengetahui apa 

yang diinginkan oleh pela:nggarL 

Adapun faktor-fuktor kunci yang menjadi penyebab utama antara lain: 

l. Perusahaan atau organisasi kurang berorientasi pad a riset pasar atau 

kurang menggunakan temuan-temuan rise! yang berfungsi untuk 

pengambilan keputusan tentang keinginan ataupun keluhan dari 

konsumen. 

2. Ketidakcukupan komunikasi keatas, yaitu arus informasi yang 

menghubungkan peJayanan di tingkat front line service dengan 

kemauan di tingkat atas 

3. Banyaknya tingkatau-tingketan pada strukur organisasi, yang akan 

menjauhkan jarak pengambilan keputusan dari atas ke bawah atau 

sebaiiknya. 

Untuk menutup kesenjangan ini maka tindakan yang perlu 

dilakakan oleb pihak manajemen adalah melakukan rise! pemasaran 

untuk memperoleh informasi tentang kualitas pelayanan yang 

diharapkan oleh pclanggan secara terntur, berinterakl!i dengan 

pelanggan untuk memendengarkan keluhan langsung atau secara 

tertulis dari pelanggan, adanya komunikasi yang baik antara pimpinan 

dengan petugas yang bethadapen langsung dengan pelanggun, dengan 

komunikasi ini dapat dijadikan sarana pemberian feedback bagi 

permasalahan yang le!jadi dalam penyampaian layanan dan 

mengetahui keinginan pelanggan yang selalu berubah, dapat 

mengetahui akivitas dan kineija organisasi, dapat digunakan sebagai 
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sarana untuk lebih memahami kon.<;wnen, dan cjndakan selanjutnya 

adalah mengurangi tingkatan struktur organisasi yang banyak yang 

dapat menjauhkan jarak pengambi!an keputusan dari atas kebawah 

a!au sebaliknya. 

Gambar.2.4. Faktor-Faktor Kunei Sebagai Penyebab Gap 1 

Harapan-Harapan Konsumen I 
l 

Faktor-Faktor Penyebab: 
1. Kurang orientasi pad a riset dan 

temuan-temuan riset 
2. Ketidakeukupan komunikasi 

keatas 
3. Banyaknya tingkatan-

tingkatan pada stmktur 
organlsasi 

·-

Persepsi manajemen terhadap 
harapan-harapan konsumen 

Sumber: Zeithaml-Parasuraman-Berry: Servqual Gap,l990:52 

Gap 2: Kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan-harapan 

konsumen dan spesifi.l<asi knalitas jasa (standards gap). 

Gap ini berarti bahwa spesifi.l<asi knalitas pelayanan tidak konsisten 

dengan persepsi manajemen terhadap ekspektasi knalitas. Adapun 

fuktor-faktor kunci yang menjadi penyebab utama antara lain: 

I. Kurnngnya komitmen manajernen pada knalitas pelayanan. 

2. Tidak adanya penetapan tujuan 

3. Tidak ada standarisasi tugas 

4. Persepsi terhadap kefayakan. 
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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-Faktor Knnci Sebagai l"enyebab adanya Gap 2 

Persepsi manajemen terhadap 
harapan-harapan konsumen 

1 
Faktro-faktor Penyebab: 
1. Kurang korninnen terhadap 

kualitas pelayanan 
2. Tidak ada standarisasi tugas 
3. l"enetapan tujuan 
4. Persepsi terhadap kelayakan 

l 
Spesifikasi-spesiflkasi kualitas 

pelayanan 

Somber: Zeitllaml-Parasuraman-Beoy : Servqua/ Gap (1990,p.72) 

Gap 3: Kesenjangan antara spesifikasi knalitas pelayanan dan penyampaian 

pelayanan 

Gap ini berarti babwa spesifikasi knalitas tidak tetpenuhi oleh kinerja 

dalam proses produksi dan penyampaian jasa. Sejumlah penyebabnya 

antara lain (I) role ambiquity atau kecenderungan yang menimpa 

pegawai terhadap kondisi bimbang dalam memberikan pelayanan 

karena tidak terdapatnya kepastian atau standarisasi tuga.s; (2) role 

conflict, kcccnderungan sejauhmana para pegawai merasa tidak 

merniliki kemampuan untuk memua.skan pelanggan; (3) tidak ada 

kesesuaian pendidikan dengan pekerjaan; ( 4) kurangaya teknologi 

yang sesuai; (4) tidak ada kesesuaian antara sistem kontrol I evaluasi 

dengan sistem imbalan bagi pegawai; (5) perceived control; (6) 

kurang teamwork. 
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Unluk menutup kesenjangan maka tindakan yang dilalrukan 

manajemen, selain memberikan perhatian kepada pelanggan hams pula 

memberikan perhatian kepada stafnya dan menciptakan sistem yang didukung 

oleh teknologi yang memadai. 

Gambar.2.6.Faktor-Faktor Kunc:i Sebagai Penyebab ad:anya Gap 3 

Spesiflkasi-spesiflkasi kualitas 
pelayanan 

~ 
Faktor-Faktor Penyebab: 
!.Role ambiquity 
2.Role conj/icf 
3.Ketidaksesuaian skill-tugas 
4.Ketidaksesuaian toknologi 
5.Ketidaksesuaian sistem kontrol-

imbalan 
6.Perceived control 
7 .Kurang teamwork 

Kenyataan Delivery Service Quality di 
level bawah 

Sumber: Zeithaml-Parasuraman-Berry: Senqual Gap (1990,p.91) 

Gap.4: Kesenjangan antara penyampaianjasa dan komunikssi eksternal. 

Gap ini berarti janji-janji yang disampaikan melalui aktivitas 

komunikssi pemasaran tidal< koosisten dangan jasa yang disampaikan 

kepeda para pelanggan. Penyebabnya antara lain: 

1. Ketidakcuknpen komunikssi horizontal antara level operasional, 

antara bagian penjual, bagian operasional dan antara cabang­

cabang dengan induk organisasi. 

2. Kecenderungan menjanjikan sesuatu pada konsumen secara 

berlebilian. 
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Untuk menutup kesenjangan maka tindakan yang harus dilaknkan 

dengan melancarkan arus komunikasi antar bagian sehingga pelayanan yang 

diberikan te!ap knnsisren sesuai dengan pesan dan janji yang disampaikan 

pada pelanggan. Pesan dan janji yang diberikan tidak membentuk harapan 

pelanggan yang melebihl kemamplll!ll perusahaan untuk memenuhinya. 

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

I Kenyataan Delivery Servqual 

Faktor-Faktor Penyebab : 
I. Ketidakeuknpan komunikasi horizontal: 

- Komunikasi antara level-level operasional 
- Komunikasi antara bagian penjual dengan bagian 

operasionaJ lain. 
- Komunikasi antara cabang dengan cabang yang 

lain. 
- Komunikasi antara cabang dengan induk 

organisasi. 
2. Kecenderungan mernberikanjanji yang berlebihan 

pada konsumen. 

l 
Komunikasi Terhadap Konsumen 

Sumber: ZeiL'laml-PIIDlSurrunau-Berry: Servqual Gap (1990,p.116) 

Gap.5 Kesenjangan antara pelayanan. yang dialami dan yang diharapkan. 

Apabila jasa yang direrima lebih baik dari jasa yang diharapkan atau 

jasa yang diharapkan sarna dengan yang diterima, maka perusabaan 

atau organisasi akau mendapa! cilia yang baik dari pelanggan. 

Untuk menutup kesenjaugan 5 adalah dengan menghllangkan 

kesenjangan l bingga kesenjangan 4. 
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Secara keseluruhan gap atau kesenjangan digambarkan dalarn suatu sk:ema 

sebagaimana pada kedua dimensi ( customer dan provider) yaitu sebagai 

berikut: 

Gambar2.8.Model Kons•ptual Kualitas Pelayanan 

CUSTOMER 

Word~ofMauth Personal Needs Prul Experience 
Communications 

~ 
,-------"'! ExpecredService I 
' : '!' i 
' Gap5 ' ' ' ' • ' ' ' ' Perceived Service 
' I ' ' ' -------1---------- ---------------- -----
' • 

PROVIDER • • Gap4 • • Service ExterJUtl • +---------· • Delivery Communications to • • Customers ' ' t ' ' Gap3 • .. ' Gap] • 
' Service ' ' ' QJ;a/1/y • 
' • '!' 
' ' Gapl ' • .:. • 
' ' ' Management Perceprions 
l--·-· ofCustomer Expectations 

2.2.8. Definisi Hak Cipta 

lstilab hak cipta diusulkan pertama kalinya oleh Prof.StMoh.Syab, 

SH pada kongres kebudayaan di Bandung tahun 1951 ( yang kemudian 

diterima oleh koogres terse but) sebagal pengganti istilab hak pengarang yang 

dianggap kurang luas cakupan pengertiannya. lstilah hak pengarang itu 

Universitas lndonesfa 

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



31 

sendiri merupakan terjemahan dari istilah bahasa Belanda Auters Recht 

(Rnsidi,l984:3). 

Istilah hak pengarang memberikan penyempitan arti, seolah-olah yang 

dicakup oleh hak pengarang banyalah hak dari para pengarang saja yang ada 

sangkut pautnya dengan karang mengarang lebih jelas batasan pengertian hak 

cipta. disini ditclusuri beberapa defmisi baik dari konvensi internasional 

maupun dari undang-undang nasional yang menggambarkan secara eksplisit 

definisi tersebut adalah : 

l. Defmisi Hak Cipta menurut. Anterswet 1912 Stb.J912 No.600 Pasal 1 

dalarn Ramdlon Naning (1982:2) menyatakan: 

Hak Cipta adalah hak tunggal dari pencipta atau dari yang mendapatkan 

hak tersebut atas ciptaanya dalarn lapangan kesusastraan, ilmu 

pengetahuan dan kesenian untuk mengumutukan dan memperbanyak 

dengan mengingat pembatasan-pembatasan yang ditentukan oleh undang­

undang. 

2. De!inisi Hak Cipta menurut Undang-undang No.l9 tahun 2002 tentang 

Hak Cipta, pasal 2 ayat I yaitu : 

Hak Cipta adalah hak ekslu•if bagi pencipta dan penerima hale cipta untuk 

mengumumkan atau memperbanyak ciptaannya atau memberikan izin 

untuk itu dengan tidak mengurangi pembatasan-pembatasan menurut 

perundang-undangan yang berlaku. 

Dari beberapa pengertian mengenai hak cipta sebagaimana diatas, 

maka dapat ditarik beberapa unsur antara lain: 

L Hak Cipta menurut Undang-undang No.l91abun 2002 tentang Hak Cipta, 

Pa.'lal 2 ayat I merupakan hak kbusus (exlusive righl) bagi peneipta atau 

pemegang hak cipta untuk mengumutukan atrm memperbanyak 

ciptaannya, yang timbul secara otomatis setelab ciptaan dilahirkan tanpa 

mengurangi pembatasan menurut pernturan perundang-undangan yang 

ber!aku 

2. Pencipta menurut Undang-undang No.l9 tahun 2002 tentang Hak Cipta, 

Pasal 1 angka 2 adalah seseorang atau beberapa orang secara bersama­

sama yang atas inspirasinya 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 bak eipta menurut Undang-undang No.l9 tahun 2002 renlang 

Hak Clpta, Pasal I angka 4 adalah pencipta sebagai pemilik hak cipta, 

atau pihak yang menerima hak tersebut dari pencipta, atau pihak lain yang 

menerima lebih lanjut hak dari pihak yang menerima hak terse but. 

4.Mengumumkan ciptaan mennrui Undang-undang No.J9 tahun 2002 

tentang Hak Cipta, Pasal 1 angka 5 yaitu pengumuman yang mencakup 

kegiatan membacakan, nlenyuarakan, menyiarkan, memamerkan, menjua1, 

mengedarkan atau penyebaran suatu ciptaaan dengan menggunakan afat 

apa pun. termasuk media internet, atau melakukan dengan cara apa pun 

sehinggga suatu ciptaan dapat dibaca, didengar atau dillbat orang Jain. 

5.Memperbanyak ciptaan menurut Undang-undang No. 19 tahun 2002 

tentang Hak Cipta, Pasa! 1 angka 6 yaitu menambah jumlah sesuatu 

ciptaan dengan earn pembuatan yang sruna, hampir sama atau menyerupai 

ciptaan tersebut, tennasuk kegiatan mengalih wujudkan atau transformasi 

suatu ciptaan dengan mempergunakan bahan~bahan yang sama maupun 

yang tidak sama. 

2.2.9.0perasionalisasi Konsep 

Opel1lSionalisasi konsep Servqua/ dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

A.Dimensi pelanggan 

Dimensi pelanggan berdasarkan gap 5 yaitu kesenjangan antara 

pelayanan yang dir3sakan dan pelayanan yang diharapkan terdiri da...j 5 (lima) 

dimensi 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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Tabe1.2.1 Operasionalisasi Konsep Dimensi Pelanggan 

Variabel Dimensi 

1-Killilitas Tampilan fisik ( Tangible ) 

Pe!ayanan 

Kualitas 

Pelayanan 

Keandalan (Reliability) 

Kecepala;J, kemampuan dan 

keandalan dalam 

memberikan pelayanan 

lndikator 

L Kenyamanan ruang tunggu 
pada Direktorat Hak Cipta, 
Desain Industri, Desain Tata 
Letak Sirkuit Terpadu dan 
Ranasia Dagang. 

. Sarana penunjang pendaftaran 
hak cipta seperti brosur, 

· Pamflet, fcrmulir, serta syamt 
I -syarat penda:ftaran hak cipta 

di loket pem1ohonan hak cipta 
lengkap tersedia. 

3. Pemlatan ketja pad a 
Direktorat Hak Cipta, Desain 
Industri, Desain Tata Letak 
Sirkuit Terpadu dan Rahasia 
Dagang yang digunakan 
seperti komputer. printer dan 
scanner dapat mempercepat 
proses pendaftamn hak cipta. 

4. Pegawai pada Direktorat Hak 
1 Cipta, Desain lndustri, Desain 

Tata Letak Sirkuit Terpadu 
dan Rahasia Dagang 
bemenampilan rapi. 

5. Pegawai rnampu membarrtu 
menyelesaikan permasalahan 
yang dihadapi pelanggan di 
bidang bak cipta . 

6. Pegawai mampu memberikan 
infonnasi yang jelas dan 
mudah diroengerti. 

7. Pegawai dapat menyelesaikan 
pembuatan tanda terima hak 
cipta di loket dengan cepat 
dan tepat. 

8. Pembuatan tanda terima hak 
cipta selesai dengan waktu 

I yang dijanjikan. I 
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,-----.--------------~~--~----~--, . Penyelesaian permohonan 

Kualitas 

Pelayarum 

Kualitas 

Pelayanan 

iKetanggapan (Responsiveness) 

Ketanggapan Petugas 

Keyakinan (Assurance) 

Kemampuan petugas dalam 

me-mberikan 

pelayanan 

jaminan 

pendaftaran hak cipta sampai 
dengan dlterbitkan surat 
pendaftaran ciptaan sesuai 
dengan prosedur yang ada. 

I O.Pelayanan pendaftaran 
permohonan hak cipta sesuai 
dengan prosedur yang telab 
ditetapkan. I 

' 
JI.Pegawai segera memberikan I 

respon dan menindak1anjuti 
setiap kejuban dari pemohon. ! 

12.Pegawai Direktorat Hak 
Cipta, Desain Industri, Desain 
Tala Letak Sirkuit Te!padu 
dan Rahasia Dagang 
memberikan pelayanan yang 
cepat dan segera bagi 
pelanggan. 

13.Pegawai Direktorat Hak Cipta, 
Desain lndustri, Desain Tata 
Letak Sirkuit Te!padu dan 
Rabasia Dagang selalu 
bersedia untuk membantu 
pelanggan. 

14.Pegawai Direktorat Hak Cipta, 
Desain lndustri, Desain Tata 
Letak Sirkuit T erpadu dan 
Rabasia Dagang secara 
konsisten bersikap ramah dan 
sopan dalam menghadapi 
pelanggan hak cipla. 

!S.Sikap dan perilaku pegawai 
Direktorat Hak Cipta, Desain 
Industri, Desain Tala Letak 
Sirkuit Terpadu dan Rabasia 
Dagang professional dalam 
menjalankan tugasnya . 

• 16. Pengetllbilllil Pegawai 
' 

I I 
Direktora! Hak Cipta, Desain 

I Industri, Desain Tala Letak L__ .. _ _,_ ______ ~=='-="'"-=-'='"'-' 
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Sirkuit T erpadu dan Rahasia 
Dagang cukup memadai 
dalam memberikan penjelasan 
dan informasi kepada 
pelanggan. 

7. Pegawai mampu menjawab 
pertanyrum dari pelanggan. 

Kemudahan (Empathy) 118.Pegawai pada Direktorat Hak 
, Cipm, Desain lndustri, Desain ! 

Kemampuan memaham1 Tata Letak: Sirkuit Terpadu 

kebutuhan pelanggan. dan Rahasia Dagang bersikap 
sabar dan sirnpatik da!am 
memberikan pelayanan 
pendaftaran pennohonan hak 
cipta. 

19.Pegawai pada Direlctorat Hak 
Cipta, Desain lndustri, Desain 
Tala Letak Sirknit Terpadu 
dan Rahasia Dagang 
memberikan perhatian 
individu terhadap 
kernauanlkainginan pelanggan 
menyangknt pelayanan 
pendaftaran permohonan hak 
cipta. 

O.Pegawai selalu mengotamakan 
L_ ___ .i_ _________ _t_,k;:::eP""'"!' · 1 pelanggan. 

B.Dimensi Penyedia Layanan 

Dhnensi Penyedia Layanan berdasarkan gap 1 sampai dengan gap 4 

yaitu kesenjangan antara harapan konsumen terhadap pelayanan yang 

diberikan dan persepsi manajemen terhadap harapan tersebut (gap I), 

kesenjangan persepsi manajemen mengenai harapan pengguna layanan dan 

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

spesifikasi kualitas Jayanan dan penyampaian layanan (gap 3), kesenjangan 

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

Dalam penelitian ini operasionalisasi konsep yang dapat dibuat adalah 

sebagai berikut: 
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TabeL2.2 Operasionalisasi Konsep Dimensi Penyedia Layanan 

Konsep Dimensi V ariabel lndikator 

!au Data 
Pengum~u 

hK=ual=it---as+P""e_n_y-ed~i"a+,K"'e_se_nJ,-. an-gan--1!:-.-0~n'· .--n-,-ta-s7i -p-a-;dc-a-ns-;.--•-;t+,K7 u-e-si'oaer 

Pelayanan Layarum antara 

pdayanan 

yang 

diharapakan 

dan perseps 

manajemen 

terhadap 

harapan 

pelanggan 

pemasaran. 

Melalui Odentasi pada 
riset mgm diketahui 
kemampuan manajemen 
dalam memahami 
kebutuhan dan harapan 
pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan bak 
cipta. 

. Mengumpulkan 
informasi tentang 
k:ualitas pelayanan yang 
diharapkan oleh 
pelanggan secara teratur. 

b- Melakukan survey 
kepuasan pelanggan 
secara rutin. 

, Mengadakan pertemuan 
dengan pelanggan untuk 
mengetahui setiap 
keluhan yang berkaitan 
dengan pelayanan dan 
pcningkatan kualitas 
pelayanan. 

~- Menyediakan fasilitas 
(kotak saran, emailjvia 
sural) untuk menampung 
Informasi mengenai 
keluhan palangan serta 
status permohonan hale 
cipta. 

2, Komunikasi Keatas. 

Arus informasi yang 
menghubungkan antara 
pimpinan dengan ; 
pegawai yang berkaitan 
langsung dengan 
palayanan pandaftaran 
hale cipta. 

didukung j 
wawancarn 1 

dengan 

Kasubdit 

dan Kasie. 
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. Frekuensi komunikasi Kuesioner 
antara pegawai dan 

didulrung pimpinan. 
b. Saran I masukan wa\vancara 

mengenai pelayaan 
dengan permohonan hak cipta 

yang berhubungan Kasubdit 
dengan pelanggan dari 

dan Kasie. ' i l pegawai kepada 
pimpinan. 

. Komunikasi an tara 
pegawai dengan 

' pimpinan yang lebih 
tinggi dilakakan secara 
tertulis. 

~ Tingkatan Manajemen. 

Tingkatan struktur I organisasi yang 
.memisahkan an tara I pimpinan tingkat atas 
dengan pegawai yang 
berkaitan dengan 
pelayanan pendaftaran 
hakcipta. 

, Banyaknya tingkatan 
struktur organisasi 
sehingga komunikasi 
keatali deri pegawai 
hingga pimpinan paling 
tinggi sangat sulit. 

K ualitas Penyedia Persepsi • Komitmen terhadap 

Pe layanan Layanan pegav;ai kualita.s pelayanan., 

terhadap Tercermin dari 

harapan 
bagaimana manajemen 
memandang kualitas 

pelanggan pelayaoao sebagai 

, dengan 
sebuah kunci dalam 

' pencapaian tujuan. 
spesifikasi 

kualitas 
. Direktorat Hak Cipta. 

Desain lndustri, Desain 

L .. 
pelayanan Tata Letak Sirkuit 
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Terpadu 
Dagang 

dan Rahasia 1- Kuesioner 
memiliki sarana 
teknologi yang didukung fisik dan 

diperluk an untuk: wawancara 
ubi kualitas memen 

pelayan an . 
. Direkto 

Desain 
Tata 

rat Hak Cipta, 
Industri, Desain 
Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia 
memiliki 

pelatihan bagi 
Dagang 
progn>m 
pegawat untuk 

atkan knalitas 
an kepada para 
an . 

meningk 
pelayan 
pelangg 

. Pada 
Cipta, 
Desain 
Sirkuit 

Direktorat Hak 
Desain Industri, 

Rahasia 

Tata Letak 
Terpadu dan 

Dagang pegawai 
yang concern pada 

tan kualitas peniugka 
pelayan an mendapat 

aan lebih dari pengharg 
yang lain 

2.Penetap an tujuan. 

Penetap 
tujuan 
pend 

an sasaran dan 
pelllyanan 

berdasar 
aftaran bak cipta 

kan harapan dan 
pelanggan. standar 

. Direktor at Hak Cipta, 
Industri~ Desain 
Letak Sirknit 

Desain 
Tata 
Terpedu dan Rahasia 

menggunakan 
formal untuk 

kan tujuan I 
knalitas 

anan bak cipta. 

Dagang 
proses 
menetap 
sasaran 
pelay 

. Pada 
Cipta, 
Desain 
Sirkuit 

Direktorat Hak 
Desain Industril 

Tata Letak 
Terpadu dan 
Da an atasan Rahasia 

dengan 

Kasubdit 

dan Kasie 
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selalu mencoba untuk Kuesioner 
menentukan sasaran I 
tujuan pelayanan yang 
lebih spesifik Gelas, 
kongkrit, dan dapat 
dilaksanakan). 

~- Standarisasi Tugas 

Standarisasi terhadap 
tugac;-tugas yang terkait 
dengan pelayanan 
pendaftaran hak cipta . 

. Pada ternpat saya bekerja 
menggunakan peralatan 
serba otomatis dan 
canggih dalam 
memberikan pelayanan 
kepada para pemohon. 

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

. Persepsi 
kelayakan 

terhadap 

Persepsi para pimpinan 
akan kemampuan 
organisasi untuk 
memenuhi harapan 
pelanggan. 

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

~- Direktorat Hak 
Desain Industri, 
Tata Letak 

Cipta, 
Desain 
Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia 

didukung 

wawancara 

dengan 

Kasubdit 

dan Kasie 1 
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Kualitas Penyedia 

Pelayanan Layanan 

Spesifikasi 

kualitas 

layanru1 

dengan 

kenyataan 

pada 

penyaJlan 

layanan 

i 

. 

Dagang memlliki sistern 
aplikasi komputer yang 
dapat diandalkan untuk 
mempercepat pelayanan. 

Ambiguitas peran Kuesioner 

(role ambiguity) didukung 
I 

Kec~nderungan yan~ I wawancara 
memmpa pegawat , d •-' 

h d k d .. I engan •= ter a ap on lSI 

bimbang dalam 

1 
member~kan pelayanan j 
karena udak terdapatnya 
kepastian atau 
standarisasi tugas. 

. Pegawai menerima 
petunjuk dan arahan dari 
atasan mengenai apa I 
yang harus dikeljakan 
terhadap pekeljaannya. I 

[b. Pegawai sela.lu 
menerima informasi 1 

terbaru dari atasan 
mengenai perubahan 
pada prosedur, aturan 
dan kebijakan. 

p. Pegawai paham tugas 
dan tanggung jawab 
pekerjaan. 

~· Pegawai mampu 
mengikuti perubahan· 
pernbahan yang ada pada 
Direktorat Hak Cipta, 
Desain Industri, Desain 
Tata Letak Sirkuit 
Terpadu dan Rahasia 
Dagang yang berkaitan 
dengan pekerjlllUlllya. 

~· Pegawai paham prosedur 
dao persyaratan 
pendaftaran huk cipta 
yang akan 
diinformasikan kepada 
pelanggan. 
Pegawai mendapatkan 

elatihan dan Drrektorat 
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Hak Cipta, Desaln 
Jndustri, Desain Tata 
Letak Sirkuit Terpadu 
dan Rahasia Dagang 
W1tuk berinteraksi secara 
efek!if kepada 
pelanggan. 

Ll, Konflik Peran (role 
conflict) 

Kccenderungan para 
pegawai untuk merasa 
tidak memiliki 
kema..mpuan daJam 
memuaskan pelanggan 

. Pegawai dapat 
menyelesaikan pekeljaan 
dan pada waktu 
bersamaan juga dapat 
memberikan pelayanan 
yang dinginkan 
pelanggan, ('eperti 
memberikan infonnasi 
mengenai hak cipta ). 

~. Kesesuaian pegawai 
dan pekerjaao. 

Kesesuaian 
pekeljaan 
dilakukan dengan 
pendidikan 
keterampilan 
dimiliki pegawai. 

antara 
yang 

serta 
yang 

. Pegawai mampu 
melalrukan pekerjaan 
dengan baik . 

~· Penempetan pegawai 
sesuai pendidikan. 

