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Nama 
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ABSTRAK 

Atik Rachmi Kunhandayani 
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Pengkajian Ketahanan Nasional 
Kajian Stratejik Perencanaan, Strategi, dan Kebijakan 
Analisis Kualitas Pelayanan Pendaftaran Merek dengan 
pendekatan Servqual pada Direktorat Jenderal Hak Kekayaan 
Intelektual 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif analistik yang dirancang dengan tujuan 
untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pendaftaran merek. Hasil analisis data 
menunjukkan bahwa telah teJjadi kesenjangan antara harapan pemohon dengan 
penilaian mereka tentang kualitas pelayanan yang diterima pada selurnh dimensi. 
Selain itu telah terjadi pula kesenjangan atau gap dalam organisasi yang menjadi 
penyebab adanya kesenjangan antarn harapan konsumen dengan pelayanan yang 
diterimanya. Kesenjangan tersebut ialah kesenjangan antara harapan konsumen 
dengan persepsi manajemen tentang harapan kons.mnen terscbut (gapl), dengan nilai 
rata-rnta gap schesar ( -0.53), artinya pihak manajemen belum dapat memahami apa 
yang diinginkanldiharapkan pemohon. Gap yang kedna ialah gap atau kesenjangan 
yang teljadi antara persepsi manajemen tentang kualitas pelayanan yang diharapkan 
konsumen dengan standarisari kualitas layanan yang ditetapkan, dengan nilai gap 
rata-rata sebesar (-1.01), artinya pihak manajernen belum dapat mene!jernahkan 
se<::ara tepat apa yang menjadi harapan pemohon kedalam standarlsasi layanan. Gap 
yang ketiga adalah kesenjangan antara standerisasi kualitas layanan dengan 
penyarnpaianlpelakaanaan layanan. Nilai rata-rata gap yang teljadi adalah sebesar 
(0.84). Gap ketiga nilai mernpunyai nilai positip, artinya penyarnpaianlpelaksanaan 
!ayanan sudah melebihl standarisasi layanan yang telah ditetapkan. Gap keernpat 
adalah kesenjangan antara penyampaian layanan dengan dan komunikasi eksternal. 
Nilai rata-rata gap 4 sebesar (-0.15), artinya janji-:ianii yang diberikan kepada 
pemohon melebihl pelakaanaan/penyarnpaian layanan tersebut. Berdasarkan temuan­
remuan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layarutn pendaftaran merek 
belum berhasil mernua.skan pemohon. 01eh karena itu saran yang perlu dilaknkan 
adalah mengenai pembenahan dan perbaikan rlalam proses pelayanan, yang tentunya 
dimulai dari dalam organisasi dulu. Direktorat Merek hams punya komitmen untuk: 
mengembangkan sumber daya manusia,. maupun sumber-sumber daya lainnya, agar 
tercipta kualitas pelayanan yang prima. 

Kata kunci: Pelayanan pendaftaran merek, kualitas pelayanan, gap 
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: Analysis of Trademark Registration Service Quality by Servqual 

approach to the Directorate General of lntel!ectual Property 
Rights 

This research is an analytical descriptive study designed with the aim to determine 
the level of quality service on mark registration. The results of analysis shows that 
there has been a gap between the expectations of applicants and their assessment of 
the quality of services received in all dimensions. Also has occurred also gaps or 
gaps in the organization of the cause of the gap between consumer expectations with 
the service received 7Jw.t gap is the gap between customer expectations Vvith 
rnanagement1s perception of the consumer expectations (gapl). with an average value 
of the gap (-0.53). meaning that the management could not understand what is 
wanted/expected the applicant. The second gap is the gap or gaps between 
management perceptions of service quality expected by consumers standardization 
defined service quality, with a gap value of the average (~1.01), meaning that the 
management can not accurately translate what the applicant hopes standardization 
into the service. The third gap is the gap between standardization of service quality in 
the delivery/implementation services. The average value of the gap that occurs is for 
(0.84). The third gap value has a positive value, meaning the delivery/ 
implementation of services has exceeded the service standard has been set. The 
fourth gap is the gap benveen the service delivery and external communications. The 
average value of 4 gap (-0.15). meaning the promises given to the applicant exceeds 
the implementation/delivery service. Based on these findings, it can be concluded that 
the quality of the service on mark registration has not succeeded in satisfying the 
applicant. Therefore, suggestions that need to be done is about reform and 
improvement in the service process. which must start from within the organization 
first. Brand Directorate should have a commitment to develop human resources, or 
resources, other resources, to create excellent quality of service. 

Keywords: service on mark registration, service quality, the gap 
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1.1. Latar Bclakang 

BABl 

PENDAHULUAN 

Seiring dengan arus globalisasi di bidang ekonomi yang sangat berpengaruh 

terhad3.p kegiatan perdagangan barang dan jasa, pcrlindungan terhadap kekayaan 

intelektual tentunya menjadi suatu kebutuhan yang sangat mendesak bagi para 

pelal:u dunia usaha. Keberadrum Hak Kakayaan lntelektual (HKI) dalam 

hubungan antar manusia dan antnr negara merupakan sesuatu yang tidak dapat 

dipungkiri. Keber2daannya s:enantias:a mengilruti dinanti~ perkembangan 

masyarakat itu sendi.ri, Begitu pula halnya dengWI masyarakat dan bangsa 

Indonesia }'ang mau tidak mau bersinggungau dan terlibat langsung denga.n 

masalahHKL 

Hak Kekayaan Intelektual atau HKI telah menjadi isu penting dan mendapat 

perhatian baik diforum nasional maupun interoasional. Oleh karena itu telah 

timbul kesadaran bahwa salah satu upaya penting dalam menghadapi tantangan 

dalam perkembangan era teknologi dan persaingan perdagangan di pasar global 

adalah dengan memanfimtkan dan mendayagunakan sistem perlindungan HKI. 

Instansi yang berwenang dalam menge1o!a perlindungan Hak Kekayaan 

Intelektual di Indonesia adalah Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual 

(Oitjen Iff(!) yang bernda di bawah Departcmen Kehakiman dan HAM Republik 

Indonesia. Secara um.um Hak Kekayaan Intelektual dapat terbagi dalam dua 

kategori yaitu: Hak Cipla dan Hak Kekayaan lndustri. Hak Kekayaan lndustri 

meliputi: Hak Paten. Merek, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Tetpadu, 

Rahilsia Dagang. dan Varietas Tanaman. 

Kantor Direktorat Jendaral Hak Kekayaan lntelektual sebagai salah satu 

instansi pemerintah mempunyai tanggung jawab untuk memberikan pelayanan 

publik bezkaitan dengan pemberian hak eksklusif atas karya intelektual 

masyaralmt lndonesia. Salah satunya adalah pelayanan pendaftaran Merek. Merck 

sebagai komponen penting dalam kegiatan perdagangan barang dan jasa 

merupak:an asset yang memiliki nilai tambah (value added) khususnya bagi pelaku 
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usaha. Melalui merek, suatu produk barang dan jasa menjadi dikenal oleh para 

konsumen dan melalui merek pula kelangsungan usaha dapat dipertahankan. 

Merek dagang adalah merek yang digunakan pada barang yang 

diperdagangkan oleh seorang atau beberapa orang secara bersama-sama untuk 

membedakan dengan barang sejenis lainnya. Agar men::k dagang yang 

dipergunakan dalam perdagangan dapat dilindungi oleh undang-undang, maka 

merek tersebut barns didaftarkan, dimana dengan didaftarkannya merek dagang 

tersebut maka negara akan memberikan hak ekslusifbagi pemilik merek tersebut. 

Menurut UU No. 15 Tahun 2001 hak atas merek e~dalah hak eksklusif yang 

diberikan negara kepada pemilik merek yang terdaftar dalam Daftar Umu.m Merek 

untuk jangka waktu tertentu dengan menggunakan sendiri merek tersebut atau 

memberikan izin kepada pihak lain untuk menggunakannya. 

Berdasarkan statistik permohonan pendaftaran Merek selama 10 tahun 

terakhir rata-rata mengalam.i peningkatan setiap tahunnya. Ini ditunjukkan dalam 

gambar berikut: 
-----------------~ 
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~o.ooo 
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Gambar 1.1 

Statistik permohonan pendaftaran Merek Tahun 1999-2008 

Sumber: www.dgip.go.id. 

Hal ini menjadi tantangan bagi Direktorat Jenderal Hak Kekayaan 

Intelektual untu.k memberikan pelayanan yang optimal bagi para pemohon 

pendaftaran Merek. Sebagai bagian dari unit pelayanan publik yang berada di 

bawah naungan Kementerian Hukum dan Ham RI tentunya Direktorat Jenderal 

HK.I dengan mengacu kepada keputusan Menpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003 
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tentang pedoman penyelenggaraan pelayanan publik berusaha memenuhi harapan 

dan kebutuban baik bagi pemberi maupun penerima pelayanan. 