~- Kesesuaian teknologi 
dan pekerjaan 

Ketepatan alat-alat dan 
teknologi yang I 

41 

Kuesioner 

didukung 

wawan~ara 

denganstaf 

L_ ____ _L ______ L-_______ 1_~ru~·~gwwdrnn~~~~=-------~o~•~aa~wm~UL______ .. 
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~- Persepsi 
kendali. 

terhadap 

Sejauh mana pegawai 
I merasa hahwa mereka 

bisa bertindak dalam 
mengendalikan situasi 
masalab yang dihadapi 
dalam memberikan 
peJayanan. 

~ Pegawai dapat 
mengeodalikan 
pekerjaan meski banyak 
pelanggan yang 
membutuhkan bantuan 
pada waktu yang sama. 

~· Sistem pengendaliaan I 
penyeliaan. 

Ketepatan evaluasi dan 
sisrem pengbargaan di 
Diraktorat Hak Cipta, 
Desain lndustri, Desain 
Tata Letak Sirkuit 
Terpedu dan Rahasia 
Dagang. 

'- Atasan menilai kinerja 
pekerjaan pegawai. 

. Atasan melakakan 
pengawasan 
rnemadai atas 
pegawai. 

secara 
kinerja 

. Pegawai mendapat 
irnbelau I gaji sesuai 

42 
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beban keija. 
~· Pada Direktoral Hak 

Cipta, Desain lndustri, 
Desain Tata Letak 
Sirkuit Terpadu dan 

I Rahasia Dagang, 

I pegawai yang berprestasi 
mendapat penghargaan. , 

' . 
17. Kerjasama Tim. 

Kerjasruna an tar , 
' pegawm. I 

I 

p.. Pegawai selalu 
bekerjasama dengan 
rekan keija lain dalam 
memberikan pelayanan 
kepada pemohon. 

lb· Pegawai ikut memsa 
tanggung jawab untuk I 
membantu rekan lain 
dalam melakukan 
pekeijaan. 

Kualitas Penyedia Penyampaiar . Komunikasi horizontal Kuesioner 

Pelayanan Layanan kualiias 
Komunikasi antara level 

didukung . 
pelayanan I operasional anlara subdit wawancara 

dan 
administrasi dan 

dengan 
pelayanan tekais dengan 

komunikasi subdit hak cipta. staf 

terhadap 1'- Pegawai mudah 
pelanggan berkomunikasi dan 

berkoordinasi antara tiap 
sub Direktora! Hak 
Cipta, Desain Jndustri, 
Desain Tata Letak 
Sirk>Jit Terpadu dan 
Rahasia Dagang secara 
fonual maupun infurmal 
untuk penyelesaian tugas 
yang saling berkaitan 
dalam pemberlan 
pendafiaran ciptaan. 

lb· Unit keija tempat saya 
ditugask~ selalu daPat -----
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melaksanakan 
~-~· 

komunikasi dan 
koordinasi dengan unit 
kerja Jain Wltuk 
penyelesaian tugas yang 
saling berkaitan. 

i 
2.Kecenderungan <Ia lam I 

memberikan janji 
' kepada pelanggan. 

a.Sistem pengelolaan hak ' 

' cipt3 telah dilakukan 
rlengan baik yaitu 
dengan pemberian sw-at 
pendaftaraa hak cipta 
yang tepa! waktu kepada 
uelanonan. 
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BAB3 

METODE PENELITIAN 

3.L Pendekatan Penclitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif didukung dengan 

kuatitatif. Adapaun pendekatan kuantitatif digunakan dalam kaitannya dengan 

pengukuran nHal-nllai score ataupun nilai-nilai gap dari gap J sampai dengan gap 

5. Dan desain peneHtian digunakan metode survei (Dr.Prasetya fraw.an,M.sc, 

2006: 109) yaitu metode jlenelitian yang menggunakan kuesioner sebagai 

instrument utruna untuk mengumpuikan data. Sedangkan pendekatan kualitatif 

digunakan untuk mengunalisa kembali tentuan atau basil dengan gambaran riil 

yang ada pada Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain T ata Letak Slrkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang, dengan menggunakan wawancara kepada beberapa 

pejabat dan pegawai yang berknitan dengan permasalahan yang akan ditanyakan. 

Data kualitatif hanya digunakan sebagai data penunjang sedangkan data 

utarna yang akan dihasilkan dan digunakan dalam penelitian ini adaiah data 

kuantitatif. 

3.2. Jenis Penelitian 

Penelitian ini dilakakan dengan menggunakan metode deskriptif. Metode 

deskriptif berfungsi untuk meneliti satu atau dua aspek dari suatu hal yang 

dipetakan secara umum dan luas menuju penelitian yang khusus. Penelitian 

deskriptif adalah penelitian yang bertujuan mendeskriptifkan ateu menjelaakan 

suatu hal seperti adanya (Irawan, 2002: 60). 

3.3. Teknik Pengumpulan Data 

Dalarn penelitian ini dilakakan pengumpulan data primer dan sekunder 

yang dllakukan dengan: 

1. Survey menggunakan kuesioner yang berisi pertanyaan tcrtutup kepada 

pelanggan pendaftaran pennohonan hak cipta. 
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2. Wawnncara merupakan teknik pengumpulan data dilapangan dengan cara 

melakukan tanya jawab dengan beberapa pejabat, pelanggan dan staf yang 

berknitan deogan permasalahan yang akan ditanyakan. 

3. Observasi merupakan pengumpulan data dengan melakukan pengamatan 

!angaung terhadap obyek yang diteliti. 

4. Librmy Research, me1aJui buk-u-buku 1 literature, artikeJ, koran, jumal dan 

Undang-undang yang digunakan sebagai acuan dalam mcmperoleh teori 

penelitian ini. 

3A. Populasi dan Sampel Penelttian. 

Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang menjadi sasarun 

akhir geueralisasi (lrawan, 2006: 113). Berdasarkan definisi tersebu! maka 

populasi dari penelitian ini adalah manajemen dan pelanggan (konsultan Hak: 

Kekayaan lntelektual). 

Popu!asi dalarn penelitlan ini adalah pihak-pihak yang terkait dengan 

manjemen pelayanan pendaft.aran permohonnn hak cipta dan "konsultan Hak 

Kekayaan Intelektual. 

Teknik pengarnbilan sarnpel untak: manajemen (pengelola) dengan 

menggunakan teknik purposive sampling, teknik ini berdasarkan pada ciri-ciri 

atau sifut-sifat tertentu yang diperkirak:an mempunyai sangkut paut erat dengan 

cirl-ciri atau sifat-sifat yang ada dalam populasi yang sudah diketahui sebelumnya 

(Narbuko dan Achmadi; 2009:111). Sarnpel yang diarnbil sesnai dengan syarat­

syarat yang ditentukan peneliti yaitu pihak:-pihak yang terkait dengan mnnajemen 

pelayanan hak: cipta. Berpedoman pada pemyataan Nasutlon dalarn Metode 

Research (1987:114) bahwa suatu kelaziman ialah agar sampel seknrang­

knrangnya tiga puluh satmm maka jumlah sampel yang ak:an diambil dalarn 

penelitian ini yaitu berjumlah 38 pegawoi dati 68 pegawai kecuali Subdit Dosain 

lndustri dan Subdit Hukum tidak: termasuk dalarn populasi karena tldak: berkaitan 

dengan proses pelayanan peudaftaran hak cipta. Sarnpel yang digunakan adalah 

Kasubdit Adminisirasi dan Pelayanan Teknis, Kasubdit Hak: Cipta, Kepala Seksi 

Permohonan dan Pelayanan Teknis, Kepala Seksi Formalitas dan Publikasi, 

Kepala Seksi Sertifikasi, Kepala Seksi Hak: Cipta dan staf. 
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Untuk sampel pelanggan adalail Konsultan Hal: Kekayaan lntelektual 

yang pernah mendaftarkan hal: cipta dilibat dari data statistik seksi pennohonan 

dan pe!ayanan teknis tahun 2008. Dari 256 konsultan yang terdaftar banya 94 

konsultan yang pernah mendaftarkan permohonan bak cipta (data tahun 2008 

dilihat dari statistik seksi permohonan dan pelayanan teknis). Berpedornan pada 

pernyataan Nasution dalam Metode Research (1987:114) bahwa suatu kelaziman 

ialah agar sampel sekurang-kuranguya tiga puluh satuan rnaka jumlah sampel 

yang akan diambil dalam penelitian ini yaitu 50 konsultan dari 94 konsultan yang 

pernah mendaftarkan permohonan hak cipta. 

Teknik sampling yang digunakan yaitu teknik random sampling yaitu 

teknik pengambilan sampel dhnana semua individu dalam populasi balk secara 

sendiri-sendiri atau bersama-sama diberi kesempatan yang sama untuk dipilih 

menjadi anggota sampel (Narbuko dan Acbmadi, 2009: Ill). Sarnpel diperoleh 

dengan cara undia.>1 dimana peoulis membuat 94 kertas ditulis dengan nomor 

konsultan berjumlah 94 kemudian penulis mengambil sebanyak 50 konsultan 

yang akan dijadikan responden dengan mata tertutup setiap I nomor yang diambil 

a<an dimasukkan kembali sehiogga angka tetap l/94. 

3.5.Uji Validitas lnslrum<n 

Pada penelitian ini data yang terlcumpul akan diolah dengan 

menggunakan program Statistical Product and Service Solutions (SPSS) versi 

17.00 for wiodow and excel. Penggunaan alat bantu program komputer ini 

mempermudah untuk menguji Validitas dan Reliabilitas lnstrumen Penelitian dan 

Analisis Data V aliditas menurut D\\1 Priyatno (2008: 16) merupakan ketepatan 

atau kecermatao suatu instrumen dalarn mengukur apa yang ingin diukur. Suatu 

alat ukur yang valid tidal: sekedar mampu mengungkapkan data dengan tepat akan 

tetapi juga harus memberikan gambaran yang cermat mengenai data tersebut. 

artinya pengukuran tersebut mampu memberikan gambarao mengenai perbedaan 

yang sekecil-keciloya diantara subjek yang satu dengllll yang lain. 

Pengukuran validitas bulir knesioner dalam penelitian ini dilakukan dengan 

me!illal koefisien korelasi model korelasi Product Moment yang dirumuskan 

sebagai berikut : 
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!"htt = n ( IJcy) = (Lx2:y) 

--1 [nD 2- (Lx) 2
] [n EY 2- (Ly)2

] 

Keterangan : X= Total item masing-masing pertanyaan 

Y = Total skor dllri seluruh pemmyaan 

n = Jumlah responden 

lhiF Koefisien korelasi hasil perhitungan 
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r1ab""'koefisien korelasi dari tabel dengan tara£ signifikansi 5% dengan derajat 

kebebasan (dK) sebesarn-2 

Hasil uji validltas terhadap persepsi pelanggan dan harapan pelanggan dengan 

jumlah reponden 50 or.mg menunjukkan bahwa ke 20 item pemyataan valid 

seperti terlihat pada lampirau. K.riteria instnunen valid apabiJa nihti korelasi 

(Pearson Correlation) adalah posilif, dan nilai probabilitas korelasi [sig.(2-tailed)] 

5 tarafsignifikan (a) sebesar 0.05 

Begitupula dengan hasil uji validitas persepsi manajemen terhadap harapan­

harapan pelanggan denganjumlah responden 38 orang menunjukkan bahwa ke 20 

item pernyataan valid karena nilai probabilitas korelasi [sig.(2-talled)] 5 taraf 

signifikan (n) sebesar 0.05 

3.6.Uji Reliabilitas Instrumen 

Reliabilitas instrumen adalah hasil pengukuran yang dapat 

dipercaya.Reliabilitas instnunen diperlnkan untuk mendapatkan data sesuai 

dengan tujuan pengukuran. Untuk mencapai hal tersebut dilakukan uji reliabilitas 

dengan menggunakan metode Alpha Cronbach 's 0 sampai L Berdasarkan Triton, 

jika skala dikelompokan dengan reng yang sama, maka ukuran kemantapen alpha 

dapat diintrepretasikan sebagai berikut : 

1. Nilai alpha Cronbach 0.00 s.d 0.20, berarti kurang reliabel 

2. Nilai alpha Cronbach 0.21 s.d 0.40, berarti agak reliabel 

3. Nilal alpha Cronbach 0.42 s.d 0.60, berarti cukup re/iabe/ 

4. Nilai alpha Cronbach 0.61 s.d 0.80, berarli reliabel 

5. Nilai alpha Cronbach 0.81 s.d !.00, berarti sangatreliabel 
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Berdasarkan hasil pengolahan data reliabilitas persepsi dan harapan 

pelanggan serta persepsi manajemen terhadap barapan pelanggan pada lampiran 

diperoleh angk:JJ Alpha Cronbach 's sebagai berikut: 

Tabel 3.1 Reliahilitas Instrumen Penelitian 

Va.riabel penelitian Nilai Alpha I R tabel (Rtb) Keterangan 

Cronbach's 

Persepsi Pelanggan Oc891 N 50 Rtb='0.273 Reliabel 

Harapan Pelanggan 
·~ 

0.875 N 50 RtlP0.273 Reliabel 

Persepsi 0.900 N~38 R!lr0.312 Reliabel 

Manajemen 

Berdasarkan Triton nilai alpha cronbach's pada tabel 3.1 dinyatakan sangat 

reliahel karena berada pad a nilai Alpha Cronbach 0.81 s.d 1.00. Dan dari basil uji 

reliabititas tersebut, rnaka dapat disimpulkan bahwa semua item pemyataan ini 

adalah positif, terbukti dengan diperoleh perhitungan r hitung > r tabel, maka 

semua item pernyataan memenuhi syarat reliabel. 

3.7.TeknikAnalisis Data 

3.7.l.Teknik analisis data terhadap dimensi kepuasan pelanggan 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yaitu pengumpulan data 

melalui daftar pertanyaan yang akan diisi atau dijawab oleh responden. 

Dalam menjawab rumusan masalah yang dikaji malca digunakan alat 

analisis untuk mengetahui tingkat kepentingan dan kepuasan pemohon melalui 

analisis servquaL 

Untuk menganalisis data di dalam penelitian ini dengan menggunakan 

skala Iikert yang berisi pomyataan yang sistematis untuk menunjukkan sikap 

seseorang responden terhadap pemyataan itu (Prasetyo Bambang dan Jannah 

Miftahul Una, 2008:110), yang terdiri dari lima tingk<Jt peuilaian yaitu sangat 

setuju. setuju, cukup setuju, kurang setuju, tidak setuju. Skala ini mempunyai 

gradasi dari sangat negatif dari sebelah kiri (dengan angk:JJ rendah) sampai 

dengan dangan positif pada sebelah kanan ( dengan angka tinggi). 
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Bobot dari kelima penilalan koalitas pelayanan yang diberikan oleh 

Direktorat Hak Cipta, Desaio Industri, Desain Tata Letak Sirknit Terpadu dan 

Rahasia Dagang dan dimsakan oleh pelanggan diberi bobot sebagai berikut : 

L Jawaban sangat setuju diberi nilai 5 

2. Jawaban setuju diberi nHai 4 

3. Jawaban cukup setuju diberi nilai 3 

4. Jawaban kurang setuju diberi nilai 2 

5. Jawaban tidak sett~u diberi nilai I 

Untuk bobot dari kelima penilaian kepentingan yang diharapkan 

pelanggan adalah sebagai berikut: 

I. Jawaban sangat penting diberi nilai 5 

2. Jawaban pentiog diberi nilai 4 

3. Jawaban cukup pentiog diberi nilai 3 

4. Jawaban kurang pentiog diberi nilai 2 

5. Jawaban tidak penting diberi nilai I 

Rumus yang digunakan untuk mengukur skor tiogkat pelayanan 

dengan metode service quality berdasarkan konsep yang dikembangkan oleh 

Valerie, A.Zeithaml, A.Parasuraman dan Leonard L.Beny sebagai berikot : 

Service Quality Score= Perception Score- Expectation 

A tau 

KL ~P-H 

Dimana KL ~ Skor Kualitas pelayanan 

P ~ Skor Persepsi 

H ~ Skor Barapan 

Perhitungan tingkat pelayanan adalah sebagai berikut : 

P-H= 0 berarti tiogkat pelayanan sama dengan yang dibarapkan pelanggan. 

P-H > 0 berarti tingkat pelayanan sangat memuaskan pclanggan. 

P-H < 0 berarti tiogkat pelayanan lebih rendah dari yang dibarapkan oleh 

pelanggan. 
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Satisfaction score = Perceived Service x 100% 
Expected Se!'Yice 

Atau KP = r_x !00% 
H 

Dimana KP = Kepuasan Pelanggan 

P = Skor Persepsi Pelanggan 

H ~, Skor Harapan Pelanggan 
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Kemudian perhitungan tingkat kepuasan pelanggan dapat diuraikan sebagai 

berikut: 

KP< 100% 

KP=!OO% 

KP>lOO% 

: Pelanggan tidak puas 

: Pelanggan puas 

: Pelanggau sangat puas 

Sedangkan untuk menghltung tingkat pelayanan masing-masing dimensi, 

dengan mengganakan rumus rata-rata atau nilai teogab sebagai berikut : 

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

(Rl+R2+R3+R4+R5) 

Dimana: 

y 

Angka 1-5 

Rl,R2,R.3,R4,R5, 

Rl+R2+R3+R4+R5 

= nilai skor rata-rata kelompok 

= skor 

= jumlah responden yang memilih skor 1- 5 

"·'t jumlah responden secara keseluruhan 

3.7.2.Teknik pengumpulan data dan analisis data terhadap manajemen 

( pengelola) terhadap Gap 1 sampai deugan Gap 4. 

Tekrrik anal isis data yang diganakan dalam penelitian ini adalah analisis 

menggunakan rumus servqual dan distribusl frekuensi 

Untnk menganalisis data didalam penelitian ini dengan menggunakan 

skala likert yang berisi pemyataan yang sistematis untuk menunjukkan sikap 
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seseorang responden terhadap pernyataan itu (Prasetyo Bambang dan Jannah 

Mifuhul Lina, 2008:110), yang terdiri dari lima tingkat penilaian untuk gap l 

(satu) yaitu sangat penting, penting, cukup penting, kurang penting, tidak 

penting. Untuk gap 2 yaitu ada standar formal, cukup standar, ragu-ragu, 

kurang standar~ standar informaL 

Untuk mengetahui kesenjangan a.titara pelayanan yang diharapkan o[eh 

pelanggan dengan persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan digunakan 

rumus servqual sebagai berikut: 

Skor Servqual == Skor Penepsi ~ Skor Harapan 

Untuk mengetahui akor pada tiap item baik peda barapan maupun 

persepsi serta untuk mengetahui :frekuensi skor persepsl manajemen terhadap 

fako~Cfaktor yang menimbulkan kesenjangan digunakan distribusi frekuensi. 
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BAB4 

PEMBAHASAN 

4.l.Gambaran Umum Organisasi 

Melalui gambaran umum akan dijeia.skan mengenai sejarah singkat 

Direktorat Hak: CiJ)ta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang yang merupakan salah satu unit eselon II pada Direktorat 

Jenderal Hak kekayaan lntelektual, visi dan misi Direl,torat Jenderal Hak 

Kekayaan Jnteiektuall struktur organisasi, tugas pokok dan fungsi Direktorat 

Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Te!])adu dan Rahasia 

Dagang dan dllanjutkan dengan prosedur pelaksanaan pendaftaran hak cipta. 

4.1.1. Sejarah singkat 

Pelayanan jasa hnkum di bidang Hak Kekayaan lntelektual (HKI) di 

Indonesia sudah ada sejak zaman penjajahan Belanda. Untuk pertama kalinya 

didaftar merek no. i (satu) oleh Hulpbureua Voor den fndustrieelen Eigendom 

pada tanggal 10 Januari 1894 rli Batavia. 

Berdasarkan Reg/ement Industriee/en Eigendom I 9I 2 Stbl. I 912-545 jo 

1913-214, yang melakukau pendaftaran merck di Indonesia adalah 

!Iulpbureua Voor den lndustrieleen Eigendom di bawah Department Van 

Justilie yang waktu itu hanya kbusus menangaui pendafiaran merek. 

Kemudian berdasarkan SthL 1924 no. 576 ayat 2 ruang lingkup tugas 

Department Van Justitie meliputi pula bidang milik perindustrian. 

Dalam masa kemerdekaan Republik Indonesia sesuai dengan Pasal II 

Aturan Peralihan Undang-undang Dasar 1945, StbL 1924 no. 576 masih tetap 

berlaku dengan perubahan nama menjadi Kantor Milik Kerajinan. Pada tahun 

1947 Kantor Milik Kerajinau pindah ke Surakarta dan pada taoggal 9 

Oktober 1947 berubah namaoya menjadi Kantor Milik Perindustrian. 

Pada masa pemerintahan RIS Kantor Milik Perindustrian pindah ke 

Jakarta, Berdasarkan Peraturan Pemerintah No 60 tahllll 1948 tentang 

lapangan pekerjaan, susunan, pimpinan dan tugas kewajiban Kementerian 

Kehakiman yang meliputi pula Kantor Milik Perindustrian. 

Kantor Milik Perindustrhm rerdiri atas: 
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• Bagiwr Pendaftaran Cap Dagang. 

• Bagian Perlindungan atas Pendapatan-pendapatan Bam (Octrooi). 

Berdasarkan Keputusan Menteri Kehakiman tanggal 12 Pebruari 1964 

no. J.S. 4/4/4 rentang Tugas dan Organisasi Departemen Kehakiman, yang 

disempumakan dengan Keputusan Menteri Kehakiman No. J.S.4/4/24 tanggal 

27 Juni 1965 tentang Tuga.s dan Organisasi Departemen Kehakiman, nama 

Kantor Milik Periuduslrian diganti menjadi Direktorat Urusan Paten yang 

bertugas menyelenggarakan peraturan-peraturan mengenai perlindungan 

penemuan dan penciptaan. 

Dengan demikian, sesuai dengan Kepun=n Menteri Kehakiman 

tersebut Direk:torat Urusan Paten tidak saja menangani urosan bidang merek 

dan hi dang paten tetapi juga menangani bidang hak cipta. 

Tahun 1966, Presidium Kabinet mengeluarkan keputusan No. 

75/U/Kep/1111966 tentang struktur organisasi dan pembagian tugas 

departemen. Dalam Keputusan ini Dlrektoral Urusan Paten bembah menjadi 

Direktorat Paten, Direktorat Jenderal Pembinaan Badan PeradUan dan 

Perundang-undangan, yang terdiri dari: 

• Dinas Pendaftaran Merek 

.. Dinas Paten 

• Dinas Hak Cipta 

Pada tahun 1969 me1alui Keputusan Presiden No. 39 Tahun 1969 

dibentuk Direktorat Jenderal Pembinaan Badan-badan Peradilan. Dengan 

dibentuknya Direktorat Jenderal yang baru tersebut. Direktorat Jenderal 

Pembinaan Badan badan Peradilan dan Perundang-undangan dipecah menjadi 

Direktorat Jenderal Pembinaan Badan-badan Peradilan dan Direktorot 

Jenderal Pembinaan Hukum yang mencakup Direktorat Paten. 

Dalam peajalanan se1anjutnya Direkcrat Jenderal Pembinaan Hukum 

mengalami perubahan antara laio dengan Keputusan Presiden RI No.45 

tentang susunan Organisasi Departemen. Kedua Keputusan Presiden diatas, 

berubah beberapa kali, yang selanjutnya dijabarkan da.lam Keputtto;an Menteri 

Kehakiman tanggal16 Aprill975 No.Y.S.4/3/7.Tahun 1975 Direktorat Paren 

berubal1 menjadi Direktorat Paten dan Hak Cipta dibawah Direktorat Jenderal 
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Hukum dan Perundang-undangan. Susunan Direktorat Paten dan Hak Cipta 

meliputi : 

- Bagian Tata Usaha. 

- Sub Direktorat Merek . 

Sub Direktorat Paten. 

Sub Direktorat Hak Cipta. 

Sub Direktorat Hukum Pemiagaan dan lndustri. 

Sub Pendaftaran Lisensi dan Pengumuman. 

Perubahan struktur organlsasi terakhir dari Direktorat Paten dan Hak 

Cipta adalah melalui Keputusan Presiden Rl No.32 Ulbun 1988 tentang 

Susunan Organisasi Depa:rtemen dengan dikeluarkannya keputusan ini maka 

Direkorat Paten dan Hak Cipta dipisahkan dari Direktorat Jenderal Hukum 

dan Perundang-undangan dan dikembangkan menjadi Direktorat Jendernl 

tersendiri, dengan nama Direktornt Jenderal Hak Cipta, Paten dan Merek 

yang terdiri dari : 

Sekretmiat Direktorat Jenderal 

Direktorat Hak Cipta. 

- Direktorat Paten. 

- Direktorat Merck 

Kemudian berdasarkan Keputusan Presiden Rl No.l44 Tahun 1998 

Ielah disetujui perubahan nama organisasi Direktorat Jenderal Hak Cipta, 

Paten dan Merek menjadi Direktorat Jenderal Hak alas Kekaysan lntelektoal. 

Sementara itu penarnbahan direkorat dan nomeaklatumya diatur berdasarkan 

Keputusan Menteri Kehaklman Republik lndoneslaNo.M.03.PR.07.10 Tahun 

1999 yang orgauisasinya terdiri dari: 

Sekretariat Direktorat Jenderal. 

- Direktorat Hak Cipta, Topografi, Sirkuit Terpadu dan Desain Produk 

lndustri. 

- Direkorat Paten. 

- Direkorat Merek dan Rahasia Dagang. 

- Direktorat Kerjasama dan Pengembangan Infcrrnasf Hak Kekay<J.an 

lntelektoal. 
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4.1.2.V!SI dan Misi Direkorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual 

Dalam melaksanakan tugas pokok dan fungsinya Direktorat Jenderal 

Hak Kekayaaa lntelektual mempunyai visi yang ingin di""!'ai yaitu: 

"Terciptanya sistem Hak Kekayaan lntelektual yang efektif dan efisien dalam 

menopang pembangunan naslonal". 

Sedangkan misi yang dimiliki edalah sebagai berikut : 

Mengelola sistem Hak Kekayaan lntelektual dengan cara: 

• Mernberikan perlindungan. penghargaan dan pengakuan atas kreatifitas; 

• Memp:romosikan teknologi, investasi yang berbasis ilmu pengetahuan dan 

pertumbuhan ekonomi; 

• Merangsang pertumhuhan karya dan budaya yang inovatif dan inventif 

Dari visi dan misi tersebut dapat diketahui babwa Direktorat Jenderal 

Hak Kekayaan Intelektual selalu dan secara terns menerus mernperbaiki 

sistem perlindungan Hak Kekayaan Jntelektual khususnya hak cipta. Visi dan 

misi tersebut juga menyangkut pemherian layanan administrasi melalui upaya 

yang maksimal dalam mengadmlnistrnsikan dan mengembangkan sistem Hak 

Kekayaan lntelektual di Indonesia. Pelayanan yang baik akan memberikan 

sumbangsih yang positif kepada Direktorat Jenderal Hak Kekayaan 

lntelektual dalam tercapainya pembangunan nasionaL 

4.1.3.Tugas Pokok dan Fungsi Direktorat Hak Ciptat Desain lndustri, 

Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rabasia Dagaog. 

Berdasru:kan peraturan Menteri Hukum dan HAM RI Nomor M.03· 

PR.07.10 Tahun 2007 tentang Organisasi dan Tata KCija Departemen Hukum 

dan HAM pasal 692 bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain 

Tata Letak Sirkuit Terpedu dan Rahasia Dagang mempunyai tugas 

melaksanakan sebagian tugas direktorat jenderal di bidang hak cipta, desain 

industri, desain tala letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang berdasarkan 

kebijakan teknis yang ditetapkan oleh Direktur Jenderal Hak Kekayaan 

lntelektuaL 
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Dan berdasarkan peraturan Menteri Hukum dan HAM R1 Nomor M.03-

PR.07.1 0 Tahun 2007 tentang Organisasi dan Tata Kerja Departemen Hukum 

dan HAM pasal 69 diungkapkan bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain 

lndustri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 

menyelenggarakan fungsi : 

a. Penyiapan rancangan kebijakan teknis di bidang hak cipta. dcsain 

industri, desain tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dugang; 

b. P<'IIlbinaan dan bimbingan teknis di bidang hak cipta, desain industri, 

desain lata letak sirknit terpadu dan rabasia dagang; 

c. Pelaksanaan peneriraaan permohonan, pemeriksaan kelengkapa., 

persyaratan forrnalitas dan substantif di bidang hak cipta, desain industri, 

desain tala letak sirknit terpadn dan rahasia dagang; 

d. Pelaksanaan bimbingan teknis dan penelusuran dalam menentukan 

ditoJak atau didaftar atas pennintaan penda:ftaran; 

e. Pelaksanaan pendaftaran, administra"ii penolakan, pencatatan lisensi, 

pengalihan pernbahan, pembatalan, penghapusan dan pengurnuman di 

bidang hak cipta, desain industri, desain tala letak sirkuit terpadu dan 

rahasia dagang; 

f. Evaluasi pelaksanaan kebijakan tekuis di bidang hak cipta, desain 

industri, desain tata letak sirkuit terpadu dan rahasia dagang; 

g. Pernberian pertimbangan dan pendapai hukum, litigasi, penegakan, 

penyidikan dan penyelesaian sengketa; dan 

h. Pengelolaan urusan lata usaha dan rnmah tangga Direkt:orat Hak Cipta, 

Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirknit dan Rahasia Dagang. 

4.1.4,Struktur Organisasi 

Sesuai dengan peraturan Menreri Hukum dan HAM RI Nomor M.03-

PR.07.10 Tahun 2007 tentang Organisasi dan Tala Keija Departemen Hukum 

dan HA,\1 pasal 694 rnenya!akan babwa susunan organisasi Dircktorat Hak 

Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia 

Dagang terdiri dari : 

a. Subdirektorat Administrasi dan Pelayanan Teknis; 
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b. Subdirektorat Desain Industri; 

c. Subdirektorat Hak Cipta, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia 

Dagang; 

d. Subdirektorat Pelayanan Hukum; 

e. Subbagian T ata Usaha; 

f. Kelompok Jabatan Fungsional 

Gambar.4.1.Struktur Direktorat Hak Cipta, Desain [ndustri, 

Desain Tata Utak Sirkuit Terpadn dan Rahasia Dagang 

Direktot:u Hal: Cipla 
Desain lndustri, 

Desain Tm Letak 
Sirkuit Terpadl.! dan 

RahasiaDagang 

Subbagian - Tnta Osahe 

I 
Subdirektomt Sl.lbdirektornt Subdirektorat Subdirektorat 

Atlmiuistmsi dan Desain Industri HakCipta. Pelflfilllan 
Pc!ayamm Teknis Desain Tata Hulo.un 

Letak Sirlwit 
Teqmdu dl.ill 

Scksi 
Rahasia Dagang Silii 

- Pcrtim 
1- Permohonan dan 

bangWl Pelayani!Jl Tek.nis 
~ 

Seksi Hulo.un 
Hak 

Silii Cipta 
- Pemeriksaan dan 

Publika.si Seksi 

Seksi 
Penyidi 

""" SeY..si 
DUST ~ Wm 

- Sert:il'ikasi, Mutasi dm liligasi - Ra:hasia dan Lisensi 
Dagw~g 

::JO ::C D :JO ::C D 0 0 
Kelorn{Wk Jabatan 

FungSiMal 
DDDDDODDDD 
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4.1.5.Keadaan Umum Pegawai 

4.1.5.1.Keadaan Pegawai Menurut Unit Organisasi 

Jumlah pegawai Direktorat Hale Cipta, Desain hldustri, Desain 

Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang secarn keseluruhan 

adalah 68 pegawai yang dirinci menurut unit organisasi adalah sebagai 

berikul: 

Tabel.4.1 
Jum.lah Pegawai menurut Unit Organi~asi 

r· - I Jumlalt(Orang) I No. Unit Organisasi 
------ --------

1 Direktur 1 

2 Subbagian Tata Usaha 4 

3 Subdirektorat Administrasi dan 24 

Pelayanan Teknis 
.. 

4 Subdirektorat IJak Cipta, Desain I! 

Tata Letak S\rkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang 

5 Subdirektorat Pelayanan Hukum 12 

6 Subdirektorat Desain lndustri 16 
--~----

Jumlah 6~ 
. . ' Su.mbcr. Tats llsaha.DirclctoraLHak C1pln ,Desam Jndu,lr'.., D::sa:fl Tala LeW:. SirkultTerp<ldu 

dan Rahas!a D~. 

4.1.5.3. Keadaan Pegawai menurnt Tiogk.at Pendidikan 

i 

Jumlah pegawai menurut tingkat pendidikan adalah sebagai 

berikut: 

Tabet4.2 
Jumdah Pegawai menurut Tingkat Pendidikan 

No. Tingk.at Pcndidikan Jumlah (Orang) 

I Sa:rjana ( 82) 27 

2 Saxjana (SI) 25 
-~ 

3 Diploma 2 

4 SMA 14 
-

Jumlah 68 
.. Sumher • Tata Usah!l Direktere1 H4k C~pta ,D<:s!IIn trufusw. Desam Tttlil Let1ik Silkun T trpadu 

dan Rehesia Dagang, 

I 
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4.1.5.2.Keadaan Pegawai menurut Jabatan I Eselon 

Jwnlah pegawai menurutjabatan I ese1on adalah sebagai beriln1t: 

Tabel.4.3 
Jumlab Pegawai menurut Jabatan/Eselon 

No. Pangkat Golongan Jumlah (Orang) 
-

I. Pembina Utama Madya IV/d 1 

2. Pembina Tk.I IV/b 1 

3. Pembina N!a 7 

4. Penata Tid III/d 3 

5. Penata III/c 15 

6. Penata Muda Tic.! IIllb 25 

7. PenataMuda IIlia 12 

8. Pengatur Tk.I llld I 

9. Pengatur Mud a Tk.l ll!b 3 

Jumlah 68 

Sumbcr. Tala Usaha Dtrektorat Ha.L;- Ctpta ,Desam lndus1n, Iksam Taw Lctak Strl..~ut Tcrpadu 
den Rahasia Dagw~g. 

4.1.6. Jumlah Permohonao Pendaftaran Hak Cipta 

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

Tahun Permohonan Jumlah Permohonan 

2004 3565 

2005 4269 

2006 5857 

2007 6411 

2008 4733 

S.D.NOV 2009 4623 

TOTAL 29458 

Sumbcr . Tala Usah.a D1rc:ktorar Hal:: C1p!ll, Des am lndllStn, Desrun Tala Lctak Suku1t Terpadu 
dan Rahasia Dagang. 
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Jumlah permohonan hak cipta tahun 2009 per bulan adalah sebagai 

berikut: 

' Bulan ' ' ' 

Januari 
' 

Tabel.4.5 

Jumlah Permohonan Hak Cipta Tahun 2009 dari 

Januari 2009 s/d Nopember 2009 
----~~ 

Jumlah 'Pengalihan Petikan ' ' 

I 
Permohonan Hak Perubahan 

namafalamat 
352 1 0 

lisensi 

0 
- ·~-------· ------- ............... ~ 

Februari 439 0 2 0 

Maret 386 2 3 0 

April 367 0 I 0 

Mei 483 I 0 0 

Jwli 459 3 I 0 

Juli 473 5 7 0 

Agustus 362 0 2 0 

September 354 5 0 0 

Oktober 530 2 0 0 

Nopember 418 +---
3 0 1 

---·---·----- ······-· 
Jumlah 4623 22 19 I 

4.1.7.Prosedur Pendaftaran Hak Cipta 

Permob.orum pendaftaran hak cipta diajukan kepada Menteri Hukum 

dan HAM RI melalui Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual dengan 

surat mngkap dua, dikerik dalam bahasa Indonesia diatas kcrtas polio 

berganda. Dalam surat permohonan tersebut tertera (Saidin., 2003:94): 

a. Nama, kewarganegaraan dan alamat pencipta; 

b. Nama, kewarganegaraan dan alamat pemegang hak cipta; 

c. Nama, kewarganegaraan dan alamat kuasa; 

d. Jenis dan judul ciptaan; 

e. Tanggal dan tempat ciptaan diumumkan untuk pertama kali; 

f. Utaian ciptaan 
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Nama, kewarganegaraan dan alamat pencipta serta pemegang hak cipta 

harus dicatatkan dalarn surnt permohonan, demikian pula halnya terhadap 

penerima kuasa 

Jenis dan judul ciptaan harus sesuai dengao ketentuan pasal 12 Undang­

undang No.l9 tahun 2002 tentang Hak Cipta, misalnya, seni, sastra dao ilmu 

pengetahu.an. 

Tanggal dan tempat ciptaan diummnkan pertama kali maksudnya 

adalah Wllktu dan tempat ciptaan itu diperkenalkan kepada publik Sedangkan 

uraian ciptaan adalah penjeiasan atau gambaran umum mengenai ciptaan 

yang didafulrkan. 

Sural permohonan pendafumm ciptaan hanya dapat diajukilll untuk satu 

ciptaan saja, yang berarti tidak dapat diajukan bermacam-macam ciptaan 

dalam satu surat permohonan. Sural permohonan pendafulran ciptaan lersebut 

di tandn tangani oleh pemohon atau kuasanya yang khusus dikuasakan untuk 

mengajukan permohonan tersebut~ disertai contoh ciptaan atau pengga:ntinya 

dan kattu identitas dari pencipra, pemegang hak cipta hila pencipta telah 

mengalihkan ciptaan.ya kepada pemegang hak cipta tersebut dan kuasanya. 

Apabila pemohon adalah suatu badan hukum maka dalam sural 

permohonanya harus dilampirkan turunan resmi akta pendirian badan hokum 

tersebut. (Saidin, 2003:95) 

Apabila pemohon tidak bertempat linggal di dalam wilayflh Republik 

Indonesia, maka untuk keperluan permohonan pendaftaran ciptaan ia harus 

memilih ternpat tinggal dan memmjuk seorang kuasa di dalam wilayah 

Republik Indonesia. (Saidin, 2003:95) 

Setelah pemohon atau kuasanya mendaftarkan ciptaannya maka 

Direktoral Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang akan memberikan surat permohonan tanda terima yang 

berisikan tanggal, jenis dan judul ciptaan, nama pencipta, pemegang hak 

cipta, nama kuasa, sural tersebut sebagai bukti penyerahan permohonan 

pendaftaran ciptaan. 

Apobila sural permohonan pendaft.aran ciptaan tidak memenuhi syarat 

yang Ielah ditetapkan maka Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual 
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atas nama Menteri Hukum dan HAM RI memberitahukan secara tertulis 

kepada pemohon atau kuasanya untuk melengkapi kekurangan yang 

dimaksud. Jika dalam waktu 3 (tiga) bulan sejak tanggal pengiriman 

pemberitahuan terse but pemohon tidak melengkapi kekurangan tersebut makn 

pennohonan menjadi batal demi hukum. bila pemohon mau meneruskan 

permohonannya kembali maka pemohon hendaknya meneruskan 

pennohonannya kembali sesuat dengan syarat-syarat yang telah 

ditetapkan.(Saidin, 2003:96) 

Dalarn hal permohonan pendaftaran ciptaan ditolak oleh Direktorat 

Jenderal Hak Kekayaan Inteleklual, pemohon dapat mengajukan permohonan 

kepeda Pengadilan Niaga, pennohonan tersebut harus diajukan dalaru waktu 

3 bulan setelah diterimanya penolakan pendaftaran tersebut pemohon atau 

kuasanya dengan surat gugatan yang ditandatangani oleh pemohon atau 

kuasanya terscbut agar supaya permohonan ciptaan yang dimohonkan 

pendaftarannya didaftarkan da1arn daftar umum ciptaan di Dlrektorat Jenderal 

Hak Kekayaan Intelektual. ( Saidin, 2003:96) 

Apabila surat permohonan pendaftaran ciptaan teiah memcnuhi syarat­

syarat tersebut, ciptaan yang dimohonkan pendaftarannya didaftru:kan oleh 

Direktorat Hek Cipta, Desaln Industri, Desaln Tala Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang dalam daftar umum ciptaan dengan menerbitkan surat 

pendaftaran ciptaan rangkap 2 ( dua), kedua \em bar surat pendaftaran ciptaan 

tersebut ditandatangani oleh Direklur Hak Cipta, Desaln lndustri, Desaln 

T ata Letalc Sirkuit Terpadu dllll Rshasia Dagang sebagai bukti pendaftaran 

sedangkan lembar kadua sural pendafbm ciptaan dikirim kepada pemohon 

dan lembar pertama dishnpan di Kantor Direktorat Jenderal Hak Kekeyaan 

Intelek:tual. (Saidin, 2003:96). 

4.1.8.Sarana dan Prasarana Direktorat Hak Cipta, Desain Tata Letak 

Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. 

Direktorat Hak Cipta, Desain Tala Letak Sirkuit Te~padu dan Rahasia 

Dagang memiliki sarana dan prasarana yang dapat digunakan dan mendukung 

pelayanan pendaftaran hak eipta sebagal berikut: 
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a. Pada loket pendaftaran hak cipta terdapat 2 ( dua) komputer untuk 

pendaftaran bak eipta dan desain industri dan satu printer yang dipakai 

untuk 2 (dua) pendaftaran. Tersedia formulir pendaftaran, daftar biaya 

pendaftaran, pamphlet visi dan misi Direktorat Jenderal Hak Kekayaan 

Intelektual, prosedur pendaftaran, bangku tunggu yang cukup, tidak ada 

AC dan belum disediakan brosur. 

b. Pada ruang kerja Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tala Letak 

Sirkuit Te>:padu dan Rahasia Dagang terdiri dari 3(tiga) lantai, Lantai 

pertama terdiri dari ruang Tala Usaha, ruang Subdit Admillistrasi dan 

Pelayanan Teknis. Dan lantai 2 (dua) lerdiri dari Subdit Hak Cipta, 

Pelayanan hukum dan Subdit Desain Jndustri sedangkan lantai 3 (tiga) 

digunakan sebagai gudang dan ruang komisi banding. Adapun sarana dan 

prasarana yang tersedia adalah pada Ruang Kasubdit Admillistrasi dan 

Pelayanan Teknis terdapat I (satu) komputer tanpa adanya printer.Ruang 

Seksi Pennohonan dan Pelayanan T eknis terdapat 4 (em pat) komputer 

dengan 2 (dua) printer dirnana 1 (satu) printer sering rusak dan 2 (dua) 

scanner, pada Ruang Seksi Fonnalitas dan pub!ikasi terdapat 8 (delapan) 

komputer dengan 2 ( dua) printer. Ruang Seksi Sertifikasi terdapat 5 

komputer den gao 2 ( dua) printer, 2 ( dua) scanner ,ruang lata usaha 

terdapat 3(tiga) komputer dan l(satu) printer dan pada ruang bak cipta 

terdapat 4 (em pat) komputer dan satu printer. 

4.2.Karakteristik Responden 

Resporulen dala;n penelitian ini terdiri dari pelanggan pendaftaran 

permohorum hak cipta dan manajemen bak cipta yaitu Kasubdit Administrasi dan 

Pelayanan Teknis, Kasubdit Hak cipta, Kepala Seksi Permohonan dan Pelayanan 

Teknis, Kepala Seksi Formalitas dan Pub!ikasi, Kopala Seksi Sertifikasi, Kepala 

Seksi Hak Cipta dan staf. 

4.2.1.Karakteristik pelanggan. 

Pelanggan Pendaftaran pennohonan hak cipta yaitu konsultan hak kekayaan 

intelektual terdaftar yang berjumlah 50 orang diambil dari 94 konsultan yang 

pemah mendafta:rkanhak cipta pada tabun 2008. 
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4.2.2.Karakteristlk Jl.fanajemen 

Karakteristik responden dalam penelitian ini yang merupakan manajemen 

(pengelola) pelayanan pendaftaran pemohonan bak cipta dibedakan berdasark!lll 

jenis kelamin, umur. pendidikan dan jabatan. Berikut ini karakteristik rnanajemen 

disajikan dalarn tabel-tabel berikut ini: 

Tabei4.6.Kiasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
--

I I I 
No. Jenis Keiamin Jumlah (Orang) Pro:ientase 

1 Pria 19 50 

2 Waruta 19 50 

Jumlah 38 100 

Berdasru:kan tabe1 klasifikasi responden berdasarkanjenis kelamin bahwa 

jumlah pegawai pria dan waruta yang terkait dengan pengelolan pendaftaran 

pennohonan hak cipta herjumlah seimbang. 

Tabel 4.7JOasifikasi Responden Berdasarkan Umur 

No. Umur Jumlah (Orang) Prosentase 
-

1 21-40 24 63.16 

2 41-60 14 36.84 
~ 

Jumlah 38 100 

Dari tahel klasifikasi responden berdasarkan umur diketabui bahwa umur 

responden sebagian hesar dibawah 40 yaitu sebesar 63.16% dan sisanya sebesar 

36.84%. 
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Tabel4.8.KJasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan 

No. Pendidikan Jumlah (Orang) Prosentase 

1 SLTA 11 28.95 

2 Diploma/ Akademi 2 5.26 

3 Strata I 15 39.47 

4 Strata2 10 26.32 
~--- .. -----

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

Terpadu dan Raha'iia Dagang diketahui bahwa sebagian besar pegawai 

berpendidikan Strata l yaitu sebesar 39.47, sedangkan yang memiliki Jatar 

belakang belakang SLTA juga masih banyak yaitu sebesar 28.95% dan yang 

memiliki pendidikan Srata 2 juga masih banyak yaitu 26.32 %dan sisanya banya 

2 orang untuk Jatar belakang pendidikan Diploma. 

Tabel4~9.Kiasifikasi Responden Berdasarkan J~batan 

No. Jabatan Jumlah (Orang) Prosentase 

1 Eselon 3 2 5.26 

2 fo::Selon4 5 13.15 

3. Staf 31 81.57 

Jumlah 38 100 

4.3.Analisis Dimensi Kualitas Pelayanan. 

Seperti yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, terdapat 5 (lima) 

dimensi kualitas pelayanan yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance1 

dan emphaty yang merupabm indikator ywg digunakan untuk menentukan 

seberapa besar kualitas pelayanan pendaftaran bak cipta. Berikut ini analisis 

terhadap masing-masing dimensi tersebut 
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Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Harapan terhadap Kualitas 

Pelayanan Pendaftaran Hak Cipta dalam Dimensi Tangible 

Persepsi H""pan Tingkat 
kepuasan 

No. Butir Pemyanum Rata Rtua 
I 2 3 4 5 ·rata I 2 ] 4 5 -rota 

Ruang tunggu di 
loket p..:nnohonan 

l'S 72.19"/o 
I. hak cipta nyaman don 14 10 I 2.% 7 31 12 4.1 

tertata rupih. -
Saran a penUAjang ' i ' 
pcndaftarnn hak cipta i 
sepcrti brosur, I Pamfkt.. formulir, 

"'"" syarnt-syarat 

' 
pendaftaran hak cipta 

68.87% di lokct permohonan 
h•k dpta lengkap 2 14 21 12 1 2.92 4 JO 16 4.24 

tersedia 

Pcra!alarl kmja psda I Direktornt Hak Cipta I 

• Dcsaill Jndustri, I D=ln TJ.!a Le<>k 
Sir1:uit Terpadu dan ' 

' 
Rahusia Dagang yang i 

] digunalcan seperti 81)% 
kompuler, printer dan 
scanner 00!"1 
mcmpercepat pro., 6 16 20 8 3.6 1 23 26 4.5 

pendaftmn hak cipta. 
-~--

l'egaWill p<Ula 
Direktomt Hak Cipta 
,Desain lndustri, 

4 O.Sain ""' Le!ak 
Sirlmil Terpadu dm 90.19% 
Rab.asla O,gang 
berpemunpilan rapL l 19 25 5 3.68 9 28 lJ 4.08 

Keterangan: 
Persepsi Harapan 

1. Tidak Setuju I. Tidak Penting 
2. Kurang Setuju 2. Kurang Pcnting 
3. Cakup Setuju 3. Culrup Penting 
4. Setuju 4. Penting 
5. Sangat Seluju 5, San gat Penting 

a. Ruang tunggu di loket permohonan hak cipta nyaman dan tertata rapih. 

Dari basil survey terhadap 50 orang reponden, diperoleh hasil bahwa 

penilaian responden terhadap pc.rsepsi atribut ini adalah 25 orang (50%) merasa 

Universitas Indonesia 

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



68 

cukup setuju, 14 orang (28%) merasa kurang setuju, 10 orang (20 %) merasa 

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

Penilaian terhadap tingkat kepentingan dipero1eh hasil bahwa 31 orang (62%) 

menilai atribut ini penting untuk diperbaiki, 12 orang (24%) menilai atribut ini 

sangat penting untuk diperbaiki dan 7 orang (14%) menilai cukup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut inl menghasHkan 72.19% 

yang diperoleh dari 2.96/4.1 x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 27.81% yang 

barus dipenuhi dalam rangka memenuhi harapan pelanggan. Ruang tunggu pada 

Loket Pendaftaran Hak Cipta, Desain lndnstri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang memang terasa panas dan tidak menggunakan AC hal ini 

membuat perugas loket dan pelanggan merasa tidak nyaman sebingga perlu 

diperbaiki dan ditingkatkan agar ruang tunggu terasa nyaman. 

b~ Sarana penunjang pendaftaran hak cipta seperti brosnr, pamflet, 

formnlir, serta syarat-syarat pendafta:ran hak eipta di loket permohonan 

hak cipta 1engkap tenedia. 

Dalam atribut ini sebanyak 21 orang {42%) rnerasa cukup setuju, 14 orang 

(28%) merusa kurang setuju, 12 orang (24%) merasa setuju, 2 orang (4%) merasa 

tidak setuju dan hanya I orang {2%.) saja yang menilru sangat setuju. 

Penilaian terhadap tingkat kepentingan diperoleh basil bahwa 30 orang 

(60%) menilai atribut ini penting untuk diperbaiki, 16 orang (32%) menilai atribut 

ini sangat penting untuk diparbaiki dan 4 orang (&%) menilai cukup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalarn atribut ini menghasilkan 68.87% 

yang diperoleh dari 2.9214.24 x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 31.13% 

yang harus dipenuhi dalam rangka memenuhi harapan palanggan. 

Berdasark:an wawancara dengan responden menyatakan bahwa sarana 

penunjang pendaftaran hak cipta belum lengkap tersedia seperti belurn tersedianya 

brosur di depan loket, sebingga perlu dilengkapi sarona penunjang yang berkaitan 

dengan pendaftaran hak cipta . 
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c. Jleralatan kerja pada Direktorat Hak Cipta ,Desain Industri, Desain Tata 

Letak Sirkuit Terpadu dan Rabasia Dagang yang digunakan seperti 

komputer, printer dan scanner dapat mempercepat proses pendaftaran 

bak cipta. 

Hasil penelitian respondcn menunjukkan bahwa sebanyak: 20 orang ( 40%) 

merasa setuju1 16 orang (32%) merasa cukup setuju, 8 orang (16 %) merasa 

sangat setuju, dan hanya 6 orang (12%) saja yang menilai kurang setuju, 

Penilaian terhadap hampan diperoleh hasil orang 26 orang (52%) menilai 

atribut ini sangat penting tmhtk. diperbaiki, 23 orang (46%) meniJai atribut ini 

penting untuk diperbaiki dan I orang (2%) menilai cukup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalana atribut ini menghasilkan 80% y,ng 

diperoleh dari 3.614.5 x 100%. Hal ini berarti memerlukan peningkatan sebesar 

20% agar memenuhi barapan pelanggan. Peralatan kelja yang ada pada 

Direktorat Hak Cipta, Desain Indus!ri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang dapat mempercepat proses pendaftaran nrumm di beberapa 

ruangan masih perlu ditingkatkan lagi . 

d. Pegawai pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak 

Sirkuit T erpadu dan Rahasia Dagang berpenampilan rapi. 

Hasil penelitian responden menunjakkan bahwa sebanyak 25 orang (50%) 

merasa setuju, 19 orang (38%) merasa cukup setuju, 5 orang (10%) merasa sangat 

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

Penilnian ter!Jadap harapan diperoleh basil bahwa 28 orang (56%) menilni 

atribut ini peuting untuk diperbaiki, 13 oraug (26%) menilni atribut ini sangat 

penting unluk diperbaiki dan 9 orang (18%) menilni cukup penting untuk 

diperbaikl. Dan dari tingkat kapuasan dalarn atribut ini mengbasilkan 90.!9 % 

yang diperoleh dari 3.6814.08 x 1 00"/o, banya memerlukan peningkatan sebesar 

9.81 % .Atribut ini mempunyai tingkat kepuasan yang cukup tinggi sehingga 

hanya memerlukan 9.81% saja 
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4.3.2. Dimensi Keandalan (Reliability) dalam pelayanan 

Tabel.4.11 

~· 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Harapan terhadap Kualitas 

Pelayanan Pendaftaran Hak Cipta dalam Dimensi Reliability 

Butir Pemyalaan 

Pegawai Direktorat 
Hak Cipta, Desain 
lndustri, Desain Tata 
Lctak Sirkuit Tcrpadu 
dan Rahasia Dagang 
mampn membantu 
menyelesaikan 
pcrmasillahan yang 
dihadapi pclanggan di 
bidang-hak cipla. 
Pcgawai mwnpu 
memberikan informasi 
yang jelas dan mudah 
dimengerti. 