Seperti pelayanan publik pada tunwnnya, pelayanan pendaftaran merck saat 

ini masih banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kualitas 

yang diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai dengan adanya kritikan dan keluhan 

masyarakat yang disampalkan melalui media massa, sehingga dapat menimbulkan 

citra yang kurang baik terhadap aparatur pemerintah. Adanya kritikan, pengaduan 

atau keluhan dari masyarakat dan dunia usaha, baik melaJui surat pembaca 

maupun media pengaduan lainnya, seperti menyangkut prosedur dan mekanisme 

kerja pelayanan yang berbellt-belit, tidak transparan, kutang informarif, kurang 

akomodatif, kurang konsisten, terbatasnya fasilitas, sarana dan prasarana 

pelayanan, sehingga tidak menjarnin kepa.stian baik kepastian hukum, kepastian 

waktu dan kepastian biaya membuat citra negatif bagi organisasi Direktorat 

Merek. Berikut ini beberapa opini publik seputar pengajuan permobonan 

pendaftaran Merek: 

:> "Insan Budi Maulana. praktisi dan seorang konsultan HaKJ, menilai 
rencana pemerintah menaikkan biaya permahoruvz pendaflaran merek 
tersebui perlu dipikirkan secara bijak. Saat ini, katanya, hanyak negara 
malahan menunmkan biaya pendaftaran merek. "Saya ·mendapal 
informasi bahwa Eropa menurnnkan biaya pendaftaran merek sekitar 
40% dari tan.fyang berla/at sekarang. Ketentuatfitu berlaku mulai Jrmi 
talum im~ n katanya kepada Bisnis, kemarin. Jepang, katanya, juga 
menunmkan biaya pendaflaran merek "Saya tidak tahu berapa besar 
penunmannya. Namun, yang jelas ketentuan itu berlaku mulai April 
tahun ini," ujarnya. Dia mengerti niat baik pemerintah untuk menaikkan 
biaya permohonan yaitu dalam rangka meningkatkan pendapatan negara 
bukan pajak {PNBP) dari permohonan merek. .4kan tetapi, dia 
mengkhawatirka.n niat balk itu bisu tidak tercapai karena .saat ini 
ekonomi dunia sedang menunm, ,'JCmeJJtara permohonan dari dalam 
negeri, terutama usaha kecil dan menengah a/am mengalami 
kesulitwL(Suwantin Oemarl Bisnis Indonesia, 07/05109) 

> Saya belum menemukan peralurcm atau literatur lain yang menrmjukkan 
berapa lama maksimal vmktu pengurusan pendafiaran merek, ada yang 
tahu? Karena itu saya menanyakan hal itu ke pihak Ditjen HaKI, 
menurut mereka prosesnya lama karena: Pertama, karena SDM yang 
ada di Ditjen HaKI hanya cukup rmtuk meJ~yelesaikan maksimal 20 
berkas setiap harinya, padahal herkas permohonan HaK.l yang masuk 
setiap hari bisa ratusan atau ribuan. Kedua, be/um ada aplikasi yang 
bisa mempermudah proses cek-ricek suatu merek, Jadi semua masih 
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serba memeriksa berl«Js~berkas yang bertumpuk-tumpuk. Terlepas dari 
lamanya waktu proses pendaftaran merek ini, yang penting merek kami 
ini oman digunakan dan pasti akan terbit sertiftkatnya, hanya memang 
harus sabar. Tapi menwut saya ini salah satu yang menghambat 
perkembangan usaha dt Indonesia, masak ngurus merek saja sampai 1-2 
talmn. Sehanmrya bisa lebih cepat nih, saya membayangkan pengumsan 
sualu merek bisa sccepat pengurusan pembelian nama domain.(Jf?ritten 
by Rayyan Sugangga, Diudis dafam Celoteh Hukum,20102!2008) 

> Jikn kita mendaflarkan sumu rnerek, apakah /angsung dapat diterbitkan 
bukti upennohonan pendaftaran merek" oleh Diifen.Haki atau harus 
dicek dalmlu? Pengalaman saya mendaflarkan suatu merek sejak Mei'08 
sampai Jwri ini belum ada prmolakan, tetapi nyatanJiti ada pihak yg 
menggugat merek yg saya daftarkan tsb kepihak kepolisian dgn tuduhan 
dugaan pt:malsuan merek atos dasar pasaf 91 UU Merek yakni 
1'persamaan pada pokoknya1

', sedangkan dari pihak Dit}en Haki belum 
ada penolakan (www.hukumonline.com). 

)> Scmentara itu Helen Ongko, Ketua Asosiasi Konsultan Hak Kekayaan 
lntelektual (AKHKJ). menyatalwn lr:eberatan dengan rom:ana pemerintah 
untuk menaikkan biaya pendaftaran merek tcrsebut. Menurut dia, 
pemerintah kurang punya sense of urgency untuk menolong Usaha Kecil 
dan Menengah (UKM) dan pemilik HKI, dtmia usaha. lembaga R&D dan 
akademisi yang sebelum krisis ekonomi global sudah merasa terbebani 
untuk melindungi HaK.l-nya. "Gak usah dtbebani lagi lah para pemohon 
merek dengan kenaikau biaya pcrmohonan. Selama ini UKM sudah 
merasa terbehani oleh biaya pendafiaran," katauya. (Suwantitz Oemarl 
Bisnis Indonesia, 13/10108) 

Dari opini yang disarupaikan, temyata masyara.kat sangat mengbarapkan 

pelaJillllilll publik seperti prosedur pela}'ll!lan }'ll!lg ringkas, biaya yang transparnn 

dan teljangkau, serta penyelesaian yang cepat. Masyarakat merasakan 

ketidakpuasan atas pelayanan yang ada. Untuk itulab setiap penyelenggaraan 

pelayanan publik harus memiliki st.andar pelayanan dan dipubl:ika.sikan sebagai 

jaminan adanya kepastian bagi penerima layanan. Standar pelayanan merupakan 

llkuran yang dibakukan dalam penyalenggaraan pelaJillllilll publik yang wajib 

ditaati oleh pemberi dan penerima pelayanan. Standar pelayacan publik 

setidaknya meliputi prosedlU" pelayanan. waktu penyclesaian, biaya pelayanan, 

produk pelayanan, sarana dan prasarana, serta kompetensi petugas pemberi 

pelayanan. 
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Selain itu untuk menentukan ukuran keberhasilan penyelenggaraan 

pelayamm ditentukan oleh tingkat kepuasan penerima pelayanan. Kepuasan 

penerima pclayanan dicapai apabila penerima pe1ayanan memperoleh pelayanan 

sesuai dengan yang dibutuhk:an dan di.harapkan. 

1.2. Pokok Permasalahan 

Sebagai penyelenggara peJayanan publik,. Direktorat Jenderal HKI dituntut 

untuk memberiJ\an pelayanan prima kepada masyarakat, terutama dalrun 

melakukan layanan pendaftarnn Merek Sejalan dengan hal tersebut penulis ingin 

mengapJikasikan penggunaan konsep metode Servqual untuk menganalisis 

kesenjangan yang tetjadi dan berpengaruh terhadap tingkat kualitas pelayanan 

pendaftaran Merek. Untuk itu berdasarkan uraia.n latar belakang diatas maka dapat 

dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

~· Baga.imana tiogkat kualitas pelayanan pendaftaran Merek dengan pendekatan 

service quality. yaitu diiihat dari 

./ kesenjangan antara ha.rnpan pelanggan dengan persepsi manajemen atas 

harapan pelanggan? 

../ kesenjangan ant:ara persepsi manajemen atas harapan pelanggan dengan 

st.andar kualitas layanan? 

./ kesenjangan antara standar kualitas layanan dengan penyampaian 1ayanan? 

.r kesenjangan antara penynmpaian layanan dengan komunikasl ekstemal? 

v' kesenjangan antara layanan yang diterima pelanggan dengan layanan yang 

dibarapkan pelanggan? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berkaitan dengan pokok pennasalahan diatas maka tujuan yang ingin 

dicapai dari penelitian ini adalah ; 

•:0 Un<uk mOI!getahui tingkat kunlltas pelayanan pendaftaran Merek dongan 

pendekatan service quality yaitu dilihat dati : 

./ kesenjangan antara ha.rapan pclanggan dengan persepsi manajemen 

>I' kesenjangan antara persepsi manajemen dengan standar kualitas layanan 
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./ kesenjangan antara penyampaian layanan dengan komunikasi eksternal 

6 

..! kesenjangan antara layanan yang diterima pelanggan dengan layanan yang 

diharnpkan pelanggan 

1.4. Manfaat Penelitian 

Berda.sarkan pokok permasalahan dan tujuan ponelitian yang telah 

dijelaskan diatas, maka manfaatuya yang dapat diambil adalah: 

L Secara akademis: basil penelitian ini dapat digunakan sebagai informasi 

pembanding bagi peneliti-pooeliti lain yang berniat akan meneliti aspek 

yang SCJeiDS. 

2. Secara praktis: hasil penelitian ini dapat memberikan rekomendasi atau 

bahan masukan bagi Direktorat Jenderal HKl khususnya Direktorat Merek 

untuk menetapk.an kebijakan dalam rnngka meningkatkan kualitas 

pelayanan pendaftaran Merek sehlngga dapat memberikan pelayanan 

prima kepada masya.rakat. 

1.5. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan yang dipergunakan dalam penelitian ini meliputi 6 

Bah yang terdiri dari: 

BAB 1 : Pendabuluan 

Pada bab ini berisi Jatar belakang masalah, pokok pennasalal:um, 

tujuan peneiitian, manfaat pene1itian serta sistematika penulisan. 