Direktomt Hak Cipta, 
Dcsain Industri, 
Desain To" Lotak 
Sirkuit Terpadu don 
Rahasia Dagang dapat 
mcnyelesaikan 
pembua.tan Ianda 
terirna hek cipta di 
loket dengan 

~·" dan tepal 

Pembuatan l>md• 
terima bel< cipta 
selesai dengan waktu 

I vang di"P.niikan. 
Penyelesaian 
pennohonan 
pendaflaran hak cipta 
sampai dengan 
ditcrbilkan sertifikat 
pendaftaran ciptaan 
sesuai dengan 

I prosedur yang ada. 

Pelayanan 
pendaftaran 
pennohonan hak cipta 
sesuai dengan 
prosedur yong Ielah 
ditet.upkan. 

Keterangan. 
Persepsi 
I. Tidak Setuju 
2. Kurang Setuju 
3. Cukup Sctuju 
4. Setuju 
S. Sangat Setuju 

Persepsi 

I 2 3 4 

2 18 22 

I 21 19 

2 6 28 13 

6 26 14 

II 22 17 

8 24 18 

Harapan Tingkat 
Kepuasan 

Rato rata-
5 -rata I 2 3 4 5 rn" 

I 83.04% 
8 3.72 4 18 28 4.48 

9 3.72 4 15 31 4.54 81.94% 

67.69% 
I 3.1 I 19 30 4.58 

4 3 I I 21 27 4.44 63.29% 

65.82% 

3.12 13 37 4.74 

71.75% 
3.2 3 21 26 4.46 

H:uapan 
I. Tidnk Penting 
2. Kurang Penting 
3. Cukup Penting 
4. Penting 
S. SWlgat Penting 
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a.Pegnwai Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Tc.rpadu dan Rabasia Dagang mampu membantu menyelesaikan 

permasalahan yang dihadapi pelanggan di bidang hak cipta . 

Dari basil survey terhadap 50 orang reponden, diperoleh basil bahwa 

penilaian responden terhadap persepsi atribut ini ada1ah 22 orang (44%) merasa 

setuju. 18 orang (36%) merasa setuju, 8 orang (15%) merasa sangat setuju, dan 

hanya 2 orang (4 %) saja yangmenilai kurang setuju. 

Penilaian terhadap tingkat kepentingan diperoleh basil bahwa 28 orang 

(56"/,) menilai atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, I 8 orang (36%) menilai 

atribut ini penting untuk diperbaiki dan 4 orang (8%) menilai cukup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam aribut ini mengbasilkan 83.04% 

yang diperoleh dari 3.7214.48 x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 16.96 % 

yang harus dipenuhi dalant rangka memenuhi harapan pelauggan. 

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

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 19 orang 

(3&%) merasa setuju, 21 orang (42%) merasa cukup setuju, 9 orang (18%) merasa 

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

Penilaian terhadap harapan diperoleh ha,;il bahwa 31 orang (62%) menilai 

atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 15 orang (30%) menilai atribut ini 

penting untuk diperbaild dan l orang (2%) meni1ai cukup penting untuk 

diperbaild. Dan dari tingkat kepaasan dalarn aribut ini menghasilkan 81.94 % 

yang dipero1eh dari 3.72 I 4.54 x 100%, hanya memerlukan peningkatan sebesar 

I 8.06 % agar pelauggau mendapatkan informasi yang jelas. 

c.Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain lndus!ri, Desain Tala Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang dapat menyelesaikan pembuatan tandn 

terima hak cipta di Joke! dengan cepat dan tepat. 

Dalam atribut ini sebauyak 28 orang (56%) merasa cukup setuju, 13 orang 

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

tidak setuju dan hanya 1 orang (2%.) saja yang menilai sang at setuju. 
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Penilaian terhadap tingkat kepentingan diperoleh basil bahwa 30 orang 

( 60%) menilai atribut ini sang at penting untuk diperbaiki, 19 orang (3 8%) menilai 

atribut ini penting untuk diperbaiki dan 1 orang (2 %) menilai cukup penting 

untuk diperbaiki. Dan dari tingknt kepuasan dalam atribut ini mengbasilkan 67.69 

% yang diperoleh dari 2.92/4.24 x 100%. Hal ini berarti masih terdapat 32.31% 

yang hams dipenuhi dalam rangka memenuhi harapan pelanggan. 

Menurut responden bahwa tanda terima hak cipta diterima dalam wak:tu 

yang lama. Pada kenyataannya bahwa petugas loket hak cipta menyelesaikan 

tanda terirna hak cipta diloket dengan cepat namun tanda terima tetsebut menjadi 

lama karena proses pemberiml register dibagian loket keuangan dikeJjakan dalam 

v.raktu yang lama, sehingga tanda terima hak cipta menjadi lama untuk 

disampaikan kepeda pelanggan. 

d.Pembuatan tanda terima hak cipta selesai dengan waktu yang dijanjikan. 

Da!am atribut ini sebanyak 26 orang (52%) merasa cukup setuju, 14 orang 

(28%) merasa setuju, 6 orang (12%) merasa kurang setuju,dan banya 4 orang 

(8%) merasa sangat setuju. 

Penilaian terhadap tingkat kepentingan diperoleh basil orang 27 orang 

(54%) menilai atribut ini sangat penting nntuk diperbaiki, 21 orang (42%) 

menilai atribut ini penting untuk diperbaiki dan I orang (2%) menilai cuknp 

penting untuk diperbaiki dan I Orang (2%) menilai kurang peoting diperbaiaki. 

Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini mengbasilkan 63.29 % yang 

diperoleh dari 3/4.44 x 100"/o. Hal ini berarti masih terdapat 36.11 %yang hams 

dipenuhi dalam rangka memenuhi harnpan pelanggan. 

Berdasarkan has:il survey dan didukung oleh basil wawancara dan 

observasi dapat diketakan bahwa pembua!an tanda terima hak cipta belum sesuai 

dengan yang dijanjikan, pembnatan tanda terima hak cipta di l~ket dirasakan 

cuknp lama, menurut pengamatan penulis petugas loket pendaftaran hak cipta 

mampu menyelesaikan tanda terima dengan waktu yang cepat, namllll 

dikarenakan pembuatan tanda tarima hak cipta tidak teriepas dari hagian loket 

kcuangan dan pembnatan register tanda tedma hak cipta di bagian loket 
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keuangan relatif lama sehingga menyebabkan tanda terima hak cipta yang akan 

diberikan kepada pelanggan menjadi lama. 

e.Penyelcsaian permohonan pendaftaran bak cipta sampai dengan 

diterbitkao sertifikat pendaftaran clptaan sesuai dengan prosedur yang 

ada. 

Hasil penelitian respnnden menunjnkkan bahwa sebanyak 22 orang (44 %) 

merasa setuju. 17 orang (34%) merasa cukup setuju, dan 11 orang (22%) merasa 

kurang setuju. 

Penilaian terhadap harapan diperoleh hasi137 orang (74%) menilai atribut 

ini sangat penting uutuk diperbaiki, dan 13 orang (26%) menilai atribut ini 

penting untuk diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini 

menghasilkan 65.82% yang diperoleh dari 3.1214.74 x 100%, hanya memerlukan 

peningkatan sebesar 34.18 %. 

Duri basil observasi dan W"dwancara terhadap responden bahwa 

penyelesaian permohoanan pendaftaran hak cipta sampai dengan diterbitkannya 

sertifikat hak eipta belum sesuai dengan prosedur yang ada, penerimaan sertiftkat 

hak cipta menurut respnnden melebihi waktu yang ditetapkan, hal ini disebabkan 

surnber daya manusia pada subdit hak cipta kurang termotivasi w1tuk 

menyelesaikan dengan cepat dan perlu peningkatan sumber daya mannsia untuk 

meningkatkan kineJja pelayanan yang ada, dan dari sarana prasarana perlu 

disediakan scanner untuk mensacan gambar. Dari hasil pengamatan penulis 

Direktorat Hak Cipta, Desaln lndustri, Desaln Tata Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang sudah melakukan usaha perbaikan agar penyelesaian 

permohonan pendaftaran hak cipta sesuai dengan waktu yang diretapkan. 

f.Pelayanan pendaftaran permnhonan bak cipta sesuai dengan prosedur 

yang Ielah ditetapknn. 

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

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

merasa kurang setuju. 
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Penilaian terhadap harapan diperoleh basil 26 orang (52%) menilai 

atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 21 orang (42%) menilai atribut ini 

penting untuk diperbaiki dan 3 orang (6%) menilai cnkup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini mengbasilkan 71.75 % 

yang diperoleh dari 3.2/4.46 x 100%, hanya memerlukan peningkatan sebesar 

28.25 % . Pegawai terus bemsaha memberikan pelayanan pendaftaran hak cipta 

sesuai dengan prosedur yanga ada. 

4.3.3 Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) dalam pelayanan. 

Tabe!.4.12 

Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Harapan terhadap Kualitas 

Pelayanan Pendaftaran Hak Cipta dalam Dimensi Responsiveness 

Persepsi Harapan Tingkat 
kepuasan 

No. Butir PemyRtao.n Rota rn<a· 
I 2 3 4 5 ·rn<a I 2 3 4 5 "" Pegawai Direktoro\ 

Hak Cipla, Desain 
lndustri, Desain Tata 
Lcmk Sir~<1it TeqlHdu 

II dan Ra':lasia Dagang 
segem memberikan 
respon dan 
menindaklanjuti 4 25 19 2 3.38 3 22 25 I 4.44 76.13% 
setiap keluhan dari 
pemohon. 
Pegawai Direktomt 
Hok Cip1a, Desain 
lnduslri, Desain TRla 
Letak Sirkuit Terpadu 

12 dm Rahasia. D~~gang 

memberikan 
pcla.yuna.n yang ccpal 

75.67% dm segero bagi 6 23 15 6 3.42 2 20 28 4.52 
pela.ngga.n. 

Pegawai Direklorat 

""' Ciplll, lk<On 

13 [ndustri, Dc:sain Tala 
Letak Sirkuit Terpadu 
dm Rahasia Dogang 

84.96% selalu bersedia unruk. 3 13 23 II 3.84 I 22 27 4.52 
membantu pelanggan. 

Keterangan: 
Persepsi Harapan 
I. Tidak Setuju I. Tidak Penting 

2. Kurang Setuju 2. Kurang Penling 
3. Cukup Sctuju 3. Cukup Pcnting 
4. Sctuju 4. Pcnting 

5. Sangat Setuju 5. Sangat Penting 
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a. Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang scgera memberikan respon dan 

menindaklanjuti setiap keluhan dari pemohon • 

Dari basil survey terhadap 50 orang reponden, diperoleh hasil bahwa 

penilaian responden terhadap persepsi atribut ini adalah 25 orang (50%) merasa 

cukup setuju, !9 orang (38%) merasa setuju, 4 orang (8%) merasa kurang setuju, 

dan hanya 2 orang (4%.) saja yang menilai sangat setuju. 

Penilaian terhadap tingkat kepentingan di_peroleh hasH orang 25 orang 

(50%) menilai atribut ini sangat penting uutuk diperbaiki, 22 orang (44%) merUlai 

atribut ini penting untuk diperhaiki dan 3 ornng (6%) menilai cukup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepua.'lall dalam atribut ini menghasilkan 76.13 % 

yang diperoleh dari 3.38/4.44x I 00%. Hal ini berarti masih terdapat 23.87 % 

yang harus dipenuhi dalam rangka mernenuhi harapan pelanggan. 

b. Pegawai Direktorat IJak Cipta, Desain Industl'i, Desain Tata Letak 

Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memberikan pelayanan yang: cepat 

dan segera bagi pelanggan. 

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 23 orang ( 46% ) 

merasa cukup setuju, 15 orang (30%) merasa setuju, 6 or.mg (12%} merasa 

sangat setuju, den 6 orang (12%) saja yang menilai ku.rang setuju. 

Penilaian terbadap harapan diperoleh basil orang 28 orang (56%) menllal 

atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 20 orang (40%) menilal atribut ini 

penling untuk diperbaiki dan 2 orang (4%) menilai cukup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalarn atribut ini menghasilkan 75.67 % 

yang diperoleh dari 3.4214.52 x 100%, hanya memerlukan peningkatan sebesar 

24.33%. 

c. Pegawai Direktorat Hak Clpta, Desain Iodustri, Desain T ata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang sekllu hersedia untuk membantu 

pelanggan. 

Basil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 23 orang 

(46 %) merasa setuju, i3 orang (26%) merasa cukup setuju, 11 orang (22%) 

mernsa sangat setuju, dan hanya 3 orang (6%) saja yang menilai kurang setuju. 
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Penilaian terhadap harapan diperoleh basil orang 27 orang (54%) menilai 

atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 22 orang (44%) menilai atribut ini 

penting untuk: diperba.iki dan 1 orang (2%) menilai cukup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini mengbasilkan 84.96 % 

yang diperoleh dari 3.84/4.52 x 100%, hanya memerlukan peningkatan sebesar 

15.04 %. 

4.3.4 Dimensi Jaminan (Assurance) dalam pelayanan. 

r· 

" 

I--
15 

16 

17 

Tabel.4.13 
Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi Uan Harapan Terhadap Kualitas 

P~layanan Pendaftar::m Hak Cipta dalam dimensiAssurance. 

Butir Pcm)'liUlall 

~71Desain lnd::. 
Tala Letak Sirl..l.Jit 

Terpadu dan Raliasio 
Dagang secarn konsisteJJ 
bcrsikap rnmah dan. so pal! 
dalam 

-j!, ~:.",;;"':; 
Cipta, Desain lndusui, 
Desain Tala Lctak Sirkuit 

~.;: 
Desain lndustri, ~nin 
Tat8 Lctak SirJ,.-uit Terpadu 
dan Rahasia Dagang cukup 
memadai dalwn 
m~mberikan penjclasan 
dan informasi kcpada 

I 

Pegawai Dircktorat Hale 
Cipm, Dcsain Indll5tri. 
Dcsain Tato Letak Sirkuit 
Tcrpadu "" Rahasia 
Dagung mampu menjuwob 
pertnnJ•aan dari pelanggan. 

Keterangan: 
Persepsi 
I. Tidak Setuju 
2. Kurang Setuju 
J. Cukup Setuju 
4. Seruju 
5. San gat Sctuju 

Porno" I 

I I ' 3 4 5 

12 23 21 4 

I' 23 21 4 

I ' 
22 21 : 5 

I' 21 21 6 

H~pM K~i;~ 
~~- I 2 3 4 5 ':.~ 

3,5-1 I 23 26 4.5 
78.67% 

79.01% 

3.54 2 22 26 4.48 

3.58 ; I 14 33 4.48 79.91% 

3.62 21 29 4.58 79.03 

Harapan 
I. Tidak Penling 
2. Kurang Penting 
3. Cul..:up Penting 
4. Pcnting 
5. San gat Penting 
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a. Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang secara konsisten bersikap ramah dan sopan 

dalam menghadapi pelanggon bak cipta . 

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 23 orang 

(46%) merasa cnknp setnju, 21 orang (42%) merasa setuju, 4 orang (8%) merasa 

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

Peni!ainn terhadap harapan diperoleh basil orang 26 orang (52%) menilai 

atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 23 orang (46%) menilai aribut ini 

penting untuk diperbaiki dan I orang (2%) menilai cnknp penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam aribut ini menghasilkan 78.67 % 

yang diperoleh dari 3.54/4.5 x 100%, memerlukan peningkatan sebesar 21.33 % . 

b. 6'ikap dan perilakn pegawai Hak Cipta,DI,DTLST dan RD professional 

dalam menjalankan tugasnya. 

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 23 orang 

(46%) merasa eukup setuju, 21 orang (42%) merasa setuju, 4 oraug ( 8%) merasa 

san gat setuju, dan hanya 2 orang (4%) saja yang menilai kurang setuju. 

Penilaian tcrbadap harapan diperoleh basil orang 26 orang (52%) menilai 

atribut ini sangat penting untuk diperbniki, 22 orlmg (44%} menilai atribut ini 

penting untuk diperbaiki dan 2 orang (4%) menilai cnknp penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasilkan 79.02 % 

yang diperoleh dari 3.54/4.4& x 100%, memerlukan peningkatan sebesar 20.98% 

e. Pengetabuan Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata 

Lelak Slrkuit Terpadu dan Rahasia Dagang cuknp memadai dalam 

memberikan penjelasan dan informasi kepada pelanggan. 

Hasil penelitian responden menunjukkan babwa sebanyak 22 orang 

(44%) merasa cukup setuju, 21 orang (42%) merasa setuju, S orang (10%) merasa 

sangat setuju, danhanya 2 orang (4%) saja yang menilai kurang setnju. 

Perrilaian terhadap ha.rapan diperoleh basil orang 33 orang (66%) menilai 

atribut ini sangat penting untuk diperbaiki, 14 orang (28%) menilai atribut ini 

penting untuk diperbaiki dan I orang (2%) menilai enknp penting untuk 
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diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ini menghasilkan 79.91 % 

yang diperoleh dari 3.5814.48 x l 00%, memerlukan peningkatan sebesar 20.08 % 

d. Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia l)agang mampu menjawab pertanyaan dari 

pelanggan. 

Hasil pcnelitian responden menunjnkkan bahwa sebanyak 21 orang (42%) 

merasa setuju, 21 orang (42%) merasa cukup setuju, 6 orang {12%) merasa 

sangatsetuju, dan hanya 2 orang {4%) saja yangmenilai kUil!llg setuju. 

Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil orang 29 orang (58%) menilai 

atribut ini sangat penting untuk diperbaikl dan 21 orang (42%) menilai atribut ini 

penting untuk diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalam atribut ioi 

mengbasilkan 79.o3 % yang diperoleb dari 3.62/4.58 x 100%, memerlukan 

peoingkatan sebesar 20-97 % . 

4.3.5 Dimcnsi Empati (Empathy) dalam pelayanan. 

Tabel.4.14 
Skor dan Nilai Rata-rata Persepsi dan Ilarapan terhadap 

K r P I P d f1 H k C' d I d' . E h ua 1tas eayanan en a 'taran • 1pta a am 11nenst mpat.•p,. 
Persepsi Harapan Tillgkat: 

KepUBSM 

No. Butit Pernyataan I Ra1a ,. ... 
I 2 3 4 s .,. .. I z 3 4 s rnta 

Pegawru Dirclct:nrnl Hak: 
Cipta. n,.;n Indt.l:,-1ri, 
Desain Tata Lctak Sirlruit 80.09% 

Tt:rpadu dan RahBSia 
18 Dagang berslkap """" dan stmpatik dwam 

memberikan pelayanan 2 20 1:1 l 3.54) 3 33 16 4.42 
pendaftaran permQhonan ' 
hak ciula. --Pegawui Direktorat Hak 
Ciptn, D""'" Industri, 

l Desain Tala Lelak Sirkuit 76.92% 

Terpadu dl!ll Rahasia 
Dagang mtmberikan 
perhatian indiridu 
terhadap 
kemauanfkeinginan 

19 pelanggan menyangkut 1 
pelayanan pendaftaran 4 22 24 2 0 21 17 4Jl6 
pennohonan hak: cipta 3.4 . . 
Pcgawai s~;lalu 

81.65% mengutamakan 4 21 i IS 7 3.56 4 24 22 'U6 
20 k~rH::nlln~ pelanggan. ' 

Uni'leMitas 1ndonesla 
Analisis Kualitas..., Maryeti Pusporini, Pascasarjana UI, 2009



79 

Keterangan: 
Persepsi Harapan 
I. Tidllk Setuju 1. Tidak Penting 
2. Kura.ng Setuju 2. Kurnng Penting 
3. Cukup Setuju 3. CuJ.:up Penling 
4. Sctuju 4. Pcnring 
5. Sangat Setuju 5. San gat Penting 

a. Pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri1 Desain Tata Letak 

Sirkuit Tcrpadu dan Rahasia Dagang bersikap sa bar dan simpatik dalam 

memberikan pelayanan pcndaftaran permohonan hak cipta. 

Hasil pen eli tian responden memnjukkan bahwa sebanyak 27 orang 

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

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

Penilaian terhadap harapan diperoleh hasil orang 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 Cipta, Desain Industri, Desain Tats Letak 

Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memberikan perhatian individu 

terhadap kemauanlkeinginan pelanggan menyangkut pelayanan 

pendaftaran permohonan hak cipta. 

Hasil penelitian responden menunjukk:an 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 basil 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 % yang diperoleh dari 3.4/4.42 x 100%, hanya 

memerlukan peningkatan sebesar 23.08 %. 
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~ Pegawai seJalu meugutamakan kepentingan pelanggan. 

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 21 orang 

(42%) merasa caknp setuju, 18 orang (36 %) merasa setuju, 7 orang (14%) merasa 

sangat setuju, dan hanya 4 orang (8 %) saja yang menilal kurang setuju. 

Penilaian rerbadap harapan diperoleh hasil orang 24 orang (48%) menilai 

atribut ini penting untuk diperbaiki, 22 orang (44 %) menilai utrtbut ini sangat 

penting untuk diperbaiki dan 4 orang (8%) menilai cukup penting untuk 

diperbaiki. Dan dari tingkat kepuasan dalarn atribut ini mengbasilkan 81.65 % 

yang diperoleh dari 3.56/4.36 x 100%, memerlukan peningkatan sebesar 18.35 %. 

TabeL4.15* Nllai Rata-rata Kualita.s Pelayanan Per Dimensi 

No. Dlmensi Rata-rata Rata-mta Tingkat 
Persepsi Harapan Kepuasan 

p E 
1 Tangible 3.29 4.23 77.78 

··~--

2 Reliability 3.31 4.54 72.91 

3 Responsiveness 3.55 4.49 79.06 
4 Assurance 3.57 4.51 79.16 

5 Empathy 3.5 4.28 81.78 

Sebagaimana terlibat pada tabd 4.15 maka dimensi tangible mempunyai 

nilai rata-rata persepsi yang terendah yaitu sebesar 3.29, kemudian diikuti dengan 

dimensi reliability sebesar 3.31, dirnensi empathy sebesar 3.5, dimensi 

responsiveness sebesar 3.55 dan dimensi assurance sebesar 3,57. 

Sedangkan nilai rata-rata barapan per dimensi, maka diketahui dimensi 

taugible mempunyai nilal rata-rata barapan terendah sebesar 4.23, kemudiao 

diikuti dengan dimensi empathy sebesar 4.28, dimens:i responsiveness sebesar 

4.49, dimensi assurance sebesar 4.51 dan dimensi reliability sebesar 4.54. 

Gambaran nilai rata-rata persepsi dan harapan per dimensi dapet dilibat pada 

gambar 4.2 berikut ini. 
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Gambar.4.2 Diagram Batang Persepsi dan Harapan Kualitas Pelayanan 
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TANG!All'i REU>\SIUTY fiESf'ONSlVENESSASSURANCE EMPATH't 

Setelah mengetahui persepsi dan harapan pelanggan terhadap pelayanan yang 

diherikan maka dapat diketahui tingkat kualitas pelayanan sebagai berikut: 

INo, 

1 

2 

3 

4 

Tabel.4.16. Nilai Rata~rata Kualitas Pelayanan Per-Atribut 
Dimensi Service Quality 

Dimensi Servqual .. L:ersepsi Harapan GAP ! Penjelasan 
·-·-·····-·-

TANGIBLE 

Ruang turJgcu di lokel 2.96 4.1 ·Ll4 Gap Tere:ndah 
p<:rmohonan ho.k cipta Pegawai pad• 
nVl'lman dan tertal.a ·no .. ili. Dlrclctcrat Hak Cipla, 

s"""' penunjang 2.!}2 424 -1.32 Dt.--s.ain lndustri, 

"'' ....... llak clpta fu;run T'"" Let"' 
seperti brosur, pamlle' Sirlruit Terpadu dan 
formuUr, serta syarntwsyarat Rahasi& D-g 
pend'""""' hak clpta di sela.lu betpakaian rapl 
Ioket permohonan hak dpta 
lengkf.lp ternedla. 

Peralatan kruja paW! 3.6 4.5 .0.95 
Dircktonrt Flak Ciptn, 
llesaUt Imfustri, Desmn 
Tata Letak Sitkuit Terpadu 
dan Rahasia Dagong yang 
digunaltrul -.kompuler, prlnter dan 
scanner dapat mempercepat 
proses pendnftmn hak 
dpta. 

Pegawei pada Direktorat 3.63 4.08 -0.4 
Hak Cipta, Desain Industri, 
Desain Tata Letak Sirkuit 
Tcrpadu dan Rahasia 
Dagang 
rno'L 

berpenampilan 

Universitas Indonesia 

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



82 

---···· 
RELIABILITY 

s Pegawai Direktorat Hak 3.72 4.4S -0.76 Gap Tertinggi 
Cipta, Desain lndustri, Penyelesiaan 
DClUtin Tata Lefak Sirkuit permohonan 
Terpadu dan R.ahasia peodaftaran hak cipta 
Dagang mampt1 membantu """"~ ""'""' menye!esa.ikan diterbilkan surnt 
perrnas.a.lahan yang dihadapi pendaftarnn ciptanao 
peiangg:m di bidang Hak tidak sesuai dengan 

f--, Ciol.a . J jangk~t wffi<!U pad a 
6 ! Pegawai rnampu 3.72 4.54 -0,82 j prosedur yar.g e.da 

memberikan informasi yang 
jclll.S dan mudah dimengerti. 