BAB 2 ; Gambaran Umum Organisasi 

Pada bab ini akan menguraikan gambaran umum mengenai Direktorat 

Jenderal HKI pada umumnya dan Dlrektorat Merek pada khususnya. 

BAB 3 : Landasan Teori 

Pada bab ini akan membahas mengenai Jandasan teori dan konsep 

yang berkaitan dengan isi penulisan. Teori yang dipaparkan adalah 

mengenai teori Service Quality. 

BAB 4 : Merode Penelitian 
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Pada bab ini menguraikan :metode penelitian, populasi dan sampcl 

penelitian, teknik pengumpulan data, dan analisis data. 

BAB 5 : Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Pada bab ini akan mcmbahas basil penelitian yang berkaitan dengan 

kualitas pelayanan pendaftaran Merek dilihat dari pendekatan service 

quality yang mencakup 5 dimensi tangible, reitability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. 

BAB 6 : Kesimpulan dan Saran 

Pada bab ini akan menguraikan kesimpulan dan saran yang 

merupakan rangk:uman basil penelitian yang dapat dijadikan suatu 

rekomendasi sehubungan dengan penlngkatan kuaHtas pelayanan 

pendaftaran Merek. 
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BAB2 

GAMBARAN UMUM ORGANISASI 

2.1. Sejarah singkat 

Pelayanan jasa hukum dibidang Hak Kekayaan lntelektual (HKI) di 

Indonesia sudah ada sejak janum penjajahan Beianda. Berdasarkan Reglemenl 

Indusrrieelen Eigendom 1912 Srbl. 1912-545 jo 1913-214 yang khusus menangani 

pendaftaran Merek adalah Department Jl(m Justitie. Pada waktu itu yang 

melakukan pendaftaron merek perfama kali di Indonesia adalah Hulpbureua Voor 

den Industrieleen Eigetldam pada tanggallO Januari 1894 di Batavia. 

Dalam masa kemerdekaan Republik Indonesia sesuai dengan pasal II Aturan 

Peralihan Undang-undang Dasar 1945, StbL 1924 No576 masih tetap berlaku 

dengan perubahan nama menjadi Kantor Milik Kerajinan. Pada tahun 1947 Kantor 

Milik Kerajinan pindah ke Sunakarta dan pada tanggal 9 Oktober 1947 namanya 

menjadi Kantor Milik Perindustrian. 

Pada masa pemerintahan RlS~ Kantor Mihk Perindustrian pindah ke Jakarta, 

Berdasarkan PP No.60 Tahun 1948 tentang tugas dan kewajiban Kementerian 

Kehakiman yang meJiputi pula Kantor Milik Perindustrian. Kantor Milik 

Perindustrian terdiri alas bagian pendaftaran Cap Dagang dan bagian perlindungan 

atas pendapatan-pendapatan baru (Octrooi). 

Berdasarkan Keputusan Menteri Kehakiman tanggal 12 Februari 1964 

No.J.S4/4/4 tentang Tugas dan Organisasi Departemen Kehakiman, yang 

disempumakan dengan Keputusan Menteri Kehakiman No. J.SA/4124 tanggal 27 

Juni 1965 tentang Tugas dan Organisasi Departemen Kehakiman, nama Kantor 

Milik Perindustrian diganti menjadi Direktorat Urusan Paten yang bertugas 

rnenyelenggarakan peraturan-peraturan mengenai perlindllllgan~ penemuan dan 

penciptaan. 

Dengan dem.ikian, sesual dengan Keputusan Menteri Kehakiman tersebut 

Direktorat Urnsan Paten tidak saja menangani urusan bidang merek dan bidang 

paten tetapi juga menangani bidang bak cipta. Tahun 1966, Presidium Kabinet 

mengeluarkan keputusan No.75/U/Kep/ll/1966 tentang Struktur Organisasi dan 
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Pembagian Tugas Departemen. Da!am Kepurusan ini Direk:torat Urusan Paten 

bembah menjadi Direktornt Paten, Direktorat Jenderal Pembinaan Badan 

Perndilan dan Perundang-tu1dangan, yang terdiri dari: Dinas Pendaftarnn Merek, 

Dinas Paten dan Dinas Hak Cipta. 

Pada tahun 1969 melalui Keputusan Presiden No.39 Tahun 1969 Direktorat 

Jenderal Pembinaan Badan Peradilan dan Perundang-undangan. dlpecah menjadi 

Direktorat Jenderal Pembi.rulan Badon Per-adilan dan Direktorat J enderal 

Pembinaan Hukum yang mencalmp Direktorat Paten. Dalam perjalanan 

selanjutnya Direktorat Jenderal Pembinaan Hukum meogalami perubahan antara 

lain dengan Keputusan Presiden RI No.45 tentang SusWlall Organisasi dan 

Departemen. 

Kedua Keputusan Presiden diatas, berubah beberapa kali, yang selanjutnya 

dijabarkan dalam Keputusan Menteri Kebakiman tanggal 16 April 1975 No.Y.S. 

4/317. Pada lahun 1975 Direktorat Paten berubab menjadi Direktorat Paten dan 

Hak Cipta dibawah Direktorat J en decal Hukwn dan Perundang~undangan. 

Perubahan struktur organisasi yang terakhir adalah melalui Keputusan Presiden RI 

No.32 tabun 1988 tentang Perobaban Keputusan Presiden No.15 Ull:tun 1982 

tentang Sususan Organisasi Departemen. Dengan dikeluarkannya kepulusan ini 

malra Direkturat Paten dan Hak Cipta dipisabkan dari Diraktornt Jendernl Hukum 

dan Perundang-undangan dan dikembangkan menjadi Diraktxlrat Jenderal 

tersendiri dengan nama Direktorat Jenderal Hak Cipta, Paten dan Merek. 

Kemudian berdasarkan Keputusan Presiden RI No.l44 tahun 1998 telah 

disetujui perubahan nama organisasi Direktorat Jenderal Hak Cipta, Paten dan 

Merek menjadi Direktorat Jenderal Hak Kekayaan Intelektual. Sementara itu 

penambahan direktorat dan nomenklatumya diatur berdasarkan keputusan 

Menteri Kehakiman Republik Indonesia no. M.03.PR.07.!0 tabun 1999 yang 

organisasinya terdlri dari: 

• Sekretariat Direktorat Jenderal 

• Ditektorat Hak Cipta, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu 

dan Rahasia Dagang 

• Direktorat Paten 

• Direktorat Merek 
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• Direktorat Kerjasama dan Pengembangan fnformasi HKI. 

• Direktorat Teknologi dan Informasi 

2.2. Visi dan Misi Direktorat Jenderal HKI 

Sebaga:i sebuah organisasi Direktorat Jenderal HK.I telah merumuskan 

tujuan dan sasarnn organisasi untuk mendukung keherhasHan perjalanan suatu 

organisasi dengan merumuskan visi atau .cara pandang jaub ke depan agar 

organisasi dapat hidup. antisipa.tif dan inovatif dalam menghadapi perubaha.n serta 

merumuskan visi sehagai pernyau.um yang menetapkan tujuan dan sasa:ran yang 

ingin dicapai. 

Adapun visi dari Direktorat Jenderal HKI adalah terciptanya siste:m HKI 

yang efektif dan e.fisien secara interoasional dal:am menopang pembangunan 

nasionaL Sedangkau misinya adalah: 

) Mengelola sistem HKl dcngan cara meroberikan perlindung~ penghargaan 

dan pengakuan alas kreatifitas 

> Mempromosikan teknologi, investasi yang berbasis ihnu pengetahuan dan 

pertumbuban ekonomi, 

l> Merangsang pertumbuhan karya dan budaya yang inovatif dan inventif 

Selain itu Direktorat Jenderal HKl sebagai penyedia layanan publik mempunyai 

kebijakan strategis: 

1. Layanan prima be.rbasis teknologi informasi 

2. Administrasi dan manajemen 

3. Kerjasama dan sosialisasi 

4. Legislasi 

5. Penegakan hukum 

2.3. Tugas Pokok dan Fungsi Direktorat Morek 

Direktorat Merek mempunyai tugas mela.ksanakan sebagian tugas 

Direktornt Jenderal di bidang merek sesuai kebijakan teknis yang ditetapkan oJeh 

Direktur Jenderal Hak Kekayaan Intelektual. Untuk melaksanakau tugas tersebut. 