7 Pegawai Direk'!oral H"' 3.l 4.58 I -1.48 
Cipta, Desain Industri, i 

I 
Desain Tarn l.ctak Sirkuit ! ' ' Terpadu dan Rahasia ~ 
DJgang dapac \ 
menyelesaikan Pembuatan I 

' tanda terime hak dpta di I l{}ket ··- cepat don 
' tepal 

8 PembuaUm ta.nda terima 3 4.44 -1.44 
bak dpta selesa.i de•gM 
waktu yang dijanjik.a.n, 

9 Penyelesaian perm:ohonan I 3.12 4.74 
i -L62 

pendaftamn hak eipta 
sampai ikngan ditcrbilklln l 
surat penda.fhuan ciptnan , 
se!l'llai dengan prosedur ' 

!vanaada. 
lO Pelayanan pendaftaran 3.2 4A6 ·L26 

permohooan hak cipta 
sesuai dengan prosedur 
yang lelah di!J:tapkan. 

1 _______ 

RESPONSIVENESS 

ll Pegawru: Direlctorat Hak 3.38 ._.,, ·1.06 Gap Terepdalt 
Cipta. Desain Industri, Ketiga 
De.sain Tata Lct.ak Sirkuit Direktorat Hllk Cipta, 
Terpadu dan Rahasia Des.nin Industri, 
Dagang S<:gera membenbn Desain Tata Lmak 
respon dan meninthikla.njuli Sirkuit Terpadu d&n 
setiap kelnhan dad Rahasia "'""'" 1-hon. selalu berscdla untuk 

12 Pegawai Dircktorat Huk 3.42 4.$2 ·1.1 membantu pelanggan 
Clpta, Desrun Industri, 
Desoin Tata Leta¥ Sirkuil 
T"'J>adu don Rahasia 
!lagimg memberikan 
pe!ayanan yang cep!lt dan 
seg~.!m~ peiMm. ---13 Pegawai Dircl:torat 3.84 

I 
4.52 -0.68 

Hak Cirow., Dcsain industri, 
Ik..<.aln Tata Lel.ak Sirlrn.it 
Terpadu dW> Rahasia 
Dagang selalu bersedia ' 

unruk: membwu 
i pe!nnltl;.an. --- ---
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ASSURANCE 
·-14 Dird.·torat Hak Cipta, 3.54 4.5 ·0.96 

Desain Imlustri, Oesain I 
Tata Letnk Sirku!t ierpado ' 
dan Rabasta Dag.ang secara 
konsisten bcrsi.kap rnmah 

! dan sopan dalam I 
mcnghadllpi pelanggan halt I cipta. I I 

15 Sik:ap dan perilaku pegawlli 3.54 4.<18 I ·0.94 i Din::kto..'"l!t Hok Cipla, 
Desair1lndustri, Desain Tata ' 
Letak Sirkuit Terpadu dan 
Raha.~ia DagMg 
professional dillrun 
mcnjalankan tugasnya.. 

16 Pengetahuan Pegawui 3.5S 4A8 -0.9 
Dir¢ktora( Hok Cipla, ' 
Dcsain In- Desaln I 

Trua Letnk Sirkuit Terpadu 
dan Rahasia Dagan~ cukup 
memadal ·-membm"ikan penjclasan dlltl 
informasi kepada 

I oelan~~:l!an. ··-·· 
17 

1 

Pcgawai Dircktorat Hak 3.62 4.58 -0.96 
Cipta., Desain Industri, 
Desain Tata Le!ak Sirkuit 
Tcrpadu don Rahasia 
Dagang mampu ntenjawab 
pertanyaan dari peianggan. 

·-
EMPATHY 

!8 Pega"-ai Ditcl..1:tm1t Hak Gap terendah kedua 
Cipta., D=ID Industri, Pegawai Direktorat Hak 
Dcsain Tata Lelak SHkuit Cipta, Desain lndustri, 
Terpadu dan R.attasia 354 4.42 ·0.88 Desain T•ta L'tak 
Dagang bersilrnp sabar da.n Sirkuit Tcrpadu don 
simparik daJam memberikan Rahas.ia Dagang 
pelayruwt pendaftanm memh<rilam perhaiian 

l Pt:rmq_~~':lan hak ciplu.. individu tcthedap 
19 Peg<~. wOO Direkt kemauan I keinginan 

Cipia. """" Industri, pclmggan menynngkut 
Desain Tata Letak Sirk:uit pelayamm pendnftarrul 
Terpadu '"' RahBSia 3.4 4.06 ·"-66 pennohonan hak dpta. 
Dagmg memberikan 
perhatian individu terllndap 
kemaWUl I keinginnn 
pelanggan menyanglrut 
pelayanan pcndaftaran 
nennohonan hak cinta. 

20 Pegawai setalu 3.56 4.36 ~0.8 

tnellg,\ltarne!:an ' kcpentinJUm oc!anggan. ' ' . 
··-· 

.RA.TA~RATA .3.43 4.43 ·I 
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Perhitungan tingkat harapan dan persepsi menunjukkan bahwa skor 

harapan seluroh atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 4.43. 

Sedangkan skor persepsi dalam pelayanan hak cipta sebesar 3.43. Hal ini 

menunjukk:a11 bahwa masih terdapat perbedaan sebesar -1, dengan kata lain masih 

dirasakan adanya kesenjangan pada kelima dimensi service quality. 

Gap terbesar tedetak pada penye1esaian permohonan pendaftaran hak cipta 

sampai dengan diterbi!kan surat pendaftaran ciptaaan tidak sesuai deng.'ln jangka 

waktu pada prosedur yang ada. Berdasarkan wawancara dengan sebagian 

responden mengungkapkan bahwa surat pendaftaran hak cipta yang diterima lebih 

dari waktu yang ditetapkan oleh undang~undang hak cipta. Responden 

mtmginginkan agar surat pendaftaran hak cipta dapat diterima sesuai dengan yang 

ditetapkan undang-undang hak cipta. Dan berdasarkan pengamatan penulis 

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

Rahasia Dagang sudah melakukan perbaikan dengan menyesuaikan pemberian 

surat pendaftaran sesuai dengan prosedur yang ada. 

Gap terendah adalah pegawai pada Direktorat Hak:. Cipta, Desain Industri, 

Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia D~gang selalu berpakaian rapi, 

responden menginginkan hal in1 tetap dipel'tahankan. Tingkat perbedaan sebesar 

-1 membuktikan bahwa terdapat gap yang besar yang perlu mendapat perhatian 

dalam bentuk peningkatan kualitas agar pelayanan hak cipta berikutnya dapat 

memberikan kepuasan bagi pengguna layanan. 

4.4. Analisis Kemampua.n Manajemen dalam Mengelola Pelayanan 

Pendaftaran Hak Cipta berdasarkan Gap 1 sampai dengan Gap 4. 

Upaya untuk mengurangi kesenjangan antar persepsi dan harapan 

pelanggan yang berakibat pada rendallnya kualitas pelayanan dapat dilak:ukan 

dengan memahami dan menutup kesenjangan internal, yaitu ke.::;enjangan yang 

te;jadi di dalam organisasi dari gap I sampai dengan gap 4 . 
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4.4.1. Analisis kesenjangan antara pelayanan yang dibarapkan oJeh 

pelangga:n. 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 

pendafiaran permohonan hak cipta yang berkualitas hendaknya terlebih dahulu 

memahami apa yang diharapkan oleh pelanggan. 

Untuk mengetahui apa yang diharapkan oleh pelanggan, maka dilakakan 

pengnkuran terhadap lima dimensi kualitas pelayllflan (servqual) dari sisi 

pelanggan dan sisi manajemen (pengelola). Berdasarkan basil pengnkuran 

menunjukkan bahwa skor persepsi manajemen masih 1ebih rendah jik:a 

dibandingkan dengan skor harapan pelanggan, seperti ter!ihat pada tabel.4.l7 hal 

ini menunjukkan bahwa manajemen ternyata belum mampu memaha:mi harapan 

pelanggan. 

Tabel4.17 Skor Persepsi Manajemen terbadap Harapan Pelanggan 
Pendaftaran Permoho-nan Hak Cipta 

Persepsi Harapan 
No. Dimensi M~~_!jemen Pelan!!!!OD 

I Tamdble 4.09 4.23 
··········--· 

2 Reliabilitv 4.2 4.54 
3 Responsivenes 3.96 4.49 

c-:·~· 
Assurance 4.22 4.51 4 

5 Empathy 3.88 4.28 

Berdasarkan data barapan pelanggan dan persepsi manajemen diketahui 

adanya kesenjangan pelayanan yang diliarapkan o!eh pelanggan dengan 

persepsi manajemen terhadap barapan pelanggan, yang dapat dilil1at psda 

label distribusi skur kesenjangan persepsi manajemen terhadap harapan 

pelanggan pendaftaran permohonan hak cipta dihawah ini. 
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Tabel.4.18. Distribusi Skor Kesenjangan Pcrsepsi l\1anajcmen terhadap 
Harapan Pelanggan Pendaftaran Permohomm Hak Cipta. 

Persepsi Harapnn 
No. Dimensi Manaiemeo Pelane:ean Gao 

I Tan11ihle 4.09 4.23 ·0.14 
2 Reliability 4.2 4.54 ·0.34 
3 I Responsiveness 3.96 4.49 -053 

4 1 Assu:.!!!ICe 4.22 4.51 

+ 
-0.29 

5 I Empalhl_ 3.88 4.28 -0.4_ -----

86 

Dari TabeJ distribusi skor kesenjangan servqual antara persepsi 

manajemen dan harapan pelanggan terlihat bahw& gap tertinggi terdapat pada 

dimensi responsiveness dan gap terendah terdapat pada dimensi tangible. 

Dengan skor harapan pelanggan yang \ebih besat dari persepsi 

manajemen menggrunbarkan bahwa pelanggan mengharapkan pelayanan yang 

lebih baik dan sesuai dengan harapan mereka. 

Kesenjangan yang texjadi pada pelayanan pendaftaran pennohonan hak 

cipta dlsebabkan oleh :faktor-faktor sebagai berikut: (1). Kurangnya orientasi pada 

riset dan temuan rise!; (2).Komunikasi Keatas; (3).Terlaln banyaknya tingkatan 

pada manajemen (struktur organisasl). 

No. 
I 
2 

3 

Tabel.4.19 
Distribusi Skor Persepsi Manajemen terhadap Jl'aktor Penyebab 

Kesenjangan antara Harapan Pelanggan dan Persepsi Manajemen 

Faktnr Penyebab Kesenianean Persepsi ~anaiemen 
Orientasi Pada Riset Pemasaran 2.81 
Komunikasl Keatas 3.32 

"' 

Tingkat Manajemen 3.18 

4.4.1.2.0rientasi Pada Riset Pemasaran 

Berdasarkan tabel dlstribusi skor persepsi manajemen terhadap faktor 

penyebab kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen, 

semakin kecil skor rata-rata yang diperoleh maka semakin besar menjadi 

penyebab terjadinya kesenjangan. Berdasarkan penelitian bahwa riset pasar 

merupakan faktor dorninan yang menyebabkan timbulnya kesenjangan. 

HaJ tersebut dapat dilihal dari skor persepsi manajemen terhadap faktor orientasi 

pada riset pemasaran memiliki skor terendah dari dua faktor 1ainnya. 
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Dimensi orientasi riset pemasaran terdiri dari 4 pernyataan yaitu sebagai 

berikut: 

a. Direktorat Hak Cipta, Desam lndustr~ Desam Tala Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rabasia Dagang secara teratur mengumpu1kan informasi 

tentang kualitas peJayanan yang dibarapkan oleh peianggan. 

Berdasarkan distribusi jawaban responden dapat dikelllhui bahwa sebanyak 

14 orang yakni sebesar 36.84 % responden menyatakan ragu-ragu apak:ah 

Direktorat Hak Cipta1 Desain Industd1 Desain Tata Letak Sirkuit T£rpadu dan 

Rahasia Dagang telah melakukan riset secara terarur uniuk: memperoleh infonnasi 

tentang kualitas pelayanan yang diharapkan oleh pemohon. Dan sejumlah 9 orang 

yakni sebesar 23.68% menyatakan setnju dan 7 orang 18.42 % menyatakan 

kmang setnju dan tidak setnju 1 orang 2.63% menyatakan sangat setuju. 

Tabel4.20. Distribnsi Frekuensi Pemyataan: Direktorat Hak Cipta, Desain 
Iudustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasill Dagang secara 

teratur mengumpulkan informasi tentang kualitas pelayanan yang 
diharapkan oleh pelanggan. 

·~· 

' Pendavat Frekuensi Prosen 
Tidak Setuju 1 18.42 
Kurang Setuju 7 18.42 
Ragu-ragu 14 36.84 
Setuju 9 23.68 
Sangat Setuju 1 2.63 
Total 38 100 

Berdasarkan basil wawancara dengan beberapa manajemen dikelllhui bahwa 

belum ada pengumpulan informasi tentang kualitas pelayanan yang diharapkan 

oleh pelanggan yang dilakukan secara teratur, selama ini yang ada hanyalah 

mendengarkan langsung keluban patanggan yang rlisarnpaikan kepada patugas 

loket dan informasi yang didapat mengenai kebutuhan pelanggan hanya 

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

dan Rahasia Dagang melakukan survey kepuasan pelanggan secara rutin. 

Berdasarkan skor disuibusi jawaban responden babwa sebesar 28.95% 

responden meragukan jika survey kepuasan pdanggan dilakukan secara rutin. Dan 

28.95% setuju apabila direktorat hak cipta melakukan survey kepuasan secara 

rutin. Pada dasamya mema.1g pemah ada survey kepuasan pelanggan yang 

dilakakan oleh Direktorat Jenderal Hak Kekayaan lntclektual mengenai, hak cipta, 

paten dan merck namun belum ada survey kepuasan pelanggan yang dilakukan 

secara rutin, Dan pada dasarnya reponden setuju bahwa hasil dari komunikasi 

petugas loket dengan pelanggan dan surat-surat yang masuk dari pelanggan dapat 

diguaakan sebagai masukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 

Tabel 4.214 Distribusi Frekucnsi Pernyataan: Direktorat Bak Cipta, Desain 
lndnstri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 

melakukan survey kepuasan pelanggan secara rutin. 
.._ .. 

Pendapat Frekuensi Prosen 
Tidal< Setuju 8 21.05 
Kurang Setuju 7 18.42 I Ragu-ragu 11 28.95 
Setuju 11 28.95 
Sangat Setuju I 2.63 
Total 38 100 

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

dan Rabasia Dagang selalu mengadakan pertemuan dengan pemohon 

untuk mengetahui setiap kelnhan yang berkaitan dengan pelayanan dan 

peningkatan kualitas pelayanan. 

Berdasarkan skor jawaban responden dapat diketabui bahwa 28.95 % 

responden merasa ragu-ragu dan kurang setuju, berdasarkan basil wawancara 

dengan beberapa pengelola Direktorat Hak Cipta, Desain lnduslri, Desaln Tala 

Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang diketabui babwa pertemuan dengan 

pemohon un!uk mengetabui setiap kelaban yang berkaitan dengan pelayanan dan 

peningkatan kualitas pelayanan memang belum dilakukan narnun pertemuan 

dengan pelanggan dilakukan dalarn rangka pembahasan undang-undan~ hak 
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cipta dan mengenai kebijakan dari direktur mengenai undang-undang yang 

harus diketahui oleh konsultan dan sifutnya hanya meminla masukan. 

Tabel4.22. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Direktorat Hak Cipta, Desain 
lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia ])agang selalu 

mengada.kan pertemuan dengan pemobon untuk mengetahu.i setiap keluhan 
yang bt:rkaitan dengan pclayanan dan peningkatau kualitas pelayanan. 

Pendapat Frekuensi Prosen 
·······---- -----~----

Tidak Setuju 7 18.42 

Kunmg Setuju II 2895 
Ragu-ragu 11 28.95 

_Setuiu 9 23.68 
Total 38 100 

d. Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tala Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang menyediakan fasilita.s (kotak saran, 

entail, via sura.t) untuk menampung Informasi mengenai keluban pelangan 

serla status permohonan hak cipta. 

Dalam hal penyediaan kotak saran, email, sebagian besar responden 

menyatakan setuju bahwa Direktornt Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata 

Letak Sirkuit Teq>adu dan Rahasia Dagang menyediakan fasilitas (kotak saran, 

emaiJ, via surat) untuk: menampung informasi mengenai keluhan pelanggan serta 

status permohonan hak cipta, pada kenyataannya untuk kotak saran memang telah 

tersedia di depan Joke! hak cipta, paten dan merek dan Direktorat Hak Cipta, 

Deswn lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang juga 

menampung keluhan yang ada bwk melalui sural masuk maupun melalui email 

yang ditujukan ke www. dgip. go. id. 
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Tabel ~3~ Distribusi Frekncnsi Pernyataan Direktorat Hak Cipta, Desain 
Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 

menyediakan fasilitas (kotak saran; email, via sur at) untuk menampung 
informasi mengenai keluhan pelangan serta status permohonan hak cipta. 

--- --···--
Pendapat Frekuensi Proseo 
Tidak Setuju 2 5.26 
Kurnng Setuju 6 15.79 
Ragu-ragu lO 26.31 
Setuju 12 3158 
San~at Setuiu 8 2105 

Total 38 100 

4.4.1.3.Komuuikasi Kealas (antara pelllgas pelayanan dengan pimpinan yang 

terkait dengan pengelolaan Direktora.t Hak Cipta, Desain Industri, 

Desain Tala Letak Sirkuit Tcrpadu dan Rahasia Dagang). 

a.Pegawai pada Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak 

Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang sering berkomunikasi dengan 

pimpinan 

Berdasarkan basil survey bahwa sebesar 13 orang (34,21 %) 

rnenyatakan setuju,dan 12 orang (31,58%) menyatakan ragu apakah pegawai 

sering berkomunikasi dengan pimpinan dan 7 orang (18.42%) menyatakan 

sangat setuju, 6 orang (15. 78%) menyatakan kurang setuju. 

Menwut responden komunikasi yang dilakukan antara pegawai dengan 

pimpinan atas (eselon 2) melalui atasan langsung yaitu eselon 3 dan begitu 

pula dengan eselon 3 dapat langsung ke eselon 2 dan komunikasi mudah 

dilakukan. Komunikasi langsung dengan pimpinan atas (ese1on 2) hanya 

dilakukan pada saat pertemuan resmi (rapat) dan tanpa jadwal yang tetap. Hal 

ini tentu saja tidak cukup bagi pimpinan untuk mengetabui lebih jauh 

rnengenai pelayanan hllk cipta. 
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Tabel 4.24. Distribusi Freknensi Pernyataan: Pegawai pada Direktorat 
Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan 
Rabasia Daga:ng sering berkomunikasi dengan pimpinan. 

Pendanat Frekuensi Pro sen 
Kunmg Setuju 6 15J8 
Ragu-ragu 12 31.58 
Setuju ' 13 34.21 
Sanill!t Setuj~ . 7 18.42 

cl£!aJ .... 38 100 

b.Pimpinan pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri., Desain Ta1a Letak 

Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang selalu meminta saran I masukan 

mengenai pelayaan permohonan hak cipta yang berhubung:an dengan 

pelanggan dari pegawai. 

Berdasarkan hasil survey bahwa sebesar 13 orang (34,21 %) menyatakan 

ragu-ragu apakah pegawai sering berkomunikasi dengan pimpinan, !3 orang 

(34.21%) menyatakan setuju, 8 orang (21.05%) menyatakan kurang setuju,dan 4 

orang {10.53%) menyatakan ku.rang setuju. 

Menuxut responden bahwa pimpinan selalu meminta masukan dan saran 

untuk peuingkatan pelayanan hak cipta yang dilakukan pada pertemuan (rapat) 

antara pimpinan dan pegawai. 

Tabe14.25. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Pimpinan pada Direktorat 
Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagsng elalu meminta saran I masukan mengenai pelayaan 
permohonan hak cipta. yang berhubungan dengan pelanggan dari 

pegawai. 

Pendanat Frekuensi Pros~~ 

Kurang Setuju 8 21.05 
Ragu-ragu 13 34.21 
Setuju 13 34.21 
Saru>at Setuiu 4 !0.53 
Total 38 100 
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c.Komunikasi antara pegawai dcngan pimpinan yang lebih tinggi dilakukan 

secara tcrtnlls. 

Sebanyak 15 orang (39.47%) meragukan komunikasi dilakukan secara 

tertulis karena pada dasarnya ada komunikasi antara pegawai dan pimpinan pada 

saat pertemuan resmi (rapat). Sedangk:an sebagian besar berikutnya menyatakan 

setuju bahwa komunikasi antara pegawai dengan pimpinan yang iebih tinggi 

dilakukan secara tertulis. 

Tabet 4.26. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Komunikasi antara pcgawai 
dengan pimpinan yang lebih tinggi dilakukan secara tertulis. 

-
Pendapat Frekuensi Prosen 
Kurang Setuju 7 18.42 
Ragu-ragu 15 39.47 
Setuju 13 34.21 
Sangat Setuiu 3 7.89 
Total 38 100 

4.4.1.4. Banyaknya tingkatan pada struktur nrganisasi 

Banyaknya tingkatan pada struktur organisasi antara pcgawal dengan 

pimpinan teratas dapat memberikan kontribusi terhadap kesenjangan yang terjadi 

diantara pelanggan dan manajemen. 

Berdasarkan hasH survey diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu 

15 orang (39,47 %) menyatakan kurang setuju bahwa tingkatan struktur 

organisasi pada Direktorat Hak Cipta} Desain Industri; Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang terlalu banyak. Berdasarkan hasil wawaneara bahwa 

tingkatan organisasi pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri. Desain Tata 

Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang tidak terlalu banyak sehingga unlnk 

berkornunikasi dengan pimpinan teratas dapat mudah tersampaikan. 
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Tabel4.27. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Banyaknya tingkatan pada 
struktur organisasi 

Pendacat Frekuensi Pros en 
Kurang Setuju IS 39.47 

RaguRragu 9 23.68 

Setuju 6 15.79 

Sanvat Seruiu 8 21.05 

Total 38 100 

4.4.2.Analisis Kesenjangan antara Persepsi Manajemen tentang Harapan 

Pelanggan dengan Spesil-.kasi Pelayanan. 

93 

Ke.senjangan 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 tefhadap kualitas layanan yang 

diharapkan pe1anggan kedalam suatu standar kualitas pelayanan yang dapat 

dijadikan acuan da1arn meningkatkan kinerja pegawai Direktorat Hak Cipta, 

Desain Industri, Desain T ata Letak. Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. 

Sampai saat ini Direktorat Hale Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak 

Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang menggunakan standar informal dan 

belum memiliki standar kualitas formal alas perilaku pelayanan (bagaimana 

bersikap kepada pelanggan), sarana dan prasarana pelayanan dan kecepatan 

wak.tu penyelcsaian pekeijaan. 

Dalam memberikan pelayanan pegawai berdasar pada Undang­

undang Hak Cipta No.l9 tahun 2002 yang menjadi patokan dalam proses 

pendaftaran hak cipta. 

Tabel4.28.Skor Kesenjangan antara Persepsi Manajemen ten tang Harapan 
Pelanggan dcngan Spesiflkasi Pelayanan. 

Persepsi atas 
Standar Kualitas Persepsi 

No. Dimensi Pelayanan Manaiemen Gan 

I Tangible 3.21 4.08 -0.87 

2 Reliability 3.41 4.2 -0.79 

3 Responsiveness 3.61 3.96 -0.35 

4 Assurance 3.87 4.22 -0.35 

5 Emoathv 3.85 3.88 -0.03 
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Dari tabel skor kesenjangan antara perseps1 manajemen tentang harapan 

pelanggan dengan spesifikasi pelayanan bahwa diketahui terdapat kesenjangan 

pada seluruh dimensi dengan skor persepsi manajemen terhadap harapan 

pelanggan yang lebih besar dari persepsi alas standar kualitas pelayanan 

menggarnbarkan bahwa manajemen belum dapat rnenterjemahkan pemaharnan 

mereka terbedap kualitas layanan yang diharopkan pelanggan kedalam suatu 

standar kualitas pelayanan yang dapat dijadikan acuan dalam meniugkatkan 

kinerja pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tala Letak Sirkuit 

T erpadu dan Rahasia Dagang. 

Tabel.4.2~.Skor Ada/tidaknya standar knalitas pelayanan pada 

Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rabasia Dagang 

Skor Maksinud Persepsi Manajemen 
alas Staudar Kualitas 

No. Dimensi 5.00 Pelavanan 

l 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 mengetahui edanya staudar pelayanan pada Direkmrat Hak 

Cipta, Desain Indus1ri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 

berdasarkan persepsi manajemen rnaka dapet dilihat pada illbel 4.29 apabila skor 

persepsi alas staudar kualitas mencapai angka 5 rnaks ada stondar 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 yaituaturan yang di inlruksikan secaralisan dari atasan dan tidak 

dengantertulis. 

Berdasarkan tabel skor ada I tidaknya standar kualitas pelayanm pada 

Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpedu dan 

Rahasia Dagang menunjukkan bahwa memang belum ada standar furmal karena 
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darl jawaban persepsi manajemen atas standar kualias pelayanan menunjukkan 

rata-rata dibawah 5.00 dan dapat dikatalean bahwa s!andar pelayanan yang ada 

pada Direktorat Hale Cipta, Desaio Industri, Desain Tata Le!ak Sir!ruit Terpadu 

dan Rahasia Dagang hanya berupa intruksi bagaimana pelayanan harus 

dilakukan. 

Tabei.4.30.Distribusi Skor Persepsi Manajemen terhadap faktor Penyebab 

Kesenjangan antara Persepsi Ma:najemen terhadap Harapan Pelanggan 

dengan Spesiftkasi Kualitus Pelayanan 

-··· 
No. Fakto~ Penxebab Kesenjangan Persep.si Mana.iemen 

Komitmen terhadap kualitas 
I pelayanan 3.52 

2 Penetapan tujuan 3.42 
·····~ 

3 Standarisasi ~ 3-07 
4 Persepsi terhadap kelayakan 3.22 

Faktor-faktor yang menyebabkan kesenjangan antara persepsi manajemen 

terhadap harapan pe!anggan dengan spesifikasi kualitas pelayanan ndalah sebagai 

berikut : (I) kurangnya komitmen terhadap kualitas pelayanan; (2).Penetapan 

tujuan yang tidale jelas; (3). Standarisasi tugas yang tidale jelas dan (4).Persepsi 

terhadap kelayalean. Berdasarkan tabel 4.30 terlihat bahwa skor terendah yaitu 

standarisasi tugas sebesar 3.07. 

4.4.2.l.Komilmen terhadap kualitos pelayanan 

a. Direktorat Hak Cipta, Desaill lndustri, Desaill Tata Letak Sirkuit 

T erpadu dan Rabaoia Dagang memiliki sarana flsik dan tekuologi yang 

dipcrlukan untuk mem.enuhi kuallta:s pelayanan 

Berdasarkan survey yang dilakukan kepada responden bahwa 14 orang 

(36.84%) setuju bahwa Direktorat Hale Cipta memiliki sarana fisik dan 

teknologi yang diperlukan untuk memenuhi kualitas pelayanan, I 0 orang 

(26.32 ) ragu-ragu, 9 orang (23.68%) sangat setuju, 4 orang ( 10.53%) k:lli-ang 

setuju dan I orang (2.63%) tidale setuju. 
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Tabel4.31. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Direktorat Hak Cipta, Desain 
Industri, Desain Tala Letak Sirkuit Tcrpadu dan Rahasia Dagang memiliki 

sarana ftsik dan teknologi yang di.perlukan untllk memenuhi kualitas 
pelayanan 

Pendapat Frekuensi Prosen· 

Tidak Setuju 1 2.63 
Kurang Setuju 4 10.53 

Ragu-ragu 10 26.32 

Setuju 14 36.84 

Sana at Setui u 9 23.68 

Totul 38 100 -

Berdasarkan wawancara dan observasi Direktorat Hak Cipta, Desain 

lndustri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang telah memiliki 

sarona dan tekuologi untuk memenuhi kualitas pelayanan peralatan kerja telah 

tersedia namtm k:urang memadai dimana tidak seluruh peralata11 ke.rja seperti 

komputer, printer dalrun keadaan optimal dan dapat dirnanfaatkan secara 

maksimal, sehlngga perlu penambahan pra.sarana dengan yang baru dan dapat 

digunakan dengan baik. 

b.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang memiliki program pelatihan bagi pegawai untuk 

meningkatksn knalitas pelayauan kepada para pelanggan. 

Berdasarkan basil penelitian sebanyak 15 orang sangat setuju bahwa 

Direlrtorat Hak Cipta, Desalu lndustri, Desalu Tala Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang memiliki program pelatiban untuk meningketkan kualitas 

pelayanan kepada pelanggan salah satunya adalah pelatih.an dasar bak 

kekayaan intelelctual khususnya mengenai bak cipta. Sebagian orang lagi 

meragakan apekah Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tall! Lelak 

Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki program pelatihan unuk 

meningkatkan kualitas pelayanan, 7 orang kurang setuju dan 6 orang setuju. 
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Tabel4.32. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Direktorat Hak Cipta, Desain 
lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit 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 I 
Sane:at Setu · u 15 39.47 i 
Total 38 100 

Ha'iil penelitian responden memmjukkan bahwa sebanyak 15 orang 

(39.47%) rnenyatakan setuju bahwa Direktorat Hak Cipta, Dcsain lndustri, 

Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memilik.i program 

pelatihan bagi pegawai. Program pelatihan yang ada diharapkan dapat 

rnenambah informasi mengenai hak cipta. Berdasarkan pengamatan penulis 

bahwa pelatihan bagaimana bersikap kepada pelanggan belum ada sehingga 

perlu diberik:an 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 pengbargaan lebih dari yang lain. 

Hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 12 orang (31.58%) 

merasa kurang setuju, II orang ( 28.95 %) ragu-ragu, 9 orang (23.68%) 

merasa setuju dan 1 orang (2.63%) merasa tidak setuju. 

Berdasarkan hasil wawancara bahwa pegawat tidak pernah mendapat 

penghargaan bilamana dapat meningkatkan dan concern pada kualitas 

pelayanan, pemberian penghargaan seharusnya diberikan kepada pegawai 

sehingga dapat meningk:atkan kineija pekerjaannya. 
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Tabel4.33~ Distribusi Frekuensi Pernyataan : Pada Dircktorat Hak Cipta, 
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 
pegawai yang concern pada peningkatan kualitas pelayanan mend a pat 

penghargaan lebib dari yang lain. 

Pendapat Frekuensi Prosen 
Tidak Setuju ! 2.63 
Kurang Setuju !2 3158 
Ragu-ragu l l 28.95 
Setuju 9 23.68 

. San gat Setuju 5 13.16 

Total 38 l 00 -

4~4.2.2.Penetapan tujuan 

a.Direktorat Hak Cipta menggunakan proses formal untuk menetapkan 

tujuanlsasaran knalitas pelayanan bagi pegawai hak ciph'a. 

Sebanyak 12 orang menyatakan setuju, 9 orang merasa ragu~ragu, 7 orang 

rnerasa sangat sctuju. 7 orang lagi rnerasa kurang setuju dan 3 orang merasa 

tidak: setuju. Berdasarkan wawancara bahwa Direktorat Hak CJpta, Desain 

Industri, Desain Tata Letak Sirlruit Terpadu dan Rahasia Dagang menggunakan 

proses fonnal untuk membuat tujuan/sasaran knalitas peJayanan bagi pegawai. 

Tabel 4.34. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Direktorat Ha:k Cipta,-Desain 
Jndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 

menggunakan proses formal untuk menetapkan tujuanls:asaran kualitas 
pelayanan bagi pegawai hak cipta 

Pcndaoat Frekuensi Pro sen 
Tidak Setuju 3 7.89 
Kurang Setuju 7 18.42 
Ragu-ragu 9 23.68 
Setoju !2 31.58 

SanJlllt Setuju 7 18.42 

Total 38 100 
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b.Pada Direktora:t Hak Cipta1 Desain Industri, Dtsain Tata Letak Sirkuit 

Terpadn dan Rab&sia Dagang pimpinan selalu mencoba untuk 

menentukan sasaran I tujuan pelayanan yang lebih spesifik (jelas, kongkrit, 

dan dapat dilaksanakan) 

Dari basil penelitian responden memmjukkan bahwa sebanyak 19 orang (50%) 

merasa setuju} 9 orang ( 23.68 %) mcrasa ragu-ragu, 4 orang (10.53%) merasa 

kurang setuju ,4 orang (10.53%) lagi merasa sangat setuju dan 2 orang (5.26%) 

merasa tidak setuju. 

Berdasarkan ke!erangan lebih hmjut yang diperoleh dari responden diketahui 

bahwa pimpinan selalu berupaya menetapkan tujuan /sasaran kualitas pelayanan 

}"dilg dituangkan dalarn perencanaan st:rategi jangka pcndek. 

Tabel4.35. Dislribnsi Frekuensi Pernyataan : Pada Direktorat Hak Cipta, 
Desain Industrl, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 
pimpinan selalu meneoba untuk menentukan sasaranltojuan pelayanan 

yang febih spesiftk (jelas, kongkrit, dan dapat dilaksanakan). 

Pend a pat Frekuensi Pros en 
Tidak Setuju 2 5.26 

Kurang Setuju 4 !0.53 
Ragu-rngo 9 23.68 
Setuju 19 so 
San""t Setuiu 4 10.53 

Total 38 100 

4.4.2.3.Standarisasi togas 

a.Pada tem.pat saya bekerja menggunakan peralatan serba otomatis dan 

canggib dalam l!lemberlkan pclayanan kepada para pelanggan. 

Sebanyak 12 orang( 31.58%) merasa ragu-ragu dan 9 orang (23.68%) 

menyatakan kurang setuju bahwa dalaro bekerja menggunakan paralatan yang 

canggih. Berdasarkan kenyataan yang ada bahv1a peralatan yang digunakan 

seperti komputer perlu diperbaharui dengan komputer yang berkecepatan tinggi, 

printer dan scanner perlu ditarnbah. 
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Tabel 4.36. Distribusi Frekuensi Pcrnyataan : Pada tempat saya bekerja 
menggunakan peralatan serba otomatis dan canggib dalam memberikan 

pelayanan kepada para pelanggan. 

Pendapat Frelruensi Prosen 
• Tidak Setuju 5 13.16 

Kurang Setuju 9 23.68 
Ragu~ragu 12 31.58 

Setuju 6 15.79 

:J:~n•at Setuiu 6 15.79 

Total 33 100 ---------·- ---------

b. Direktorat Bak Cipta, Desain Industri, Desain Tala Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki standarisasi tugas dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

Dari ha~il penelitian responden memmjukkan bahwa sebanyak 13 orang 

(34.21 %) merasa ragu-ragu, apakah Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, 

Desain Tala Letak Sirkuit Texpadu dan Rahasia Dagang memiliki standarisasi 

tugas dalam memberikan pelayarum kepada pelanggan, 8 orang (21.05%) 

merasa setuju, 8 (21.05%) orang merasa kurang setuju, 6 orang (15.79o/o) 

merasa sangat setuju dan 3 orang (7.89"/o) merasa tidal< setuju. 

Berdasarkan wawancara bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain 

Tata Letak Sirkuit Texpadu dan Rahasia Dagang belum menUliki standarisasi 

tt1gas bagi pegawai. Sehingga per!u adanya s~sasi tugas bagi pegawai peda 

Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang 

Tabel 4.37. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Direktorat Hak Cipta, 
Desain Industri, Desain Tata Letak Sirknit Terpadu dan Rahasia Dagang 
memiliki standarisasi tugas dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. 

Pendapat Frekuensi Prosen 
Tidak Setuju 3 7.89 
Kurang Setuju 8 21.05 
Ragu-ragu 13 34.21 
Setuju 8 21.05 

' 
Sangat Sewju 6 15.19 

Tolal 38 100 -· 
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4.4.2.4.Persepsi terhadap Kelayakan 

a. Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Lctak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang memiliki kemampuan untuk memenuhi pelayanan 

yang diinginkan oleh para pelanggan. 

Sebanyak 13 orang (34.21%) menyatakan bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain 

Industr:i, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki 

kemampuan untuk memenuhi pelayanan yang diingir.kan oleh para pemohon.l2 

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%) mcrasa tidak 

setuju. 

Berdasarkan wawancara dengan responden Oahwa Direktorat Hak 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, Dcsain 
Industri, Dcsain Tata Letak Sirkuit Tcrpadu dan Rahasia Dagang memililti 

kemampuan untuk memenuhi pclayanan yang diinginkan oleh para 
pelanggan. 

Pendapat Frekuensi Pro sen 

Tidak Setuju 3 7.89 

Kurang Setuju 6 15.79 

RagtHagu 12 31.58 
Setuju 13 34.21 
Sangat Setuiu 4 10.52 

Total 38 100 

b.Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang memiliki sistem aplikasi komputer yang dapat 

diandalkan untuk mempcrcepat pelayanan. 

Dari hasil penelitian responden menunjukkan bahwa sebanyak 14 orang 

(36.84%) merasa ragu-ragu, 9 orang ( 23.68 %) merasa setuju, 9 orang 

(23.08%) merasa kurang setuju, 5 orang (13.16%) merasa sangat setuju dan I 

orang (2.63) merasa tidak sett~u. 

Berdasarkan wawancnra bahwa Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain 

Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang memiliki sistem aplikasi 
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komputer namun pada pelaksanaanya sistem apHkasi kornputer pada periodc 

pertama tidak berhasil digunakan dan sistem aplikasi komputer yang baru masih 

terdapet kekurangan karena untuk menarnbah aplikasi pemgas harus 

menghubungi pihak Direktorat Tekoologi Informasi sehingga waktu yang 

harusnya digunakan untuk menyelesaikan permohonan lain menjadi tertunda 

dengan harus memmggu perbalkan. 

Tabel4.39. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Direktorat Hak Cipta, Desain 
Industrit Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rabasia Dagang memiliki 

sistem aplikasi komputer yang dapat diandalkan untuk mempercepat 
pelayanan. 

Pendapat Frekuensi Prosen 

Tidak Setuju 1 2.63 
Kurang Setuju 9 23.68 
Ragu-ragu 14 36.84 

Setuju 9 23.68 

San••• Setuiu 5 13.16 

Total 38 100 

4.4~3.Analisis Kesenjangan antara Spesif'Ikasi Pelayanan dengan 

Penyampaian Layanan 

Kescnjangan ketiga ini menggarnbarkan pemberian pelayanan yang tidak 

sesuai standar pelayanan. Kesenjangan yang terjadi pada pelayanan 

pendaftaran permobonan hak cipta disebahkan oleh faktor-faktur sebagai 

berikut : (1). Ambiguitas pecan; (2). Konflik pecan; (3}. Kesesuaian pegawai 

dan pekerjaan; (4}. Kesesuaian tekoologi dan pekerjaan; (5). Persepsi 

tc-rhadap kendali pekeJjaan; (6). Sistem pengendalian/pekeJjaan dan (7). 

KeJjasarna tim. 
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Tabel.4.40 Distribusi Skor Persepsi Pegawai terhadap Faktor Penyebab 
Kesenjangan antara Spesiftkasi Pelayanan dengan 

Penyampaian Layanan. 

No. Faktor Penyebab Kesen.ianll!'n Pers~psi P0eawai 

I Arnbiguitas peran 3.59 

2 Konflik Peran ····~---~'6£ 
Kesesuaian Pegawai dan 

' Pekeljaan 3.51 > 

Kesesuaian teknologi dan 

1-4 I pekeriaan 33 
Persepsi terhadap kendali 

5 I peke!jaan 3.62 
"" 

6 Sistem pengendalian/pekeriaan 3.39 ___ ... 
" 

7 Ke!jasllma Tim 2.95 

4.6.3.l.Ambiguitas peran 

a. Saya menerima petunjuk dan arahan dari atasan mengenai apa yang 

harus saya kerjakan terhadap pekerjaan saya. 

Dari hasil peneiitian responden menunjukkan hahwa sebanyak 22 orang 

menyatakan setuju hal ini berarti responden setuju bahwa pegawai menerima 

petunjnk dan arahan dari atasan mengenai apa yang barus dikeJjnkannya 

Berdasarkan wawancara babwa pentunjnk dan araban ke!ja diberikan pada 

saat diterima sebegai pegawai haru dan pada waktu pegawai akan 

mengeljakan suatu tugas bern yang helum pemab dia keljakan. 

Tabel4.41. Distribusi Frekuensi Pemyataan : Saya menerima petunjuk 
dan araban dari atasan mengenai apa yang harus saya l{erjaka.n 

terhadap pekerjaan saya . 

Pendapat Frekuensi Prosen 
Tidak Setuju 4 1053 

Kurang Setuju I I 2.63 

Ragu-mgu 9 23.68 

Setuju 22 57.89 
San•at Setuiu 2 5.26 
Total 38 )_()ll 
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b. Saya selalu menerima ioformasi terbaru dati atasan mengenai 

pernbahan pada prosedur, aturan dan kebijaknn. 

Sebagian besar responden yaitu 15 orang menyatakan setuju bebwa 

pegawai selalu menerima infurmasi terbaru dari atasan mengenai 

perubeban pada prosedur, aturan dan kebijakan. Setiap ada perubahan 

yang terjadi pada prosedur, aturan dan kebijakan selalu diberitahukan oleh 

atasan lrepada pegawai seperti perubahan yang terjadi pada biaya 

pendaftaran dan petugas langsnng menginformasilren perubahan tersebnt 

kepada pelanggan. 

Tabel4.42. Distrihusi Freku.eJL~i Pernyataan : Saya selalu menf!rima 
informasi terbaru dari atasan mengenai perubahan pad a prosedur, 

aturan dan kebijakan. 

--=----
Pend a oat l Frekuensi Prosen 

Tidak Setuju I 2 5.26 
I Kurang Setuju 5 13.16 

Ragu-ragu 12 3L58 

Setuju 15 39.47 

Sangat Setuju 4 10.53 

Total 38 100 

c. Saya paham tugas dan tanggung jawab pekerjaan. 

Sebagian responden menyatakan setuju yaitu sehanyak 26 orang (68.42%) 

dan 7 (18.42%) orang sangat setuju hal ini meuandakan bahwa pegawai 

telah mengetahui apa saja tugas yang hams dilaksanakan dan paham akan 

tanggung jawab pekeljaarmya. 

Tabel4.43 Distrlbusi Frekuensi Pen>yataan : Saya paham tugas dan 
langgung jawab pekerjaan. 

Pendaoat Frekuensi Prosen 

Kurang Setuju 2 5.26 

Rags-raga 3 7.89 

Setuju 26 68.42 
Sanut Setuiu 7 18.42 

Total 38 100 . 
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d. Saya mampu mengikuti perubahan-perub:ahan yang ada pada 

Direktornt Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang yang berkaitan dengan pekerjaan saya. 

Berdasarkan basil survey bahwa 26 orang dan 3 orang menyatakan setuju 

babwa pegawai mampu mengikuti perubaban-perubaban terhadap 

pekerjaan. 

Tabel4.44. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Saya mampu mengikuti 
perubaban~perubaban yang ada pada Direktorat Hak Cipt~, Des a in 

Industti, Desain Tata. Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang yang 
berkaitan d~ngan pekerjaan saya. 

-
Pendapat Frekuensi Prosen ' 

Tidak Setuju 2 526 
Ragu-ragu 7 18.42 
Setuju 26 68.42 
San•at Setuiu 3 7.89 

Total 38 100 

e. Saya paham prosedur dan persyaratan pendaftaran bak cipta yang 

akan diinformasikan kepada pelanggan. 

Berdasruka ha'<il penelitian sebanyak 19 onmg (50%) setuju dan 8 orang 

(21.05%) sangat setuju bahwa pegawai paham prosedur dan persyaratan 

yang akan diinfonnasikan kepada pelanggan. 

Tabel4.45. Distribusi Freknensi Pernyataan : Saya pabam prosedur dan 
persyan.dan pendaftanm hak cipta yang akan diinformasikan kepada 

pelaoggan. 

-
Pend~pat Frekuensi Prosen --
Kurang Setuju 2 526 
Ragu-ragu 9 23.68 

Setuju 19 so 
San""t Setuiu 8 21.05 
Total 38 100-, 

-
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f. Saya mc.ndapatkan pelatihan dari Direktorat Hak Cipta, Desain 

Induslri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 

untuk herinteraksi seeara efektif kepada pelanggan. 

Bexdasarkan basil peneliian babwa sebanyak 13 orang mgu-ragu babwa 

mereka menda.patkan pelatihan mengenai hale cipta , apakah mereka telah 

mendapatkan pelatihan atau t!dak dan 11 orang setuju bahwa rnereka 

mendapatkan pelatihan rnengenai hak cipta Berdasarkan wawancara 

responden, pegawai mendapatkan pelatihan dalam mengoperasikan sistem 

aplikasi hak cipta, dan sebagian telab mendapatkan pelatihan dasar 

mengeuai hak cipta, sebagian orang betum pernah mendapatkan pelatihan. 

Dan pelatihan untuk berinteraksi dan cara bersikap kepada pelanggan 

belurn pemah diberikan. Pelatiban untuk berinteraksi dengan pelanggan 

dibarapkan dapat diberikan kepada petugas loket agar dapat meningkatkan 

pelayanan pemdaftaran permohonan hak cipta. 

Tabel4.46. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Saya mendapatlrnn pe]atihan 
dari Direktorat Hak Cipta, De..~ain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit 
Terpadu dan Rahasia Dagang untuk berinteraksi secara efektif kepada 

pelanggan. 

Pendaoat Frek-uensi Pro sen 
Tidak Setuju 4 10.53 

Kumng Setuju 6 15.79 
Rllgu-ragu 13 34.2t 

Setuju II 28.95 
Sangat Setuju 4 10.53 

Total 38 100 

4~4.3.2.Konflik peran ya:itu kecendenmgan untuk mana para pegawai merasa 

tidak memiliki kemampuan unuk memuaskan pelanggan 

a. Saya dapat menyelesaikan pekerjaan dan pada waktu bersamaan 

juga dapat memberiksn pelayanan yang diuginkan pelanggan. 

(seperti memberi:kan informasi mengenai hak cipta ). 

Berclasarkan hasH survey cliketahui bahwa 14 orang menyatakan setuju dan 

13 orang menyatakan ragu-ragu hal ini berarti bahwa sebagian pegawai 
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dapat menyelesaikan pekeJjaannya walaupun banyak pelanggan yang 

membutuhkan bantuan seperti pemberian infurmasi pendaftaran hak cipta. 

Tabel4.47. Distribusi Frekucnsi Pemyataan : Saya dapat menyelesaikan 
pekerjaan dan pad a waktu bersamaan juga dapat memberikan 

pelayanan yang rlinginkan pe1anggan (seperti men:tberikan informasi 
mengenai bak cipta ). 

·-···· 
Pendapat Frekuensi Prosen 
Kurang Setuju 4 10.53 

Ragu~ragu 13 34.22 
, Setuju 14 36.84 

I Sengat Setu'u 7 18.42 
Total 38 100 ·-

4.4.3.3.Kesesuaian Pegawai dan Pekerjaan 

a. Saya mampu menyelesaikan pekerjaan dengan baik 

Berdasarkan jawaban sebagian reponden menyatakan setuju yaitu 19 orang 

bahwa pegawai ma.mpu menyelesaikan peketjaan dengan baik dan 9 orang ragu 

apakah bisa menyelesaikan pekerjaan dengan baik, 8 orang sangat setuju dapat 

menyelesaikan peketjaan dengan baik. 

Tabel4.48. Distribusi Frekuensi Pemyataan : Saya mampu 
menyelesaikan pekerjaan dengan baik 

Pendapat Frekuensi Prosen 
Kurang Setuju 2 5.26 

Raga-rnga 9 23.68 
Setuju 19 50 

Sangat Setuju 8 21.05 

Total 38 100 

b. Penempatan pegawai sesuai pendidikan 

Berdasarkan basil survey menunjukkan 14 orang meragakan bahwa 

penempatan pcgawai sesuai dengan pendidikan. Berdasarkan hasil wawancara 

memang penempatan pegawai belum sesuai dengan pendidikan beberapa 

pegawai yang berpendidikan S2 hanya mengetik dan mengedit gambar.dan 

SaJjana Hukum hanya menscan gambar dan mengentry data. Kesesuaian akan 
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pendidikan dan pekerjaan sangat diperlukan 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 Pro sen 

Tidak Setuju 4 10.53 

Kurang Setuju 5 13.16 

Ragu-ragu 14 36.84 

Setuju 

I 
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 tcrsedia . 

Dari basil survey menyatakan 13 orang setuju bahwa perlengkapan dan 

peralatan kerja yang dibutuhkannya telah tersedia pada Direktorat Hak 

Cip1lloDI,DTLST dan RD. Berdasarkan wawancara dan observasi babwa 

memang perlengk:apan dan peralatan kerja telah tersedia namun kurang 

memadai dimana tidak seluruh peralatan kerja seperti komputer, printer dalam 

keadaan optimal dan dapat dimanfaatkan secara maksimal, ~ehingga perlu 

penambahan prasarana dengan yang baru dan dapat digunakan dengan baik. 

Tabel4.50. Distribusi Frekuensi Pernyataan : Perlengkapan dan 
peralatan kerja yang saya butuhkan telah tersedia. 

Pendaoat Frekuensi Pros en 

Tidak Setuju 4 10.53 

Kurang Setuju 7 18.42 

Rago-rago 10 26.32 

Setuju 13 34.21 

Sangat Setu_iu 4 10.53 

Total 38 100 

b.Tersedianya teknologi infonnasi yang dibutuhkan 

Berdasarkan hasil penelitian diatas menunjukka:r.. 17 orang setuju de:r..gan telah 

tersedianya tt:knoligi informasi yang dibutuhkan namun 9 orang lagi 
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menyatakan kurang setuju. Hal ini berarti bahwa sebagian orang setuju telah 

menggunakan teknologi informasi yang ada dan sebagian belum 

menggunakannya. Berdasarkan wawancara bahwa teknologi telah tersedia 

naroun sistem otomasi aplikasi hak cipta belmn terintegrasi diantara seksi­

seksi di Sub Direktorat administrasi dan Pelayanan Teknis dengan Subdit Hak 

Cipta. 

Tabel 4.51. Distribusi Frekuensi Pernyataan : T ersediaoya tekoologi 
informasi yang dibutuhkan 

··---
I Frekuensi ~----f._P~osen Pendaoat 

Kurnng Setuju I 9 23.68 
Ragu-ragu 6 15.79 
Setuju 17 44.74 
San•at Setuiu 6 15.79 -···· 
Total 38 100 

4.4.3.5.Persepsi terhadap kendali pekerjaan 

a. Saya dapat ruengcndalikan pekerjaan meski banyak pelanggan yang 

membutuhkan bantuan pada waktu yang sama. 

Sebagian reponden y!!itu 19 orang setuju babwa pekerjaan yang ada dapat 

dikendalikan meskipun banyak dari pelanggan yang membutubkan 

bantuan. Berdasarkan wawancara babwa walaupm banyaknya pelanggan 

yang memerlukan bantuan pekeljaaan te!ap dapat diselesaikan dan dapat 

dikendalikan. 

Tabel4.52. Dislribusl Frekuensi Pernyataan : Saya dapat meogendalikan 
pekerjaan meski banyak pelanggu yang membntuhkan bantuao pada 

waktu yaug sama. 

Pendapat Frckuensi Prosen 

Tidak Setuju 2 5.26 

Kurang Setuju 1 2.63 
Ragu-ragu 11 28.95 

Setuju 19 50 
san.at Setuiu 5 13.16 

I Total 38 l()(l_ ·- ···------
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4.4.3.6.Sistem Pengendalion I Penyeliaan 

a. Atasan saya menilai k.inerja pekerjaan saya. 

Berdasarkan hasil survey menyatakan bahwa 28 orang menyatakan setuju 

bahwa atasan menilai kinerja pegawai. Berdasarkan hasH wawancara bahwa 

penilaian kinerja dilakokan setiap tahun sekali yaitu dalam DP3, yaitu 

merupakan daftar penilaian prestasi pegawai dengan DP3 pegawai dapat 

mengetahui seberapa besar basil dari kinerja yang telah dicapai berdasarkan 

penHaian atasan. 

Tabel4.53. Distribusi Freknensi Pernyataan : Atasan saya menilai kine:rja 
nekeriaan saya. 

Pendal)il! Frckuensi Prosen 
Tidak Setuju 4 10.53 
Ragu-ragu 3 7.89 
Setuju 28 73.68 

San•at Setuiu 3 7.89 

Total 38 100 --~"-

b. Atasan mclakukan pengawasan secara memadai atas kinerja saya 

Sebagian orang yaitu 25 orang setuju bahwa atasan telah melakukan 

pengawasan secara memadai atas kinelja pegawai. Berdasarkan wawancara 

bahwa atasan mengawasi pekeljaan pegawai sehari-hari, bagi pegawai yang 

tidak dapat menyelesaikan pekeljaan atasan akan menegur agar pekerjaan 

yang di keljakan dapat segera terselesaikan. 