Direktorat Merek menyelenggarakan fungsi: 

a. Penyiapan rancangan kebijakan teknis dan fungsional di bidang merok 

b. Pembinaan dan bimbingan tekais di bidang ruerek 
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c. Pelaksanaan penerimaan apHkasi, permohonan indikasi goografis dan indi.kasi 

asal, pemeriksaan persyaratan aplikasi. pengk:lasifikasian, pemberian kode 

unsur konfiguratif. perpanjangau. pengalihan hak, lisensi, pembatalan, 

penghapusan dan perubahan 

d. Pengendalian dan pelaksarumn pemeriksaan kerlengkapan persyaratan aplikasi, 

pengo1ahan dan pendafraran merek terkena1 serta pemeriksaan substantive 

e. Pelaksanaan pendaftaran, sertifikasi, pencatatan lisensi, pengali.han hak, 

perubahan n.ama dan atau alamat, penghapusan dan pembatalan 

f. Pelaksanaan pengwnuman dan publikasi merck 

g. Pemberian pertimbangan dan pendapat hukurn, penegakan, pemantauan. 

pengawa.<>an. penyidikan, litigasi dan administrasi kornis:i banding, dan 

h. Pelaksanaan urusan tata usaha dan nunah tangga Direh.'torat Mcrek 

2..4. Pengertian meogenai merek 

Menwut Ketentuan Umum Undang-Undang No. 15 Tahun 2001, "Merek 

adalah tanda yang berupa gambar} nama, kata, huruf-huruf, angka~angka.. susunan 

wama, atau kombinasi dari unsur-unsur tersebut yang mem..itik:i daya pembeda dan 

digunakan dalam kegiatan perdagangru> barang atau jasa"_ Sedangkau mengacu 

pada definisi dari TRIP's Bagian Kedua Pasai 15, Merek adalah "Setiap tanda, 

atau kombinasi dari beberapa tanda, yang mampu membedakan barang atau jasa 

satu dari yang lain, dapat membentuk merek. Tanda-tanda tersebut:, terutama yang 

berupa kata-kata termasuk nama orang, huruf, angka, unsur :figuratif dan 

kombinasi dari heberapa warna, atau kombinasi tanda-tanda tersehut, dapat 

didaftarkan sebagai Merek". 

Pengertian-pengertian tersebut jika diuraikan adalah sebagai berikut: 

./ Merek dagang ada.lah merck yang digunakau pada barang yang 

diperdagangkan oleh seseorang atau beberapa orang secara bersama~sama 

atau badan hukurn untuk membedakan dengan barang-bill1lng ~enis lainnya 

{pasal 1 angka (2))_ 

./ Merek jasa adalah merek yang digunakan pada jasa yang diperoagangkan 

oleh sesoorang at.au beb(a·apa orang secara bersama~sama atau badan hukum 

untuk membedakan denganjasa-jasa sejenis !ainnya (Pasall angka (3)). 
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2.4.1. Prosedur Pendaftaran Merek 

Dalam rangka meningkatkan pelayan.au pada masyarakat di bidang 

Merek pedu diupayaka.n adanya keseragaman tentang pelaksanaan 

administrasi pada Direktornt Merek Keseragaman administrasi teiSebut 

dituang:kan dalam suatu Petunjuk Tck:nis Administrasi Direktorat Merek. 

Untuk melaksanakan petunjuk teknis lni hnruslah mengacu pada Tertib 

Administrasi Direktorar Merek yaitu; 

> Setiap komunlkasi yang ditujukan keparla Direktorat Merck harus secara 

tertulis. 

> Setiap surar ditujukan langsung kepada D!rektur Merek (<~One Gate 

Policy'') dan harus memuat kemana surat rersebut akan ditujukan atau 

ditembuskan. Direktur Merek akan memberikan perintah berupa Disposisi. 

~ Pen1tal sruat tersebut harus jelas. 

> Mempermudah membedkan bantuan kepada masyrakat luas dengan 

memberikan pelayanan dan infonnasi yang benar. 

Berdasarkan Undang-unda.ng Merek No.l5 Tahun 2001, prosedur 

pendafurran Merek adalah sebagai berikut: 

1. Mengisi furmulir permohonan pendafurnm Merek rangkap 4 (empat) diisi 

oleh pemohon atau kua.sanya dengan ketentuan sebagai berikut: 

a. Mencantumkan tanggal, bulan, dan tahun; 

b. Mencantwnkan nama lengkap, kewarganegaraan. dan aJamat 

pemohon; 

c. Mencantwnkan nama lengkap dan alamat kuasa apabila permohonan 

diajukan melalui kuasa; 

d. Alamat yang dipilih di Indonesia bngi pemohon atau pemilik merek 

yang tidak bertempat tinggal di Indonesia; 

e. Nama negara dan tanggal permintaan merek yang pertama kali. apabila 

permohonan diajukan dengan hak prioritas; 

f. Wama-wama etiket/contoh merek apabila merek yang dimohonkan 

pendaftaran menggunak:an unsur -unsur warna; 

g. Melekatkan etiket/contoh merek; 

h. Arti bahasalhuruf/angka asing dalam etiket/contoh merek; 
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i. Kelas barangljasa yang dimohonkan pendaftaran~ 

j. Jenis barang/jasa yang dimohonkan pendaftaran; 

k. Permohonan ditanda-tangani oleh pemohon atau kuasanya. 

2. Permohonan Pendaftaran Merek tersehut wajib dilengkapi: 

a. Surat Pemyataan yang ditanda-tangani oleh pemilik merek di atas 

kertas benneterai beserta terjemahannya jika diajukan tidak 

menggunakan bahasa Indonesia. Surat pemyataan barns dengan jelas 

memuat: 

./ merek yang dimohonkan pendaftaran adalah miliknya; 

>/ merek yang dimohonkan pendaftaran tidak menirn merek orang lain 

baik untuk keseluruh!lll maupun pada pokoknya; 

./ mcrek yang dimohonkan pendaftaran telah atau akan digunakan pada 

barang atau jasa yang diperdagangkan. 

b. Dua puluh (20) helai etiket/contoh merek berukurnn maksimal 9 x 9 em 

dan :minimal2 x 2 em, terbuat dari kertas. 

e. Apabila pemohon adalah badan bukum Indonesia maka ha:ru.s 

melampirkan Akta pendirian badan hukum atau Tambahan Berita 

Negara beserta perubahannya; apabila Al1:a tersebut masih berupa 

salinan resmi maka sallnan tersebut harus dilegalisir oleh Notaris. 

d. Surat Kuasa khusus apabila permohonan diajukan melalui kuasa. 

e. Pembayaran biaya yang besamya sesuai peraturan yang berlaku. 

f. Bukti penerimaan pennohonan pendaftaran yang pertama kali yang 

menirnbulka.n hak priorita.'i, dengan disertai teJjemahan dalam bahasa 

Indonesia, apabila pennohonan pendaftaran merek diajukan dengan 

menggunakan hak: prioritas. 

g. Salinan pernturan penggunaan merek kolektif~ apabila permohona:u 

pendaftaran_ merek dagang atau jasa ak:an digunakan sebagai merek 

kolektif dan eurat pemyataan untuk merek kolektif Salinan yang tidak 

menggunakan bahasa Indonesia barus disertai terjemabannya dalam 

bahasa Indonesia. 

b. Permohonan pendaftaran merek yang jenis barangnya melebihi kolom 

formulir yang disediak!lll harus dilengkapi dengan disket 
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2.5. Struktur Organisasi 

Direktorat Merek terdiri <lari I Subbagian Tam Usaha dan 5 Subdirektora~ 

yaitu Subdirektorat Permohonan dan Pelayanan Teknis, Subdirektorat 

Pemerik:s~ Subdirektorat Indikasi Geografis, Subdirektorat Sertifikasi dan 

Pengumuman, serta Subdirek1orat !)elayanan Hukum. Selain itu ada Kelornpok 

Jabatan Fungsional 

r~~-l Dirddur Merek 

SobbagianTatli 

"''"' 
r S\:IMtU"~«mroo::t~Andln l r &.lbdi~ l 

~IAfi!OII:lTeknls Pem~JTibWJ 
SUb4itindilwil 

<h!ogn.ns 
SubdilS<:rtifikasi<:llll'l l r Subo:lilPeJay:man 1 
Pen~ Hlllrum 

H ""' 1 -1 """ H soo j -[ .... l 
-"'"" """"""~ Si!rtiflk

1

~i ~ltiil Fcrn:ali!.as 

§ H ... ··-·l SrksiEvalu~~:ci H~y~~J dlf!Lisoosi 1'<lknidndilmi 

""""''" ' t.it:g:m 

f-f~sz~ 1 
Lj ... ,,_ 1 

Komisi 
Banding 

Keh:n:op;:~k Ja'001an 

L[ '"'" i J 
funG1Jionnl 

\. Klasifi\tll!Oi 

Oambar 2.1. 
Struktur Organisasi Direl.-rorat Merck 

)> Subbagian Thta Usaba mempunyai tugas melak:ukan urusan tata usaha dan 

romah tangga Direktorat Merek 

> Subdirektorat Perrnohonan dan Pelayanan Teknis mempunyai tugas 

melaksanakan penerimaan pe1mohonan, pe::neriksaan kelengkapan persyaratan 

formalitas, pengklasifikasian kelas barang dan/atau jasa, pemberian kode unsur 

figuratif; pemberian tanggal penerimaan (filing date), pemantauan dan 

pengendalian permohona mere~<, perpanjangan, pengalihan hal<, petubahan 

nama dan/atau alamat, petikan, pencatatan lisensi, pemberian pelayanan 

kebutuhan teknis operasional pemeriksaan substantif. 

> Subdirek:torat Pemeriksaan mempunyai tugas melaksanakan penyiapan bahan 

pengendalian pemcrik.saan substantif, bimbingan teknis dan evaluasi 
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pelaksanaan penentuan usulan pendaftaran atau penolakan atas permohonan 

pendafumm merek. 

)- Subdirektorat Indikasi Geografis mempunyai tugas melak.sanakan penyiapan 

haban. pengendaliau, pemeriksaan formalitas, bimbiugan telcnis dan evaJuasi 

pelaksanaan penentuan usulan pendaftaran atau penolakan atas permohomm 

pendaftaran indikasi geografis. 

~ Subdirektorat Sertifikasi dan Pengumuman mempunyai tugas melaksanakan 

penyiapan bahan sertifikasi, pengumuman dan publikasi. 

r Subdirektorat Pelayanan Hukum mempunyai tugas melaksanakan penyiapan 

pemberian pertimbangan dan pendapat hukwn. penegakan, pemantauan1 litigasi 

dan penyidika:n serta administrnsi kon1isi banding, 

2.6. SUmber Daya Manusia 

Berdasarkan data yang penulis dapatkau dari Bagian Kepegawaian 

Direktorat Jenderal HKI, jumlah pegawai Dicektorat Merek seluruhnya 145 orang, 

terdiri dari 84 pria dan 61 pria (data per Oktober 2009). Berikut ini adalah data 

pegawai Direktorat Merek: 

Tabel2.1 
Data pegawai berdasarkan 

Jenis Kclamin dan Tingkat Pendidikan 

Jurnlah 
Jenis kelamin Pria 84 

Wanita 61 
Pendidikan S3/Doktor -

S2/Mal!ister 27 
Sl/Sariana 79 ······-
SLTA 38 
SLTP 1 

Sumber: Bag. Kepegawalan Ditjen HKI 
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Tabel22 
Data pegawai berdasarkan Goi/Pangkat 

Go! 

21 115 9 L_ _ __j ______ , ____ __L _____ ___J 

Sumber; Bag. Kepcgawaian Dltjen HKl 

2.7. Profil Responden 

Berikut ini adalah profil responden pegawai Direktorat Metek yang menjadi 

narasumber hagi penelitian ini. 

Tabel23 
Data demografi responden 

Demogra.fi percent 

Usia :n~3o 16 27% 

3140 31 52% 

41-:50 11 18% 

lainnya 2 3% 

Jumlah 60 100% 

Jenis kelamin Lakf..lald 28 47% 

Wan.ita 32 53% 

Jumlah 60 100% .. 
Pcndidikan SLTA 16 27% 

' 00 I - --·-
Sl 29 4&% 

Pasca 15 25% 

Jumlah 60 100% 

Masa keria <5th 11 18% 

s wd 15th 25 42% 

15>1h 24 411'1. 

Jumlab 60 100% 

Sum her: Data pengolahan penulis 
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3.1. Pengertian Jasa 

BAB3 

LANDASAN TEORI 

Jasa atau service adalah me1upakan suatu tindakan, perbuatan atau upaya 

yang dapat ditawark:an kepada orang lain dan bersifat intangible (t:idak tampakl 

tidak berwujud) serta tidak rnenghasilkan kepemilikan apapun bagi pemakainya 

(Kotler,l996). Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumi secara bersamaan. 

dimana interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi basil jasa 

tersebut Sukses suaru industri jasa tergantung pada sejauh mana perusahaan 

mampu mengelo1a ketiga aspek ber.ikut: 

1. Janji pernsahaan mengenaijasa yang akan disampaikan kepada pelanggan 

2. Kemampuan perusahaan untuk membuat karyawan mampu memenuhi janji 

tersebut. 

3. Kernampuan karyawan untuk menyampaikanjanji tcrsebut kepada pelanggan. 

Model kesatuan dari ketiga aspek tersebut dik.enal sebagai segitiga jasa, 

dimana setiap sisi segitiga mewakili setiap aspek. Kegagalan di salah satu sisi 

menyebabkan segiliga roboh. Dengan demikian jika membicarakan suatu indusiri 

jasa barns meliputi perusahaan (manajemen). karyawan danpelanggan. 

mern:l.\lpkanjw:iji 
mengenai p!'OOJ.klj:J.ml 

yang ab.n disru:npaik.:ln 

manbuilt agar produk!Ja:;a 
yang disampalk;m ;ewai 
dengaa }Ulli Cijrmjika:l 

lllellyatn~:m 
produk/j:!Sll ~ delgrut 

;m~g temh dij:mjikan 

Gambar 3.1 
Diagram Segitiga Josa 

Sumber: Principle afMarketing, Kotler, Philip and Gary Amstrong., Hal.607 
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Dari gambar tersebut dapat digambarkan babwa peran perusahaan 

(manajemen) adalah sebagai fasilisator terhadap karyawan agar mampu melayani 

pelanggan. Sedangkan karyawan berperan sebagai penyampai jasa, dan pelanggan 

adalah penerima jasa. Dalam menciptakan gaya rnanajemen dan lingkungan yang 

kondusif bagi organisasijasa, untuk menyempumakan kualitas layanan, organisas.i 

bersa.ngkutan harus mampu mengimplementasikan enam prinsip utama yang 

berlak:u bagi perusahaan manufaktur maupun organisasi jasa. Keenrun prinsip lni 

sangat berrnanfaat dalam membentuk mempertahankan lingkungan yang tepat 

untuk melaksanakan penyempurnaan kualitas secant berkesinambungan dengan 

didukung oleh para pemasok:, karyawan. dan pelanggan. Menurut Wolkins1 dalam 

Scbeuing & Christopher (1993) yang dikutip deri Tjiptono (1997) keenam prinsip 

tersebut terdiri atas: 

1. Kepemimpinan 

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan in.isiatif dan komitn1en dari 

manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin dan mengarahkan 

organisasinya dalam upaya peningkatan lcinerja kualitas. Tanpa adanya 

kepemimpinan dari manajemen puncak, usaha peningkat.an kualitas hanya akan 

berdampak kecil, 

2. Pendidikan 

Semua karyawan perusahaan, mulai dari manojer puncak: sampai karyawan 

operasional, wajJb mendapatkan pendidikanlpelalib.an mengenai kualitas 

layanan. 

3. Perencanaan strategik 

Proses perencanaan strategik hal'llS mencakup pengukman dan tujuan kualitas 

layanan yang digunakan dala.m mengarahkan perusahaan untuk mencapai visi 

dan misinya, 

4. Review 

Proses revieo.v merupakan satu~satunya alat yang paling efektifbagi manajemen 

untuk mengubah perilaku organisasi. Proses ini menggambarkan roeka.nisme 

yang menjamin adanya perhatian terus-menerus terhadap upaya mewujudkan 

sasaran kualitas layanan. 
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5. Komun.ikasi 

lmplementasi strategi kualitas layanan dalam. organisasi dipengaruhi oleh 

proses komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, antar karyawan., dengan 

peJanggan~ maupun stakeholder lainnya. Komunikasi organisasi dapat mengalir 

ke bawah. ke atas, horisontal, rnaupun diagonal. 

6. Total Human Reward 

Reward dan recognition merupakan aspek krusial dHlam implementasi strategi 

kualitas layanan. Setiap karyawan berprestasi perlu diberi imbalan dan 

prestasinya harus diakui Dengan cara seperti ini, motivasi, semangat kerja, 

rasa bangga dan rasa memiliki (sense of belon&ring) setiap anggota organisasi 

dapat meningkat, yang pada aldtimya berkontnbusi pada peningkatan 

produktifitas dan profitabilitas bagi perusabaan, serta kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

Menurut Kotler (1996), jasa memiliki karakteristik sebagai berikut: 

1. lnJangibility. Jasa bersi:fat tangible, artinya jasa itu tidak tampak, tidak 

berwujud dan tidak berbau. Jasa juga bersifat pengalaman (experiential), yang 

berarti bahwa evaluasi jasa baru hi sa dilakukan setelahjasa itu dikonsumsi. 

2. Inseparability. Jasa dikonsumsi dan diproduksi secara simultan atau dalam 

waktu yang bersamaan. 

3. Variability ata.u heterogenity. Kualitas jasa bervariasi, tergantung pada slapa 

yang menyajil<an dan peda wakta kapan, dimana dan bagaimana j .. a iw 

diproduksi. 

4. Perishability. Jasa tidak dapat disimpan untuk dapat dijual kembali atau dipakai 

peda masa yang akan datang. 

3.2. Pengertian Pelayanan 

Jika kita berbicara mengenai pelayanan1 selintas yang ada dibenak k!ta 

adalah meiakukan sesuatu bagi orang lain. Pelayanan berhubungan dengan 

sejumlab infurmasi yang diingiukan pelanggan, dan mernpakan tindakan yang 

sukar disentuh dan diukur menu.ru:t ukuran kepuasannya serta rergantung pula 

pada nilai yang dianggap pantas oleh pelanggan terhadap apa yang diterimanya. 
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Menurut Albrecht dalam Lovelock (1992:10) pelayanan diromuskan 

sebagai "a total organizational approach that makes quality of service as 

perceived lJy tire customer, the number one driving force for the operation of !he 

business "lni berarti bahwa pelayanan adalah sebuah pendekatan organisasi secara 

total yang membuat kualitas pelayanan yang diterima pelanggan sebagai kekuatan 

penggerak utama dalam per.goperasian bisnis. 