Tabel 4.54. Distribusi Frelruensi Pernyataan : Atasan melakukan 

pengawasan secara memadai atas kinerja saya 

Pendanat Frekuensi l Prosen 
Tidak Setuju 4 10.53 
Ragu-ragu 7 18.42 
Setuju 25 65.79 

Saaaat Setuiu 2 5.26 

Total 38 100 
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c.Saya mendapat imbalan/gaji sesuai beban kerja 

Berdasarkan basil survey 14 orang menyatakan setuju hal ini menandakan 

bahwa mereka telah menerima imbalan dan gaji sesuai dengan beban kerja 

yang ada. Berdasarkan wawancara. bahwa pegawai merasa puas akan gajl yang 

diterirnanya terutama dengan tambahan insentif yang diterima setiap tengah 

hulan. 

TabeJ 4.55. Distribusi f!~rekuensi Pernyataan: Saya mendapat irnhalanfgaji 
sesuai beban kerja. 

Pend a pat Frekuensi Prosen 
Tidak Setuju 4 10.53 

Kurang Setuju 8 2!.05 
Ragu-ragu 4 10.53 

Setuju 14 3684 
Sangat Senrju 8 21.05 ----
Total 3S 100 --------- -------

d.Pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tala Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang, pegawai yang berprestasi mendapat 

penghargaan 

Dari basil survey bahwa 13 orang kurang setuju akan pemyataan ini, berdasarkan 

wawancara bahwa memang belum ada pengbargaan bagi pegawai terhadl!p 

prestasi yang telllh dilakukan. 

Tabel4.56. Distribusi Frckuensi Pernyataan Pada Direktorat Hak Cipta, 
Desain Industri, Desain Tala Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang, 

pegawai yang berprestasi mendapat penghargaan 

-----· 

Pe~dapat Frekuensi Pro sen 
Tidak Setuju 4 10.53 

Kurang Setuju 13 34.21 

R.agu-raga 7 18.42 

Seruju 9 23.68 

San•at Setuiu 5 13.16 

Total 38 !00 
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4.4.3.7.Kerjasama Tim 

a. Saya selalu bekerjasama dengan rekan kerja lain dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan. 

Berdasarkan basil penelitian sebanyak 14 orang meragukan bahwa mereka 

selalu bekerjasama dengan rekan lain dan sebanyak 9 orang ku.rang setuju 

bahwa mereka selalu bekerjasama dengan rekan kerja lain. Berdasarkan 

wawancara bahwa pegawai selalu mengerjakan pekerjaannya masing-masing 

tanpa rnembantu rekan lain yang peke:rjaannya maslh menwnpuk. Kurangnya 

kerjasama antara pegawai merupakan penghambat dalaru. menye!esaikan 

pekerjaan dengan tepat waktu. Seorang pegawai sebaiknya dapat membantu 

dan bekeijasama dengan pegawoi lain karena kemampuan dan keterampilan 

yang dimiliki oleh seorang pegawai dengan lainnya tentu saja berbeda, Jika 

kerjasama dilakukan maka tentu akan menutupi kekurangan yang ada satu 

dengan yang lainnya sehingga pelaksanaan rugas dapat diselesaikan tepat pada 

waktunya. 

Tabel4.57. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Saya selalu bekerjas~ma 
dengan rekan kerja lain daiam membcrikan pelayanan kepada peianggan. 

Pendap!_!,t ___ f-_,F:~ekue~;i·· !T . 
Tidak Setuju 

Kurang Setuju 
Ragu-ragu 14 

Setuju 9 
Samzat Setuiu 4 
Total 38 

Prosen 
5.26 

23.68 
36.84 

23.68 
10.53 

100 

b.Saya ikut merasa tanggung jawab untuk membantu rekan lain dalam 

melakukan pekerjaan. 

Dari basil survey menunjukkan bahwa 12 orang meragukan bahwa pegawai 

lain ikut bertanggung jawab Wlluk membantu rekan keija lain druam 

melakukan pekeijaan. Dan sebanyak 11 orang mer~yatakan kurang setuju 

apabila pegawai ikut merasa bertangguog jawab untuk membantu rekan lain 

dalam meiakukan pekerjaan. Berdasarkan wawancara bahwa masiug~masing 

pegawai bertanggung jawab akan pekerjaannya. Menurut beberapa pegawai 

dengan beban tugas mereka yang banyak dan harus segera diseJesaikan 
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menyebabkan mereka tidak dapat membantu 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. 

Pt:ndapat Frekuensi Pro sen 

Tidak Setuju 4 10.53 

Kurang Setuju II 28.95 

Ragu-ragu 12 31.58 

Sctuju 9 23.68 

Sangat Setu"u 2 5.26 

Total 38 100 

4.4.4.Analisis Kesenjangan antara penyampaian layanan dan komunikasi 

tcrhadap pelanggan. 

Kesenjangan keempat menggambarkan pemberian pelayanan yang tidak 

sesuai dengan yang dijanjikan, maka faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya 

kesenjangan adalah sebagai berikut: (1). Ketidakcukupan komunikasi horizontal 

2). Kecenderungan memberikanjanjiyang berlebihan kepada pelanggan. 

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

terhadap Pelanggan 

No. Faktor Penyebab Kesen_jangan Persepsi M.ana_jemen 

1 KetidakciJkupan komunikasi horizontal 3.63 

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

a. Pegawai mudah berkomunikasi dan koordinasi antara tiap sub 

Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang secara formal maupun informal untnk 

penyelesaian tugas yang saling berkaitan dalam pemberian pendaftaran 

ciptaan. 

Berdasarkan hasil survey sebagian pegawai yaitu 19 orang setuju bahwa 

kornunikasi dan koordinasi antara tiap Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, 

Desain Tala Letak Sirkuit Teipadu dan Rabasia Dagang mudah dilakukan 

haik secara fonnal maupun informal. 

Tabel4.69. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Pegawai mudah berkomunlkasi 
dan koordinasi antara tiap sub Direktorat Hak Cipta, Desain Industrit 
Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang secara formal 

maupun informal untuk penyelesaian tugas yang sa ling berkaitan dalam 
pcmberian pendaftaran ciptaan. 

Pendapat Frekuensi j Prosen 

Tidak Setuju o I 0 
Kurang Setuju 3 7.89 
Ragu-ragu 12 31.58 • 

Setuju 19 50 
Sangat Setuju 4 !0.53 
Total 38 100 

b. Unit kerja tempat saya ditugaskan selaln dapat melaksanakan 

komunikas:i dan koordinasi dcngan unit kerja lain untuk penyelesaian 

tugas yang saling berkaitan. 

Berdasarkan basil survey sebagian pegawai yaitu 19 orang 

komunikasi dan koordinasi dapat melaksanakan komunikasi 

setuj u bahwa 

dan koordinasi 

dengan unit kerja lain untuk penyelesaian tugas yang saling berkaitan. 
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Tabel4.61. Distribusi Frekuensi Pernyataan: Unit kerja tempat saya 

ditllgaskan selalu dapat melaksanakan komunikasi dan koordinasi dengan 

unit kerja lain untnk penyelesaian tugas yang saling berkaitan. 

Pendaoat Frekuensi Pro sen -
Tldak Setuju 0 0 
Kurang Setuju 3 1.89 
Ragu-ragu ! 12 3L5& 
Setuju 19 50 
SanoatSe~ 4 10.53J 
Total 38 100 

4.4.4.2.Keeenderungan memberiknn janji yang berlcbllian kepada 

pelanggan. 

a. Sistem pengelolaan hak cipta telah dilakakan dengan baik yairu dengan 

pemberian surat pendaftaran hak cipta yang tepat waktu kepada 

pelanggan, 

Berdasarkan basil Sllnley diketahui bahwa 14 orang rago-ragu apakah sistem 

pengelolaan hak cipta Ielah dilakukan dengan baik dan 9 orang kurang setuju 

dan 1 orang menyatakan setuju serta 8 orang menyatakan sangat setuju. Mak:a 

berdasarkan wawancara bahwa ketepatan waktu pemberian surat pendaftaran 

hak cipta masih belum sesuai dengan prosedur yang ada, maslli ada 

keterlambatan dikarenakan ksrcna dorongan pegawai untnk bekerja keras 

masih kurang dan jumlah pegawai yang menge!jakan kurang dibandingkan 

dengan permohonan masnk tiap bulannya, belum terintegrasi dan dimanfaatkan 

sistem otomasi diantara seksi-seksi di Sub Direktorat Administrasi dan 

Pelayanan Teknis dengan Subdit Hak Cipta, namun berdasarkan responden 

yang setnju akan pemyataan ini menyatakan babwa Direktorat Hak Cipta, 

Desain lndustri, Desaln Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang 

sedang giat melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan dengan 

memberikan surat pendafaran hak cipta yang tepat waktn. 
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Tabel4.62. Distribusi Frekuensi Pcrnyataan: Sistem pcngelolaan hak cipta 

teJab dilakukan dengan baik yaitu dengan pemberian surat pcndaftaran hak 

cipta yang tepnt waktu kcpada pelanggan. 

------- ·--·-
Pendapat Frekuensi Pro sen 
Tidak Setuju 0 0 
Kutang Setuju 9 23.68 
Ragu-ragu 14 36.84 1 . 
Setuju 7 18.~ 
Sangat Setuju 8 21.05 

-----

38 i TotaT !00 
~--------~ 

4.5.Implikasi Penelitian terbadap Kebijakan Pelayanan Pcndaftaran 

UakCipta. 

Pelayanan yang baik dapat dikemhui dari kepuasan pelanggan. Kualitas 

pelayanan pendaftaran hak cipta berdasarkan penelitlan menunjukkan bahwa 

pela.nggan belum pnas ak:an pelayanan pendaftaran hak clpta dimana nilai 

servqual keseluruhan kualitas pelayanan yang bemilai negative dan tingkat 

kepuasan yang berada dibawah 100%. Sehingga masih terdapat kesenjangrm 

terbadap pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan maka untuk 

menutup kesenjangan lni manajemen hak cipta hams menutup kesenjangan yang 

ada pada gap 1 sampai dengan gap 4. Untuk menutup kesenjangan yang ada maim 

manajemen perhi mengetahui harapan~harapan yang diinginkan oleh pelanggan 

dan perlu menetapkan spesiflkasi kualitas pelayanan hak cipta berdasarkan 

harapan pelanggan. 

Untuk menghasilkan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan 

pelanggan seharusnya Direkorot Hak Cipta, Desain Induslri, Desain Tata Letak 

Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang menetapkan standar formal kualitas 

pelayanan, standar Jugas dan kebijakan-kebijakan yang mendukung kemajuan 

pelayanan hak cipta. 

Standar pendaftaran memang sudah ada mengacu pada Undang-undang 

No.l9 tentang Hak Cipta yang berisi tentang lingkup hak cipta, masa berlaku hak 

cipta~ pendaftaran ciptaan, ciptaan yang dilindungi, dan lain-lain yang dialur 
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dalam undang-undang. Dari basil penelitian diketahui bahwa standar kualitas 

pelayanan dalam bal berpenampilan, bersikap dan keramah!amahan belum ada 

sehingga perlu dibentuk suatu standar pelayanan yang merupakan aplikasi dari 

rancangan proses pelayanan dalam bentuk dok:umentasi tertulis dimana standar 

pelayanan ini berguna bagi petugas pelayanan sebagai pedoman kelja dan baku 

mutu yang harus dipenuhi. Sedangkan bagi pelanggan standar ini mcmuat jaminan 

mutu pelayanan yang selayaknya akan mereka dapatkan. Standar pelayanan ini 

memuat vist dan misi pelayanan, jenis-jenis pelayanan yang ditawarkan, 

spesifikasi pelanggan, prosedur pelayanan~ pengawasan dan pengendalaian mutu, 

janji pelayanan. Standarisasi tugas bagi pegawai juga perlu dibentuk agar 

kecepatan pegawai dalam bekelja sesuai dengan standar yllllg telah ditelapkan. 
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PENUTUP 

Setelah dilakukan penelitian, mal<a 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. 

S.l.KESIMPULAN 

l.Berdasarkan penilaian yang dilakuk:an menggunakan konsep 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 berikut: 

a.Dimcnsi Tangible memiliki tingk:at kepuasan sebesar 77.78%, dimana 

nilai rata-rata kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan 

mengindikasikan bahwa tampilan fisik. dari 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 menunj ukkan 

bahwa kemampuan dan keandalan dalam memberikan pelayanan yang 

cepat dan tepat belum memenuhi harapan pelanggan, dimensi ini memiliki 

gap tertinggi dilihat dari pemberian surat pendaftaran hak cipta yang tidak 

tepat waktu. 

c.Dimensi Responsiveness memiliki tingkat kepuasan sebesar 79.06%, 

dimana nilai rata-rata kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan 

mengindikasikan bahwa kemarnpuan dalarn memaharni pelanggan belum 

memenuhi harapan pelanggan, dimensi ini memiliki gap terendah ketiga 

karemi pegawai dinilai selalu bersedia rnembantu pelanggan. 
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d.Dimensi Assurance rnemiliki tingkat kepuasan sebesar 79.16% dhnana 

nilai rata-rata kualitas pelayanan dengan ting:kat kepuasan 

mengindikasikan bahwa kemampuan pegawai dalam memberikanjaminan 

dan kepercayaan belum memenuhi harapan pelanggan. 

e.Dimensi Emparhy memiliki ting:kat liepuasan sebesar 81.78% dimana 

nilai rata-rata kuJitas pelayanan dengan tingkat kepuasan rnengindikasikan 

bahwa kemampuan pegawal dalam memahami kebutuhan pclanggan 

belum memenuhi harapan pelanggan. Nmmm dimensi ini dinilai memiliki 

gap terendah kedua dalam hal pemberian perhatian individu dari pegawai 

terhadap kemauan/keinginan pelanggan rnenyangkut pelayanan 

pendaftaran permohonan bak cipta. 

Secara keseluruban kualitas pelayanan dinilai masih kurang dan masih ada 

kesenjangan antara harapan pelanggan terhadap pelayanan yang dirasakan 

oleh pelanggan. Hal tersebut tercermin dari nilai servqual kualitas 

pelayanan yang bemilal negatif dan tingkat kepnasan yang berada dibawah 

100% menWljukkan bahwa pelanggan masih belum puas terhadap 

pelayanan hak cipta yang diberikan oleh Direktorat Hak Cipta, Desain 

Jndusrri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. 

2 .. Kemampnan manajemen hak cipta dalarn mengelola pelayanan pendaftaran 

hak cipta berdasarkan gap 1 sampai dengan gap 4 sehagai berikut: 

a. Pihak manajemen belum mampu memahami apa yang diharapkan oleh 

pclanggan dilihat dari hasil pengukuran antara pelayanan yang 

diharapkan olah pelanggan deogan persepsi manajemen tcrhadap 

harapan pela.nggan tersebut. Bahwa skor persepsi manajemen terhadap 

harapm1 pelanggan menunjukkan rata-rata nilai yang lebih rendah 

daripada harapan pclanggan. Faktor dominan yang menyebabkan 

timbulnya kesenjangan adalah orientasi pada riset yaitu belum adanya 

pcngumpulan infromasi tentang kualitas pelayanan yang diharapkan 

oleh peianggan dan survey kepuasan pclanggan secara teratur. 
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b. Pihak manajemen be!um menetapkan standar informal kedalam standar 

formal khusus untuk standar kualitas pelayanan. Dan berdasarkan skor 

persepsi manajernen terhadap harapan pelanggan yang lebih besar dari 

persepsi atas standar k:ualitas pelayanan menggamba:rkan bahwa 

manajemen belum dapat menterjemahkan pemahaman mereka terhadap 

kualitas layanan yang diharapkan pelanggan kedatam suatu standar 

kualitas pclayanan yang dapat dijadikan acuan dalam meningkntkf-m 

kinerja pegawai Direktorat Hak Cipta, Desain Industri~ Desain Tata 

Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang. Faktor yang menyebabkan 

timbulnya kesenjangan adalah belum ada standarisasi tugas bagi pegawai 

dalam pemberian pelayanan hak cipta, pegawai bekerja sesuai dengan 

kehendaknya asalkan selesai dan faktur selanjutnya ada1ah belum ada 

program keterampiJan cara bersikap kepada pelanggan bagi pegawai, 

sistem apHkasi hak dpta belum dimanfaatkan oleh bebempa seksi dan 

belum terintegrasi diantara seksi-seksi di Sub Direktorat Administrasi 

dan Pelayarum Teknis dengan Subdit Hak Cipta. 

c. Manajemen belum dapat rnemenuhi kualitas pelayanan yang baik karena 

masih ada kesenjangan dalam penyampaian layanan. Faktor yang 

menycbabkan timbulnya kesenjangan adalah kurangnya ketjasarna tim 

dimana kurangnya kerjasama antara pegawai merupakan penghambat 

dalam menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu, juga belum adanya 

penghargaan bagi pegawai yang berprestasi dengan adanya pemberian 

penghargaan maka akan memacu semangat untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan hak cipta, serta ketidaksesuaian pekerjaan dengan pendidikan 

yang dirnilild oleh pegawai. 

d. Manajemen Direktorat Hak Cipta, Desain Industrl, Desain Tata Letak 

Sirkuit Teipadu dan Rahasia Dagang belum dapat memenuhi ketepatar. 

waktu pemberian hak cipta kepada pelanggan sesuai dengan prosedur 

yang ada dan belum dapat memenuhi visi misi Hak Kekayaan Intelektual 

yaltu terwujudnya pengelolaan sistem Hak Kekayaan Intelektual yang 

efektif. 
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5.2.SARAN 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dari penelitian inl, maka untok 

meningkatkan kualitas pelayanan Direktorat Hak Cipta, Desaffi!ndustri, Desain 

Tata Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang disampatkan beberapa saran 

sebagai berikut : 

l.Menlngkatkan kualitas pelayanan dengan memperbaild kesenjangan yang 

tertinggi poda dimensi reliabilitas yang berkaitnn dengan kecepatan dan 

ketepatan dalam memberikan layanan yairu penyelesaian surat permohonan hak 

cipta yang tepat wak:tu. 

2.Untuk dapat mengurangi kesenjanga'l antara pelanggan dan manajemen 

Direktorat Hak Cipta,Desain lndustri,Desain Tata Letak Sirkuit T erpadu dan 

Rahasia Dagang terbadap pelayanan yang diharapkan maka pihak manajemen 

barns lebih memperhatikan kebutuban pelanggan dengan cara mengumpulkau 

informasi tentang kualitas pelayanan yang diharnpkan oleh pelanggan dan 

survey kepuasan pelanggan secara teratur. 

3 .Menuangkan stan dar informal kualitas pelayanan kedalam standar formal yang 

jelas sehingga dapat menjadi patokan dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggan, serta menetapkan standarisasi tugas kepada pegawai sehingga 

kecepatan dan ketepatan waktu pen yelesaian pekerjaan dapat memenuhi harapan 

pelanggan. 

4.Untuk dapat mernenuhi penyarnpaian layanan yang baik kepada pelanggan 

maka perlu peningkatan kerjasama antar pegawai sehingga pelaksanaan tugas 

dapat diselcsaikan tepa! waktu, diadakannya pelatiban keterampilan bagi 

pegawai mengenai cara bersikap dan hertutur kata kepada pelanggan, 

memberikan kesempatan kepada semua pegawai untuk mengikuti pelatihan 

dasar hak cipta dan pelatihan pengetahuan hak cipta yang diadakan di luar 

negeri, penempatan pekerjaan pegawai sesuai dengan pendidikan yang 

dirnllikinya, serta pendayaguaaan sistem otomasi untuk memberikan pelayanan 

yang berkualitas dan tepat walctu. 
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Kepada Yth Bapak,lbu,Sdr/1 Responden 

Nama Saya Marye~ Pusponni, mahasiswi Program Pasca Sa~ana Kajian Ketahanan 
Nasional, Konsentrasi Perencanaan Strategi dan Kebijakan, Saat ini saya sedang 
mengadakan suatu penelitian dengan judul Ana/isis Kuai/tas Pe/ayanan Pendaftaran 
Hak Cipta pada Dlrektorat Hak Cipta Desain lndustri, Desain Tata Letak sirkuit 
Terpadu dan Rahas/a Dagang,D/rektorat Jendera/ Hak Kekayaan lntalektual ditlnjau 
dar/ Metoda Servqual. 

Penelitian inl untuk menye!esaikan tugas akhir pada Universitas lndonesia dan juga 
sebagai masukan bagi Direktorat Hak Cipta Desain lndustri, Desain Tala Letak sirkuit 
Terpadu dan Rahasia Dagang. 

Untuk terlaksananya penelitian ini maka saya sebagai peneliU sangat mengharapkan 
kesedlaan Bapak,lbu,Sdr/1 untuk menjadi responden dengan mengisi kuesioner ini sesuai 
dengan pengamatan dan kondisi yang sebenamya. 

Dalam pengisian kuesioner, dimohon Bapak,lbu,Sdrlltenebih dahulu membaca petunjuk 
pengisian yang tertera pada kuesioner agar memudahkan dalam membenkan jawaban 
serta keakuratan jawaban yang diberikan . 

Apapun jawaban Bapak,lbu,Sdr/1 akan sangat bermanfaat bagi peneliti untuk mengetahui 
Ungkat kepuasan dari pelayanan yang dirasakan serta harapan yang diinginkan dari 
Bapak,lbu,Sdr/1. 

Peneliti sangat menjunjung finggi komilmen dan memegang teguh kerahasiaan dan 
kepercayaan yang telah Bapek,lbu,Sdr/1 berikan. Alas segala perhatian dan ke~asamanya 
diucapkan banyak terima kasih. 

Jakarta , Nopember 2009 

Peneliti 

Maryeti Pusporini 
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Nomor Reponden ....................... (kosongkan) 

PETUNJlJK PENGISIAN 

Bapak,Ibu,Sdr/I Diminta untuk memberikan penilaian terhadap pelayanan pendaftara.n 

Hak Cjpta pada Direktorat Hak Cipta, Desain Industri,Desain Tata Letak sirkult Terpadu 

dan Rahasia Dagang, dengan cam memberi tanda X (silang) pada salah satu angka dalam 

kotak yang tersedia di sisi kanan setiap pernyataan, 

A.Persepsi , berkenaan dengan penllaian te.rhadap pelayanan yang dirasakan da!am 

proses pennohonan Hak Cipta. 

Skala jawaban tmtuk PERSEPSI berkisa:r antara angka 1 sampai dengan S (1-5) 

Untuk Persepsi Pelaynnan yang dirasakan : 

Angka 1. 

Angka 2. 

Angka 3 

Angka 4. 

Anglrn 5. 

TIDAK SETUJU BERARTI ANDA BERPENDAPAT 

BAHWA ANDA T!DAK SETUJU DENGAN 

PERNYATAANIN1. 

KURANG SETUJU BERARTI 

BERPANDAPAT BAHWA ANDA 

SETUJU DENGAN PERNYATAANINI. 

CUKUP SETlJIU, BERARTl 

ANDA 

KURANG 

ANDA 

BERPENDAPAT BAHWA ANDA CUKUP SEfUJU 

DENGAN PERNYATAAN !Nl. 

SETUJU, BERART! ANDA BERPENDAPAT 

BAHW A ANDA SETUJU DENGAN FERNY AT AAN 

!Nl. 

SANGAT SE1UJU, BERARTI ANDA 

BERPENDAPAT BAHWA ANDA SANGAT 

SETUJU DENGAN PERNYATAAN !Nl. 

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

proses permohonan Hak Cipta. 

Skala jawaban untuk HARAPAN berkisar a.rttaraangka 1 sampai dengan 5 (1-5) 
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Unfl.tk Harapan dari peiayanan yang diinginknn : 

Angka I. = 

Angka 2. = 

Angka 3. 

Angka 4. = 

Angka 5. 

Contolt Pengisian: 

Pemyataan 

TA,'\iPILAN FISIK TS 

(Tangibles) 

Penampilan Petugas 

I 
JISik dan fasilitas 

kant or 

l.Rmmg tunggu di 1oket 

permohonan hak cipta l 
nyaman dan tertara 

rapih 
I --

TIDAK PENTING, BERARTI ANDA 

BERPENDAPAT BAHWA PERNYATAAN IN! 

TIDAK PENTING. 

KURANG PENTING, BERARTI ANDA 

BERPANDAPAT BAHWA 

KURANG PENT!NG. 

PERNYATAAN 

CUKUP PENT!NG, BERART! ANDA 

BERPENDAPAT BAHWA PERNYATAAN CUKUP 

PENTING 

PENTING. BERART! ANDA BERPENDAPAT 

BAHWA PERNYATAAN PSNTING 

SANGAT PENTI1'!G, BERART! ANDA 

BERPENDAPAT BAHWA PERNYATAAN SANGAT 

PENTING. 

···-
PERSEPSI HAR~PAN 

PELAYANAN PELAYANAN 

(Yang dirasakan) {Yang diinginkan) 

KS-- AS s ss TP KP Al' p SP 

2 )< 4 5 I 2 3 )< 5 
' 

I l .... ~ 
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I 

KUESIONER UNTUK MENGETAHUI TINGKAT KEPUASAN TERHADAP 

PELAYANANPENDAFJ:ARANHAKCIPTAPADADmEKORATHAKCIPTA 

DESAIN INDUSTRI,DESAIN TATA LETAK SIRKUIT TERPADU DAN 

RAHASIA DAGANG YAl'IG DIRASAKAN DAN DIHARAPKAN OLEII 

PELANGGAN 

.~ -·· 
PERSEPSI HARAPAN 

Pemyataan PELAYANAN PELAYANAN 

(Yang dirasakau) (Y~UJg diinginkan) 

TAMPILAN FISIK s KS s ss TP KP CP SP 

(Tangibles) 

Penampilan Pegawai 

jisik dan fasilitas I kant or 

I.Ruang tunggu di loket 

permohonan lmk cipta ! 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
nyaman dan tertata rnpih . 

• Sarana penunjang 

pendaftaran hak cipta seperti 

bro.sur, Parnflet, fonnulir, 1 2 3 4 5 I 2 3 4 5 
scrta syarat-syarat 

pendaftaran bak cipla di 

loket permohonan hak cipta 

lengkap tersedia. 