Sedangkan menurut Fit:lsimmons, et.al. (1994:4(}) pelayanan dapat 

dibedakan, antara elemen struktura1nya dan elemen manajerialnya. Dalam konsep 

elemen strukrural meliputi aplikasi rancangan fasilitasnya, lokasi pelayanan, dan 

kapasitas perencanaannya. Sedangkan elemen manajerialnya meliputi penemuan 

model pelayanan yang tepat, kualitas, kapasitas pengelolaannya. mengerti tuntutan 

dan tantangannya serta kelengkapan informasinya. 

Pelayanan sangat penting peranannya bagi keberhasilan organisasi apapun 

jenisnya walaupun dengan sasaran yang t>erbeda-beda Bagi organisasi bisnis atau 

swasta tentunya pelayanan merupakan bagian penting dari upaya mendapatkan 

keuntungan yang layak. Sedangkan bagi organisasi publik, tentunya pelayanan 

publik harus menjadi keluarannya (output). Ada beberapa krit~ria yang sudah 

sewajamya harus dimiliki oleh setiap organisasi yang melayani, yaitu: adanya 

kentudahan dalam pengurusan kepentingan, pelanggan mendapatkan pelayamm 

sebagaimana mestinya., mendapatkan perlakuan yang adil dan fair dalam 

pelayanan. mendapatlum perlakuan yangjujur. terus terang dan terbuka. 

3.3. Pelayaoan Publik 

Pelayana.n umum a tau pelayanan publik menurot Kepmen PAN 

No.631KEP/M.PANI7/2003 adalah segala bentuk kegiatan pelayanan kepada 

masyamkat yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah balk di pusat, daerah, 

dllingkungan BUMNIBUMD dalam bentuk barang dan atau jasa baik dalam 

upaya pemenuhan kcbutuhan masyarakat maupun dalam rangka pclaksanaan 

ketentuan peraturan panmdang-undangan. Sedangkan hakikat dari pelayanan 

publik adalah pernberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan 

perwujudan kewajiban aparntur negara sebagai ahdi masyarakat 

Prinsip~prinsip dari pelayanan pubHk : 
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l. Kesederhanaan, dirnana prosedur pelayanan publik tidak: berbelit-belit, 

rn.udah dipahami, dan mudah dilaksanakan. 

2. Kejelasa.n, artin.ya persyaratan teknis dan administratif, rincian biaya dan 

tatacara pembayaran harus jelas. 

3. Kepastian wak:tu¥ dlmana pelaksanaan pelayanan puhlik dapat diselesaikau 

dalem kwun waktu yang telah ditentukan. 

4. Ak:urasi, artinya produk pelayanon publik diterima dengan benar, tepat dan 

sah. 

5, Keamanan, arrinya proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa 

aman- kepastian hukum, 

6. Tanggung jawab. artinya pimpinan penyefenggara pelayanan publik atau 

pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab at«S penyelenggaram pelayanan 

dan pen.yalesaian keluhanlpersoaian dalam pelaksanaan pelayanan publilc. 

7. Kelengkapan sarana dan prasarana 

Tersedianya sarana dan prasarana ketja, peralatan kerja dan pendukung 

lainnya yang memadai termasuk penyediaan sarana tekliologi 

telekomunikasi dlltl infonnatika. 

8. Kemudahan akses 

Tempat dan lok:asi serta sarana pelaya.nan yang memadai, mudah dijangka:u 

oleh masynrak:at~ dan dapat memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan 

infonnatika. 

9. Kedisiplinan, kesopanan dan keramahan 

Pemberi pelayanan publilc barns bersikep disiplin, sopen. dan santun, Iamah, 

serta memberikan pelayanan dengan ikbJas. 

!0. Kenyamanan 

Lingkungan pelayanan harus terlib, teratur, disediakan ruang tunggu yang 

nyaman, bersih, rapi1 lingkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi 

dengan fasilitas pendukung pelayamm1 - seperti parkir, toilet, tempat ibadah 

dan lain-lain. 

Selain dari prinsip-prinsip tersebut, setiap penyelenggarnan pelayanan publik 

harus menliliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminan adanya 

kepastian bagi penerima pelayan.an. Standar pelayanan merupakau ukuran yang 
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dibalru.kan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati oleh 

pemberi dan atau penerima pelayanan. Standar pelayanan publik meliputi: 

1. Prosedur pelayanan 

Prosedur pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan 

termasuk pengaduan. 

2. Waktu peuyelesaian 

Waktu penyelesaian yang ditetapkan sejak saat pengajuan pennohonan 

sampai dengan penyelesaian pelayarum termasuk pengaduan. 

3. Bia:ya pelayanan 

Biaya/tarif pelayanau lermasuk rinciannya yang ditetapkan dalam proses 

pemberian pelayanan. 

4. Produk pelayanan 

Hasil pelayanan yang akan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan. 

5. Sarana dan prasarana 

Penyediaan sarana dan prasarana pelayanan yang memadai oleh 

penyelengg.rra pelayanan publik 

6. Kompetensi petugas pemberi pelayanan 

Kompetensi petugas pemberi pelayanan hams ditetapkan dengan tepat 

berdasarlrnn pengetahuan, keahlian, ketrampilan, sikap dan perilaku yang 

dibutubkan. 

3.4. Kualitas Pclayanan 

Menurut Tjiptono {1997:2) pengertian kualitas adalah kesesuaian dengan 

persyaratan atau tWltutali, kecocokan untuk pemakaian, perbaikon atau 

pomyempurnaan berkelanjuta.n, bebas dari kerusakan, pemenuhan kebutuhan 

pelanggan semenjak awal dan setiap saat, melakukan segala sesuatu secara benar 

semenjak awal, dan sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggau. 

Seda:ngkan menurut Gasperz (1995:5) kualitas terdiri dari sejunelab 

keistimewaan produ.k, baik keistimewaan langsung xnauptm keistimewaan atraktif 

yang memenuhi keinginan pelanggan, dengan demikian memberikan kepuasan 

atas peoggunaan produk, Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari 
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kekurangan atau kerusakan. Kualitas selalu berfokus kepada pelanggan (customer 

focused quality). lnJ berarti bahwa suatu produk yang dihasilkan dapat dikatakan 

berkualitas apabila sesuai dengan keinginan pelangg~ dapat dimanfaatkan 

dengan baik, serta diproduksl atau dihasilkan dengan cara yang baik dan benar. 

Sementara itu Josep. M. Juran dalam Tjiptono mendefinisikan bahwa 

kualitas dinilai schagai kecocoka.n untuk pernakai, penekanannya terhadap 

pemenuhan harapan pelanggan. 

Kualitas pelayanan dapat juga dilihat dengan cara rnembandingkan persepsi 

para pelanggan atas lay~man yang secara nyata rnereka terima atau peroleh dengan 

layanan yang sesungguhnya mereka inginkan (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 

1994; Parasuraman, et.aL 1988). Jika kenyataan lebih dari yang dibarapkan, maka 

pelayanan dapat dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan knrang dari yang 

diharapkan, maka pelayanan dapat dikatakan tidak bermutu, apabila kenyalaan 

sama dengan harapan, maka pelayanan disebut memuaskan. Dengan demilcian 

definisi dari kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbcdaan antara kenyataan 

dan harapan para pelanggan atas pelnyanan yang mereka terima atau peroieh. 

Harapan pelanggan pada dasamya sama dengan pelayanan seperti apakah yang 

seharusnya dibe:rikan oleh perusabaan kepada mereka. 

Faktor-faktor penyebal> buruknya kaalitaslayanan: 

1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan 

Salah satu karakteristik unik jasallayanan adalah inseparability, artinya jasa 

diproduksi dan di.konsumsi pada saat bersamaan. 

2. Intensitas tenaga ketja yang linggi 

Keterlibatan karyaw:m se<:ara intensif dalam penyampaian layanan dapat pula 

menimbulkan masalah kualitas, yaitu berupa tingginya vatiabilitas layanan 

yang dihasilkan. Faktor yang mempengarubinya adalah upah yang rondah, 

motivasi kerja karyawan randall, knrangnya pelatiban. 

3. Dukungan terhadap peJanggan internal kurang memadai 

Karyawan front-line merupakan ujung tombak sistem penyampaian layanan. 

Agar para karyawan front-line mampu melayani pelanggan secara efektif, 

mereka membutuhkan dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen 

( operasi, pemasaran. keuangan1 R&D dan SDM). Duku.ngan terse but dapat 
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berupa peralatan, pelatihan ketrampilan, maupun pemberdayaan 

(empowerment), baik menyangkut karyawan front-line maupun manajer. 

Menurot Berry (1995), karyawan dan manajer yang diberdayakan akan lebih 

mampu: mengendalfkau dan menguasai cara meiaksanakan pekerjaan dan 

tugasnya, memahami konteks dim.ana pekerjaannya dilaksanakan dan 

kesesuaian pekerjaannya, bertanggung jawab atas output kerja pribadi, 

mengemban tanggong jawab bersama atas kinerja unit dan organisasiJ 

menjamin keadilan daJam disrribusi balas jasa berdasarkan kineija individual 

dan kine!ja kolektif 

4. Gap k:omunikasi 

Komunikasi merupakan faktor esensial dalam menjalin kontak dan relasi 

dengan pelangga.n. Bila teijadi gap komunikasi, maka bisa timbul penilaian 

a tau persepsi negatif terbadap kualitas layanan. Gap komunikasi dapat berupa: 

•) Penyedia Iayanan memberikan janji berlebihan, sehingga tidak mampu 

memenuhinya, 

<• Penyedia layanan tidak bisa selalu menyajikan infarmasi terbaru kepada 

para pelanggan yang berkaitan dengan perubahan prosedur/aturan. 

•!• Pesan komunikasi penyedia layanan tidak dipahami pelanggan. 

•!• Penyedia layanan tidak memperhatikan atau tidak segera menindaklanjuti 

keluhan daniatau saran palanggan. 

5. Memperlakuk:an semua pelanggan dengan cara yang Sarna 

Pelanggan merupakan individu unik dengan preferensi, perasaan dan emosi 

masing-masing. Tidak semua pelanggan bersedia menerima layanan yang 

seragam. Sering teljadi ada pelanggan yang menginginkan layanan yang 

bersifat personal dan berbeda dengan pelanggan lain. 

6. Perluasan dan pengembangan layanan secara betlebi.han 

Terlampau banyaknya layanan baru dan tambahan terhadap layanan yang 

sudah ada, hasilnya belum lentu optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan 

timbul mosalah baru seputas standar kualitas layanan. 

7. Visibisnisjangkupendak 

Visi jangka pendek dapat merusak kualitas layanan yang sedang dibentuk 

untukjangka panjang. 
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3.5. Konsep Model Kualitas Layanan (SERVQUA.L) 

Model Servqual atau yang dikenal dengan Service Quality dikernbangkan 

oleh tiga pakar kualitas layanan yaitu, A. Parasuraman, Valerie A. Zeitharnl, dan 

Leonard L Berry. Model Servqual ini dik:ernbangkan dengan maksud untuk 

mcmbantu para rr>,.anajer dalam menganalisis sumher masalah kualitas layanan dan 

memperbaiki kualitas layanan. Model ini diilustrasikan sebagai berikut: 

U< 
alton 

I 
I 

I 
! 
' 

! 
' 

GAP! 

P«sonal net:ds Past experieru:~ I 
./.. 

Expected service I 

GAPS! T 
Pcr:ccivOO 5ei'Vicc I 

-
Service delivery GAP4 

GAPJ ! i 
Service quulily 
specification 

GAP2 t T 
MHI!apenc perception 
of U~Siotner e::tpectation 

Gamhad2 
Conceptual Model of Service Quality 

Sumber: Zeithaml, et.al (1990:46) 

J 

E:t:ttmal communkation 
to cus1omer 

r 

Garis horisontal melintang ditengah memisahkan dua bagian, yaitu bagian atas 

berkaitan dengan pelanggan dan bagian bawah berkaitan dengan pihak penyedia 

layanan. Pada bagian atas yang berhuhungan dengan pelangga.I'b hatapa:n 

pelanggan terhadap suatu pelayanan dipengaruhi oleh: 

I. Komu.nikasi dari mulut ke mulut (word of mouth), komunikasi ini dituturkan 

dari pengalaman pelanggan lain. 

2. Kebutuhan individual (personal needs), arti.nya sejauh mana tingkat kebutuhan 

individu pelanggan terhadap layanan yang diinginkan. Jika si pelanggau 
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membutuhkan layanan tersebut maka barapan akan layanan tersebut sangat 

tinggi, begifll pula sebaliknya. 

3. Peng:alaman masa lalu (past experiences), pengalaman masa Jalu meliputi hal­

bat yang Ielah dipelajari atau diketabui pelanggan dari yang apa yang pemab 

diterimanya dimasa lalu. 

4. Komunikasi ekstemal (external communications), da.pat berupa komunikasi 

langsung maupun tidal< langsung yaag dilakukRU oleh penyedia layanan 

terhadap pelanggannya. Komunikasi eksternal ini memainkan penman yang 

sangat penting dalam membangun komunikasi dengan pelanggan. 

Sementa.ra itu persepsi pe1anggan terhadap layanan yang diterimanya (perceived 

service) merupakan hasil dari serangkaian keputusan dan aktifitas internal 

penyedia layanan (manajemen), 

Pada bagian bawah yang berkaitan dengan pibak penyedia layanan 

(manajemen), persepsi manajemen terhadap harapan pelanggan memandu 

k:eputm";an menyangkut spesifikasiistandarisasi kualitas layanan yang harus dil1ruti 

oleh peru.sahaan dan diimplementasikan dalam setiap aktifitas meJayani pemohon. 

Pada model Servqual ini, k:ualitas layanan dimulai dari kebufllban pelanggan 

dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta perSepsi positif terhadap kualitas 

layanan. Dengan menggunakan Servqual, menurut Zeithaml, et.al. (1990:21-22) 

kualitas pelayanan dapat diukur dalam 10 dimensi : 

1. Tangibles, terdiri dari fusilitas fisik, peralatan, personel dan kcmunikasi. 

2. Reliability, terdiri darl kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan 

pelayanan yang dijanjikan dengan tepa!. 

3. Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen bertanggung 

jawab terhadap mutu pelayanan yang diberikan. 

4. Competence~ tuntutan dimilikinya pengetahuan dan ketrampilan yang 

baik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan. 

5. Caurtesy, sikap atuu perilakn ramah, bersahabat, tanggap tethadap 

keinginan konsumen, serta mau meJakukan kontak atau hubungan 

pribadL 

6. Credibility, sikap jujur dalam setiap upaya untuk menarik kepercayaan 

rnasyarakat. 
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7. Security, jasa pelayanan yang diberikan harus dijamin bebas dari 

berbagai bahaya dan resiko. 

8. Access, terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan. 

9. Communications, kemauan memberi layanan untuk mendengarkan suara, 

keinginan atau aspirasl pelanggan, sekaligus kesediaan untuk selalu 

menyampaikan inforrnasi baru kepada masyarakal 

10. Understanding the customw·. melakukan usaha untuk mengetahui 

kebutuhan pelanggan. 

Dalam perkembanga.nnya dari 10 dimensi tersebut dapat disederbanakan menjadi 

5 dimensi lC1Aalitas pelayanan : 

1. Tangibles. penampilan para pegawai dan fasilitas fisik Jainnya, seperti 

peralatan atau perlengkapan yang menunjang pelayanao. 

2. Reliability, kemauan untuk memberik.an secara tepat dan benar, jenis 

pelayanan yang Ielah dijanjikan kepa<la konsumen atau pelanggan. 

3. Responsiveness, kesadaran atau keinginan untok membantu konsurnen 

dan memberik:an pelayanan yang cepat 

4. Assurance, pengetahuan atau wawasan,. sopan san:tun, k:epercayaan dir:i 

dari pemberi layanan, serta respek terhadap konsumen. 

5. Empathy, kemauan pemberi layman untuk melakukan pendekatan, 

memberikan perlindungan, serta berusaba untuk mengetahui keinginan 

dan kebutuhan konsumen. 

Dimensi-dimensi kualitas pelayanan dapat pu1a menimbulkan kesenjangan 

antara pihak organisasi!perusahaan dengan pelanggan karena petbedaan persepsi 

mereka tentang vrojud pelayanan. Hal ini terjadi karena layananljasa bersi:fat 

intangible, sehingga kesenjangan komunikasi dan pemahaman antara karyawan 

dengan pelanggan. berdampak serius terhadap persepsi dan kualitas layanan. 

Becdasa.rkan model kesenjangan kualitas pelayan~ ketidaksesuaian muncul 

dari lima macam kesenjangan yang dapat dibagi menjadi 2 keiompok, yaitu: 

L Satu kesenjang:an (gap). yaitu kesenjangan kelima yang bersurnber dari sisi 

penerima pelayomm (pelanggan). 
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2. Empat lresenjangan (gap), yaitu kesenjangan pertama sampaJ kesenjangan 

keempat yang bersumber dari sisi penyedla jasa (manajemen}. 

Untuk dapat memperoleh kualitas layanan yang bermutu, menurut teori Sentqual 

dilakukan dengan cara mengurangi kesenjangan yang ada pada masing-masing 

gap. Jika kesenjangan pada masing-masing gap tereliminasi maka dipastikan 

pelanggan akan mendapatkan layanan se:mai dcngan yang diharapkan. 

Berikut ini akan diuraikan gambaran mengcnai masing-masing kesenjangan (gap). 