.Pera[atan kerja pad a 

Direktorat Hak Cipta, 
! 2 3 4 s I 2 3 4 5 

Desain Industri, Desain Tata 

Lctak Sirlruit Terpadu dan 

Rahasia Dagang yang 

digunakan sepertl kompnter, 

printer dan scanner dapat i 

l 
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... _ .. 
' mempercepac proses ' I ' 

pendaftrun hak cipla. 

.Pegawai pada Direktorat 

Hak Cipta, Dosain lndustri, I 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Oesain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia 

Dag<mg bcrpeoampilan rapL 

PERSEPSI HARAPAN ' ' ' KEANDALAN PELAYANAN PELAYANAN 
(Reliability) (Yang dirasaka.n) (Yang diinginknn) 

Kc:ce.patau, kemampuan dan 

keandalan dalnm 
TS KS cs I s ss TP KP CP p SP 

memherikan pelayanan 

,Pegawai Direktorat Hak 

Cipta, Desain Industri, 
1 2 3 4 5 I 2 3 4 5 

Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dnn Rahasia 
' 

Dagang mampu membantll I 

menyelesnikan 
' 

permasaluhan yang dihadapi \ 
pelanggan di bidang hnk 

clpta . 

. Pegawai mampu 

memberikan informasj yang 
I 2 3 4 5 I 2 3 4 5 

jelas dan mudah dimengerti. 

.Pegawnt Direklorat Hnk 

Clpta, Desain lndustri, 
I 2 3 4 s I 2 3 4 5 

Desain Tata Letak Sirkuit 

Teqmdo dan Rahasia 

Daga:og dapat 

menye!esatkan Pemboatan 

tanda terima hak cipta di 

loket dengan cepat dan I 
tcpat I 
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-- ----,-.Pembuatan tundn tedma ' I bak cipta selesai dengan 
1 2 3 4 5 I 2 3 4 5 

waktu yang dijanjikan. 

.Penyelesaian permohonan 

pendafl:aran hak cipta 
I 2 3 4 5 I 2 3 4 5 

sampai dengan ditcrbitkan ' 
i surat pendaftaran ciplaan 
i 

sesual dengau proscdur y<mg ' 

i ' I 
ada. I I 

~-· ·-1 O.Pelayao;m pcndaftaran I I 
permohonan hak cipta 

I 1 3 4 5 I 2 3 4 Is I • 
sesuai dengan proSt!du.-

yang telah ditetapkan. 

DAYA TANGGAP PERSEPSI HARAPAN 
(Responslvness) PELAYANAN PELAYANAN 

Ketanggapan Pewgas (Yang dirasakan) (Y nng diinginkan) 

s s s ss TP K.P p SP 

... -ll l.Pegawai pada Direktorat 

Desain • Hak Cipta, 
I 2 3 4 5 I 2 3 4 5 

Industri, Dcsain Tata \ 
' 

Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang segera 

memberikan respon d"" 
menindaklanjuti setiap 

keluhan dari pclanggan . 

,l2 .. Peg<\wal Direktorat Hak ' 

Cipta, D<:sain Industri., 
1 2 3 4 5 I 2 3 4 5 

Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia 

Dagang memberikan 

pelayanan yang ccpat dan 

segera bagi pelanggan. 

l3.Pegawai Direktorat Hoi< 

Cipta, Des a in Indt~sLri, · 
2 J 4 5 i .z 

13 
4 5 I 

Dcsain Tata Lctak Sirkuit I I ' ----
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Terpadu dun Rabasia 

Dagang selalu bersedia 

untuk memblll'ltu 

pe1anggan. 

JAMJNAN' PERSEPSI IL.u\APAN 

Kemamptum pelugas dalam PELAYANAN PELAYANAN 
memberikan jaminan (Yang dirasakan) (Yang diinginkan) 

pclayanan 
TS KS ,cs s ss TP KP CP p ,··gr-

! 
' 

l4.Pegawai Dkektomt Hak ! 
Industri, I ' I Ciptn, Oesnin 

l 2 3 4 5 1 2 3 14 5 
Desain Tata Letak Slrkuir 

' Terpadu dan Rahasia 

' Dagang secara konsisten 

ben;ikap ramah dan s0pan 

da!am menghadapi 

pelanggan hak cipta , 

l5.Sikap dan perllal'U 1 

Direktornt Hak l pegawal 
l 2 3 4 5 l 2 3 4 5 

Cipta, Desain lndusbi, l 
Desain Tala Letnk Sirkuit 

I Terpadu dan Rahasia 
' ' 

Dagang professional 

dahnn menjalankan 
i . 
I tug.asnya, 

6.Pengetahuan Pegawai 

Direktorat Huk Cipta. 
l 2 3 4 5 I 2 3 4 5 

Des a in lndustri, Desain 

Tata Lelak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang cukup 

memadai dalam 

memberilum penjelasan 

dan informasl kepada 

pelanggan. 

I7.Pegawai Direktorat Hak 

Cipta, Dcsain lndustri, 
I 2 3 4 5 l 2 3 4 5 

Desnin Tata l.etak Sirkuil i 
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Terpadu dan Rahasia I I I 
Dagang marupu menjawab 

pertanyaan dari pelanggan. 

PERSEPSI HARAPAN 

EMPATI PELAYANAN PELAYANAN 
Kemampu;;m memahami (Yang dirasakan) (Yang diinginkan) 
l«rbuwhan pelanggcm. TS KS 1cs s ss TP KP ! CP. ! P SP 

I ; I 

J8.Pegawui Dke'"or.lt Hak ~ 
Cipta, Desain Industri, 

2 3 4 5 1 2 3 4 5 
Desain Tuta Letak Sirkuit 

1 
I 

' ' ' Terpadu dan RnhDsia 

I Dagang berstk:ap saOar dan 
' simpatik dalam 

uwmberikan pelayanan 

pendaftaran permohonan 

hak cipta. 
----

19.Pegawai Direktorat Hak 
' 

Cipta, Desain Industri, 
1 2 13 4 5 l 2 3 4 15 Ocsain Tata Letak Sirkuit I 

I I I Terpadu dan Rahasia ' 
I 

Dagang memberikan 

perbalian individu 

tcrhadap 

kemauanikeingtnan . 
pclanggan menyangkut 

pelayanan pendaftaran 

permohonan hak cipta. 
I 

O.Pegawai selalu 

mengutamakan 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

kepentingan pelanggan. 
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I.DA TA RESI'ONDEN 

Nomer Responden 

Jenis Kelamln 

Umur 

Pendidikan 

Jabatan 

Contoh Pengisian: 

Pernyataan 

TAMPILAN FISIK 

(Tangibles) 

Penampilan Pegatlfai 

dan fasilitas kant or 

1---
l.Ruang tunggu dl 

Jisik 

loket 

pennohonan hak cipta nyaman 

dan tertata mpih. 

...................... (kosongkan) 

0 Lald-lakl 0 Perempuan 

0 Tahun 

0 SD OsMP 

0 S!vL-\ 0D3 
0 Sl Os2 

PERSEPSI 

TERHADAPHARAPANPELAYANAN 

(Yang diinginkan oteh pelanggan) 

Tidak Kunmg (Cukup Penting) (Sm:~gat 

l'eming Pentiug) Penting) Peming) 

l 
' X I 

1 . 2 4 5 

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



Kuesioner untuk mengetahui Persepsi Manajemen terhadap Harapan 

Pelanggan :atas Kualitas Layanan Hak Cipta pad a Direktorat Hak Cipta, 

Direktorat Hak Cipta, Desain Industri1 Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang. 

Pemyataan PERSEPSI 

TERHADAP HARAPAN PELAY ANAN 

(Yang diingiukan oleh pclanggan) 

TAMP!LAN F!SIK Tidnk Knnmg (Cukup rPcnting) (San gar 

(Tangibles ) Pl!nting Pcming) Pcnting) Penting) 

; 
Penampilan Pegawai .Jisik don 

fasUitas kantor 

l.Ruang tunggu di loket 

permohonan hak cipta nyaman I 2 I 3 4 5 
dan tertata raplli, 

2. Saran a penunjang pendaftaran 
I 

hak cipta seperti brosur, Pamflet, 

formulir, serta syarat~syarat 1 2 3 4 5 
pendaftarnn hak cipta di loket . 
pennohonan hak: cipta lengkap 

tersedia. 

r-rPera!atan kef)U pada Direktorat 
. --

Hak Clpta, Dtsnin lndustri, ' I 2 3 4 5 
Des a in Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang 

yang dig1makan seperti 

komputer,printer dan scanner 

dapat mempercepat "'"""' 
pendaftran hak cipta. 

4.Pegawai pad a Direktordt Hak 

Cipta, Desaln lndustri, Dcsain l 2 3 4 5 
Tata Letak Silkuit Terpadu dan 

I Rahasia Dngang berpenampilan 
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rapi. ! 
' PERSEPSI 

KEANDALAN TERHADAPHARAPru~PELAYANAN 

{Reliability} (Yang diinginkan oleh pelanggan) 
Kecepotan, kemamprum dan 

(Tidal: {Kutang (C..'ukup entmg) (Sangat 
keandalan dalam memberikan erttlrtg) enling Penling) peming) 

pelayanan 

······-·-
5.Pegawai Direktorat Hak Cipta, 

. 
' I ' Desain Industri, De::ain Tnta Lc.tak l 

1 2 13 4 5 
Sirkuit Terpadu dan Rahasia 

Dagang mampu membantu 

menyelesaikan permasalahan yang 

dihadapl pe!anggan di bidang hak 

cipta. 

6,Pegawal mampu memberikan 
1 2 3 4 5 

informasi yang jelas dan mudah 

dimengerri. 

1.Pegr..wai Direk:turnt Hak Clpta, 

Desain Industri, Dcsain Tata 
1 2 3 4 5 

Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang dapat 

menyelesaikan Pembuatan tanda 

terima bak dpla di loket dengan 

cepat dan tepat. 

8.Pembuatan tnnda terima hak cipta 

selesai dengan wuktu yang 
1 2 3 4 5 i 

dijanjikan. 

-
9.Penyelesaian permohonan 

pendaft<Uan hak cip!a sampai 
1 2 3 4 5 

dengan diterbitkan SUiat 

pendaftaran ciptaan scsuai de:agau 

prosedur yang ada. 
- ····--

1 O.Pelayanan pendaftaran 
1 2 J 4 5 

I perrnohonan hak cipta sesuai . 
i dengan prosedur yang ada. 

! L_ . i 
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DAYA TANGGAP PERSEPSI 

(Responstvness) TERHADAP HARAPANPELAYAl\IAN 
Ketanggapun Pelugas {Yang diingiukan oleh pelnnggan) 

(Tl<Uk (Kurang (C.urup entiog) (San gat 

pent in g) cnting} enting Penting) 

ll.Pcgawai Direktorat Hak Cipta, 

Desain Induslri, Desain Tala Letak 
I 2 3 4 5 

Sirkuit Tcrpadu dan Rahasia 

Dagang segern memberlkan respon ' 

dan menindaklanjuti setiap 

ke:luban dari pelanggan. ' I ···-
I2.Pegawai Direktorat Hak Cipta, 

Desaln lndustri, De.sain T'la 
1 2 3 4 5 

Letak Sirlruit Terpa{ju dan i 
Rahasia Dagang membcrikan 

pelayanan yang cepat dan segera 

bagi pelanggan. 

l3.Pegawai Direktorat Hak Cipta. 

Desaln lndusll'i, Desain Tam 
I 2 3 4 5 

I 
Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasla Dagang selalu bersedia 

' untuk membantu pelang,gan. 
' 

JAMINAN PERSEPSI 

Kemampuan perugas dalam TERHADAP HARAPA.c'!PELAYANAN 
memberikanjaminanpelayanan {Yang diinginkan oleh pelanggan) 

(Tidak Kurang (Cukup entlng) (Sangat 

pen ling) cnting} ~cnting PJ::nting) 

i4.Pegawai Direktorat Hak Cipla, 

Desain Indusf:ri. Desain Tata 
l 2 3 4 5 

Letak Sirlmit Terpadu dan 

Rahasia Dagang secara konsisten 

bersi:cap r.nnili dan sopan 

dalam menghaclapi pelanggan 

h.ak cipta. 
- ·--- ·--

15.Sikap Jan perilaku pegawat 

Dir~ktorat Hak Cipta, Des a in 
I 2 3 14 5 

!ndustri, Desain Tata Lelak Sirktlit _ _j 
'-·-
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Terpadu dan Rahasia Dagang 

professional dalam menjalankan 

tugas:nya. 
------ -------

I6.Pengetahu.an Pegawai Direktorat 
I 

I 2 3 4 5 
Hak Cipta, Desain Industri, Desain 

Tala Leta.k Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagnng cukup memadai 

dalam memberikan penjelasan dnn 

inf'ormas! ketmdtt pelanggan. 

!7.Pegawai Oircktorat Hak Cipta, 

Desaln lndustri, Desain Tata Letak 
I 2 3 4 5 

Si.rkuit Te:rpadu dan Rabasia 

Oagang; mampu menja:wab 

pertanyaan darl pelanggan. 

PEI<SEPSI 

EMPATI TERHADAP HARAPAN PELA Y ANAN 
Kcmampuan memahami lwbutuhon (Yang diinginkan oleh peJanggan) I 

' pc!anggan. r•o.ing) " (Ttdak {Knrang (Cub.Jp (Sangat ' I 
!rem tag} cnting Peruing) ' pcnting) i 

' ' ·-----
18.Pegawai Dircktorat Hal< Cip[a, 

Desain Industri, Desain Tata Letak 
1 2 3 4 5 

Si.rkuit Terpadu dan Rahasia 

Dagang be.rsikap sa bar dan ' 

simpatik dalam memberikan 
' pelayanan pendaftaran permohonan ' 

I hak cipta. 
' .. -~---

9.Pegawai Direktorat Hak Cipta, I 
Desain Industri, Desain Tata Letak 

1 2 3 4 !s 
Sirkuit Terpadu dan Rabasia 

Dagang memberikan perhatlan 

in.dividu terhadap 

kenuman!kelnginan pelanggan 

menyangkut pelayanan pendaftaran 

permohonan hak cipta, 

O.Pegawai s:elalii" mengutamaken 

kepentingan pclanggan. 
I 2 3 4 5 

I ' ' ' ···~~ ... 
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Kuesioner untuk mengctahui adanyaSstandar KuaHtas Pelayanan di 

Direktorat Hak Cipta, Desain lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadn 

dan Rahasia Dagang 

Petun)uk Pengisiatt 

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

peiayanan yang diberikannya. 

Apakah ada standar formal yang ditetapkan oleh Direktorat Hak cipta ini dalam 

ke 5 hal tersebut ? 

Standar formal maksudnya adalah Standar explicit, tertulis dan disosialisasikan 

kepada pegawai,(berupa prosedur laturan). (Parrasuraman,l990;hal 150). 

Standar iuforma[ maksudnya adalah standar implicit~ secara lisan , verbal yang 

menganggap bahwa seharusnya semua orang sudah mengetahuinya. 

(Pmasuraman,J990;hall50). 

r--·· Pernyataan Jnformai Kurang Ragu I Cukup Standar 

standar stan dar -r~.~u J. standar formal 

L .f'enampilan Direktorat Hak ' ' ! I 
Cipta, Desain Industtij Desain I 2 3 I 4 5 
Tata Letak Sirl>uit Terpadu 

dan Rahasia Dagang dalam 

hal fasilitas fisik,peralatan 

yang dipakai.penarnpilan para 

karyawan, brosur, phamplets, 

dan pernlatan komunikasi 

lainnya (tangible) . 

. Kemampuan, keakuratan dan 

ketepatan Direktorat Hak I 2 
I 

3 4 5 
Cipta, Desaln Industri, Desain 

lata Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang daiam 

_ _l L menyajikan pelayanan yang 

.~~anjikan ( reli~hility) 
.. _ ... 
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Kesediaan dan -kCtu!usan 

pegawa1 dalam membantu I 2 3 4 s 
pelanggan dan menyajikan 

pelayanan dengan segera 

( responsiveness ) I i 
. Pengetahuan dan sopan santun I 

' pegawat serta kemampuan l 2 3 4 5 i 
; 

pegawa1 yang mencerminkan 
I I keyakinan dan diri I pcrcaya ' ' 
' 

(assurance) 
' . Kepedulian pegawai terhadap ' ' 

I pelanggan serta pemberian I 2 3 4 5 
perhatian secara pribadi 

kepada pelangg:m (empathy) 
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Kuesioner untuk mengetnhui Pcrsepsi Manajemcn terhadap Penyebab 

adanya Gap 1 sampai dengan Gap 4 berdasarkan Gaps Model Service 

Quality, Zeilham11990 

Petunjuk daftar pertanyaan dibawah ini bertujuan untuk mengnkur persepsi anda 

mengenai Direktoral Hnk Cipt Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, Dcsain Tata 

Letak Sirkuit Terpadu dan Rahasia Dagang dan pelaksanaanya. 

Berilah anda silang pada angka 1 sampai dengan 5 yang paling sesuai untuk 

persepsi anda, 

Angka 1 = tidak setuju berarti anda berpendapat bahwa anda tidak setuju dengan 

pemyutaan ini 

Angka 2 = kurang setuju berarti anda berpendapat bahwa anda kurang setuju 

dengan pemyataan ini. 

Angka 3 = ragu-ragu berarti anda berpendapat bahwa anda ragu-ragu denga.n 

pemyataan ini. 

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

ltlL 

Angka 5 = sangat setuju bernrtj anda berpendapat bahwa anda sangat setuju 

dengan pemyataan ini. 

Contoh Pengisian: 

Pemyataan 

Gap 1 TS KS RR s ss 

1, Direktorat Hak Cipta, Desain Indostri, 

Desain Tata Letak Slrkuit Terpadu dan I 2 X 4 5 
Ranasia Dagaag secara teratur 

mengumpulkan infonnasi ten tang 

kuaUtas pelayanan yang diharapkan 

oleh pelanggan. I J 
-' --- ------ -
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:PCrnyataan 

l 

Gap 1 

l.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, 

Oe.>min Tata Letak Sirkult Terpadu dan 

Rahasia Dagang seoara teratur 

rnengumpulkan infonnasi ten tang 

kualitas pelayanan yang dlharapkan 

olch pelanggnn, 

2.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri, 

Desaln Tata Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang melakukan 

survey kepuasan pelanggan secara 

rutin. 

3. Direktorut l!ak Cipta, Desain 

Industri. Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang selalu 

mengadakan pertemuan dengan 

pemohon untuk mcngetahui setiap 

keluhan yang berkaitan dengan 

pelayanan dan peningkatan kualitas 

pelayanan. 

4.Direktorat Hak Cipta, Desain Industri. 

Desain Tata Lelak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang menyedtakan 

fasiiitas (kotak saran, email, via surat) 

untuk menampung Informasi 

mengenai keluhan pelangan serta 

status perm.ohonan hak cipta. 

TS KS RR s ss 

f -··· 

l 
1 ' 2 3 4 5 I ' ' 

I 
' 

' ' ' I I l 
' I ' 

' 

i 
' I 
I ' 
I 

l 2 3 4 5 

I 

' I 

I 2 3 4 5 

' 
' 
! 

2 3 4 5 

' 

L-__.l.___L _j 

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



I 
I 

5.Pegawai pada Direktorat Hak Cipta, 

Desain lndustri, Desain Tata Letak 

Sirkuit Terpadu dan Ra.hasia Dagang 

sering 

pimpinan. 

berkomunikasi dengan 

6.Pfmpinan pada Direktorat Hak Cipta, 

Desain lndustri, Desaiu Tata Letak ! 
Sirkuit Terpadu dan Rabasia Dagang 

selalu meminta saran I masukan 

mengenai pelayaan permohonan hak 

cipta yang berhubungan dengan 

pelanggan dari pegawai. 

7.Komunikasi an tara pegawai dengan 

pimpinan yang leblh tinggi dilakukan 

secara tertulis. 

8.Pada Dircktomt Hak Cipta, Dcsain 

Industri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang terdapat 

ban yak tingkatan sttuktur organisasi 

sehingga komunikasi keatas dari 

pega.wai hingga pimpinan paling 

tinggi sangat suJit 

Pemyataan 

Gap2 

9. Direktorat Hak Cipta, Desain 

lndustri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang 

memiliki sararm fisik dan teknologi 

yang diperlukan untuk memcnuhi 

kualJtas pelayanan 

2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

I 

I I ' ' I 

I 2 3 4 5 

I 
' 
I 

I 2 3 
I 

4 5 

' ' ' 

TS KS RR s ss 

I 2 3 4 5 
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10. Direktorat Hak Cipta~ Desain 

Industri, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang 

memlliki program pelatihan bagi 

pegawai untuk meningk:atkan I 2 3 4 5 

J..oullitas pe!ayanan kepada para 

pelanggan. 

ll.Pada Dircktomt Hak Cipta, Desain 

Jndustrl, Desain Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang I 2 3 4 5 

pegawai yang concern pada 

peningkatao kualitas pelayanan 

mendapat penghargaan lebih rlari 

yang lain 

12. Direktorat Hak Cipta, Desain 

hl.dustri. Des a in Tata Letak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang l 2 J 4 5 

menggunakan proses fonnal untuk I 
menetapkan tujuan/sasaran kualitas 

pelayanan bagi pegawai bilk cipta 

13.Pada Direktorat Hak cipta atasan 

selalu mencoba untuk menentukan 

sasaranltujuan pelayanan yang lebih 2 3 4 5 

spesiflk (jelas,kongkri~dan dapat 

dilaksanakan) 

l4.Pada tempat say a bekerja 

menggunaka.n peralatan serba 1 2 3 4 5 

otomatis dan canggih dalam 

memberikan pelayanan kepada para l 

I pelanggan. 
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Cipta, 15 Direktorat Hak 

Industri, Desain Tata 

Terpadu dan Rab 

memiliki standarisasi 

Letak 

asi~t 

lug as 

membedkan pelaya nan 

pelanggan, 

Cipta, 

Letak 

asia 

Desain 

Sirkuit 

Dagang 

dalam 

kepadn 

Desain 

Sirkuit 

Dngang 

16. Direktorat Ha.k 

Industri, Desain Tata 

Terpadu dan Rah 

rnemberikan pelayan:m 

apa yang diinginkan 

pelanggan. 

se.suai dengan 

oleh para J 

Cipta, Desuin 17. Direktorat Hnk 

Industri, Desuin Tata 

Terpadu dan Rah 

rnemiliki sistem apH 

yang dapat diane! 

mempercepat pelayanan 

~tak Sirkuit 

1 as1a Dagang 

kasi komputer 

alkan unruk 

T 
. ---

l 4 5 

I 2 3 4 s 
! 
' 

I 2 3 4 5 

' I 
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Pernyataan 

Gap3 TS KS RR s ss 

18. Saya menerima petunjuk dan araban 

dari atasan mengenai apa yang 

harus say a kerjakan terhadap I 2 3 4 5 

pekerjaan saya . 

19. Say a selah! mener1ma informasi 

terbaru dari atasan mengena1 I 2 3 4 5 

perubahan pada prosedur,aturan dan 

kebijakan. 

20. Saya paham tugas dan tanggung I 2 3 4 5 

jawab pekerjaan. 

21.Saya mampu mengikuti perubahan-

perubahan yang ada pada Direktorat I " 3 4 5 

I 
" 

Hak Cipta, Desain Industri, Desain 

Tata Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang yang berkaitan 

dengan pekerjaan saya. 

22. Say a paham prosedur dan I 2 3 4 5 

persyaratan pendaftaran hak cipta 

yang akan diinformasikan kepada 

pelanggan. 

23. Saya mendapatkan pelatihan dari 

Direktorat Hak Cipta, Des a in I 2 3 4 5 

lndustri, Desain Tata Lelak Sirkuit 

Terpadu dan Rahasia Dagang untuk 

berinteraksi secara efektif kepada 

pelanggan. 
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24.Saya dapat menye1esaikan pekerjaan 

elm padn waktu bersamaan juga 

dapat memberikan pelayanan yang 

dingink:ln peJanggan. (seperti 

membedkan iofurmasi mengenai 1 2 3 4 5 

hak cipta ). I 
' ' 
' 25. Saya mampu meJakukan pekerjaan 1 2 ' 3 4 5 
! 

dengan baik . 

26.Penempatan pegawai sesuai 1 2 3 4 5 

pendidikan I 
27.Perlengkapan dan peralatan kerja 1 2 3 4 5 

yang saya butuhkan telah tersedia. 

I I 28.Tersedianya teknolog[ informasi l 2 3 4 

I 
5 

yang dibutuhkan I 
I 

L ----
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Pernyataan 

Gap3 

29. Saya dapat mengendalikan 

pekerjaan meski banyak pelanggan 

yang membutuhkan htmtu.1n pada 

waktu yang snma. 

30. Atasan saya menilai kinerja 
pekerjaan saya . 

31. Atasan melakllkan pengawasan 

secara memadai atas kinerja saya 

32. Saya mendapat imbalanlgaji sesuai 

beban kerja 

TS 

1 

l 

I 

I 

33. Pada Direktorat Hak Cipta, Desain ~ 1 
!ndustri, Desain Tata Letak Sirkuit j 
Terpadu dnn Rahasla Dagang, 

pegawai yang berprestasi 

mendapat penghargaan 

34. Saya selalu bekerjasama d.engan 1 
rekan kerja lain dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggnn. 

J5_ Saya ikut rnerasa tanggung jawab 

untuk membantu rekan lain dalam 

meiakukan pekerjaan. 

KS RR s ss 

2 l 4 5 

2 '3 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 5 

2 l 4 5 

2 3 4 5 

2 3 4 
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Pemyataan 

Gap4 TS KS RR s ss 

36.Pegawai mudah berkomunlkasi dan 

koordinasi antara tiap sub DireJ..."torat 1 2 3 4 5 

Hak Cipta, Desain 1ndustri, Desa!n 

Tata Letak Sirkuit Terpadu dan 

Rahasia Dagang formal ' secara I 
maupun informal untuk penyelesaian ' ' 
tugas yang sating berkaitan da1am 

pcmberian pendaftaran ciptaan. 

37.Unit kerja tempat saya ditugaskan 

selalu dapat melaksanakan 1 2 3 4 5 

komunikasi dan koordinasi der.gan I 
unlt kerja lain untuk penyelesaian 

tugas yang sa ling berkaitan. ' 

I I 
38.Sistem pengelolaan hak cipta telah 

I 
dHakukan dengan baik yaitu dengan 1 ' 2 3 4 5 ' 
pemberian sumt pendaftaran hak 

cipta yang tepat waktu kepada _L pelanggan. 

' -
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