GAP 1 : Kesenja.ngan antara ekspektasiiharapan konsumen dengan persepsi 

manajemen alas harapan konsumen (knowledge gap). Pada. 

kenyataannya plhak manajcmen suatu perusahaan/ organisasi tidak 

:selalu dapat merasak:an atau memahami secara tepat apa yang 

diinginl:an oleh para pelanggannya. Akibalnya manajemen tidak 

mengetahui bagaimana produk layanan seharusnya didesain dan 

layanan pendukung (sekunder) apa saja yang diing:inkan oleh 

pelanggan. Ada beberapa kemungkinan pehyebab gap ini, antara lain: 

a. Ku:rangnya orientasi pada penelitian pemasaran (lack of marketing 

research orientation). tetjadi karena tidak adanya riset penelitian 

meng:enai kebutuhan pelanggan, infurmasi yang didapatkan dari riset 

penelitian kutang akw:at. inrerpretasi yang kurang akurat atas 

informasi mengenai harn.pan ko.nsumen. 

b. Tidak adanya komunikasi keatas (inadequate up'tvard 

communication), teijadi karena bwu.knya aliran informasi ke atas 

dari staflrontak pelanggan ke pihak manajemen, ku.rangnya interaksi 

antara pihak manajemen dengan pelanggan, dan kunmgnya interak:si 

antara pimpinan dengan pegawai. 

c. Terlalu banya.knya jenjang manajerial (too many le1-'els of 

management) yang dapat menghambat atau mengubah informasi 

yang disampalkan dari kaxyawan. 
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Gambar 3.3 
Extentlcd Modef Gap J 
Sumber: ZeUham/, et.al. (1990:52) 

GAP 2 : Kesenjaugan antar-a persepsi manajemen atas harapan konsumen 

dengan standar kualitas layanan (standards gap). Kesenjangan :ini 

trujadi mana.kala manajemen dapat memahami secam tepat apa yang 

diinginkan konsumen, tetapi mereka tidak mampu menetjemahkannya 

keda!am standarisasi layanan. Penyebab kesenjangan ini diantaranya 

adalah: 

a. Kurnngnya komitmen manajemen terbadap kualitas pelayanan 

(inadequate management commitment to service quality), terjadi 

karena kurangnya dukungan dan komitmen manajemen puncak 

terhadap perencanaan ku.alitas layanan {SDM, teknologi, peralatan). 

b. Persepsi terhadap ketidak:layakan (perception of infeasibility)~ tcrjadi 

karena kesalahan dalam mempersepsikan suatu kclayakan yaitu 

kemampuan untuk memenu.hi permintaanlharapan pclanggan. 

c. Tidak adanya standarisasi tugas (inadequate task standardization), 

tetjadi karena tidak ada standarisasi tugas yang jelas, akibatnya para 

karyawau tidak. memahami secara jelas tugasnya dan cenderung 

berbuat seerutknya. 

d. Tidak adanya penctapan tujuan (absent."€ of goal setting), terjadi 

karena kesalahan perencanaan atau prosedu.r perencanaan tidak 

memadai sebingga mengakibatkan kurangnya penetapan tujuan yang 

jelas dalam organisasi. 
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Gumbar 3.4 
Extended Model Gap 1 
Sumber: Zeifhaml, et.of. (1990:72) 

GAP 3 : Kesenjangan antara standar kualitas layanan dengan penyampaian 

layanan (delivery gap). Kesenjangan ini berarti standarisasi kualitas 

layanan tidak te:rpenuhi oleh kineqa baik dalam proses produksi 

maupun penyampaian layanan. Ada beberapa penyebab terjadinya 

kesenjangan ini, antara lain: 

a. Konflik pcran (role coriflict), terjadi ka.tena para pegawai pemerintah 

selaku llllSUr yang melayani masyarnkat (pelayanan publik), 

menghadapi persoalan atau diJema, antara mengutamakan kepuasan 

pe1anggan internal, terutama kepuasan para pemimpin organi:msinya, 

atau hmus mengutamakan kepentingan masyarakat. Selain itu juga 

beban ketja yang melampaui batas (terutama pada. kelumpok 

tertentu) mengakibatkan pelayanan tidak maksbual. 

b. Ambiguitas peran (role ambiguity), tetjadi karena para pegawai tidak 

mengerti apa yang menjadi harapan pimpinannya dan bagaimana 

cara memenu.hi harapan tc:rsebut. Hal ini mungkin disebabkan 

pegawai kurang terlatih, kurang adanya pemberdayaan pegawaL 

c. Ketidaksesuaian pegawai dengan pekerjaan (poor employee-job fit), 

teijadi karena kemampuan pegawai tidak sesuai dengan tuntutan 

tugas yang tersedia sehingga tidak dapat melakukan peketjaannya 

dengan baik" 

d. Ketidaksesuaian teknologi dengan pekeiJ·aan (poor technology-job 

fit), tOljadi karena teknologi yang dipergunukan sudab tidak layak 

untuk pelayanan (ketinggalan jaman). 
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e. Tidak adanya sistem pengawasan pengendalian (inappropriate 

supervisory control system), teijadi karena kurang baiknya sistem 

evaluasi dan pengawasan, sehingga sistem pengbargaan dan 

hukuman tidak dapat beljalan dengan baik. 

f. Kurangnya pers:epsi terhadap kendati (lack of p~rt;cived COJltrol}, 

teljadi karena ketidakmampuan da!am menyelesaikan permasalaban 

yang terjadi. disebabkan karena kurangnya kesempatan beketja 

sesuai kemampuan sendiri, tidak diberikan wewenang yang cukup, 

sehingga kerap kali pegawai bingung daiam menyelesaian 

peonasalaharr pelayanan. 

g. Kurangnya kerja sama tim (lack of leamwork). terjadi ka.rena 

k:urangnya semangat ket:jasama dan kolaborasi antar lim, tidak 

terbiasa meiakukan pemberdayaan dengan konsep learning 

organization. 

Servlee Qualily 
Specf(lealions 

Key CCllltibulibt fQ(U!ts: 

1. Ro!e:unbiguiey 
2. Role eoofllct 
3. Pootemp!o~job li1 
4. Poor «lthlwlog-Job fit 
S.lnll:pprcpri'"~ry 

.:tmlr(ll &yS!t;J!;; 

6. la.:J:of~v<rowntml 
1. Ln<:t ofteamw<x',;: 

! 

Gambar JS 
Extended .'¥fodel Gop 3 
Sumbu: Zeithanrl, el.al. (1990,'91) 

GAP 4 : Kesenjangan antara penyampaian layanan dengan lron:umikasi ekstemal 

(communication gap). Kesenjangan ini berarti janji-janji yang 

disrunpaikan tidal< konsisten dengan layarnm yang diberiks:n kepada 

konsumen. Seringkali tingkat harapan konsumen dipengaruhi oleh iklan 

dan pemyataan atau janji yang dibuat oleh perusahaan, Resiko yang 

dihadapi oleh pcrusahaan adalah apabila janji yang diberikan temyata 

tidak dapat dipenullL maka me.nyebabkan te1jadinya persepsi negatif 
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terhadap kualitas layanan perusahaan. Adapun faktor penyebab 

kesenjangan ini antara lain: 

a. Kurangnya komunikasi horizontal (ifladequatc horizontal 

communication), tefjadi karena lrura:ngnya kom:unik:asi antar 

karyawan, kurangnya komunikasi antar ba,glan sehingga sering 

terjadi adanya kebijakan yang tidak sejabm a.ntar bagian. 

b. Kecenderungan untuk janji berlebihan (propensity to overpromise), 

[eijadi karena kurangnya koordinasi antara aktifitas pemasaran 

eksternal dan operasi layanan. 

I &rvlo: Quallly I 
Sned&atloni 

i 
Key .::ootnbutir!g facio~ 
1. lrnldequatc harizt~l14ll 

.;;cmcnuni~orion 
2. Propcnsi;yw O\'Ctprnmise 

Garnbor 3,6 
Exrended Medel Gap 4 

~ Sumber: Zeitkamf, ct..al. (1990:116) 

&temal C{l~ to 

=to= 

GAP 5 : Kesenjangan antara persepsi teihadap layarum yang diterima dan 

layanan yang diharapkan (service gap). Kesenjangan ini terjadi apabila 

pelanggan mengukur kinerja atau prestasi perusahaan dengan cara yang 

berbeda, atau apabila pelanggan keliru mempersepsikan kua1itas 

layanan tersebut. Pada gap ini layanan yang dipersepsikan tidak sesuai 

dengan layanan yang diharapkan. 

3.6. Kepnasan pelanggan 

Suatu pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat 

memenuh:i kebutuhan dan harapan pelanggan. Apabila pelanggan merasa tidak 

puas terhadap su.atu pelayanan yang disediakan, mak:a pelayanan tersebut dapat 

dipastikan tidak efuktif dan tidak efisiea 
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Kepuasan pelanggan menurut Gasperzs, Vincent (2003) adalah seb:agai 

suatu keadaan dimana kebutuban, keinginan dau harapan pelanggan dapat 

terpenuhi melalui produk yang dihasflka.n. 

Menurut Kotler (1997:40) kepuasan pelanggan adalab: " .... a person's 

feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a product's 

rer.;eived performance (or outcome) in relations lO the persons expectCJlion ", inl 

berarti kepuasan pekmggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

sebagai basil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan 

yang diharapkan. 

Tingkat kepuasan adalah suatu fungsi dari perbedaan antara penampilan 

yang dirasakan dan harapan. Ada 2 tingkat kepuasan: 

1. Tingkat kepuasan tinggi apabila pelanggan merasa kualitas produkljasa 

melebihi kebutuhan. keinginan dan harapan mereka. 

2. Tingkat kepuasan rendab epahila pelauggan merasa kruilitas produk/jasa 

lehih rendah atau lebih kecil dari kebutuhan, kelnginan dan harapan mereka· 

Bila kita berbicara mengenaJ tayanan pelanggan dan kepuasan pelanggan, 

maka kita berbicara mengenai kreativitas. Kreativitas memungkinkan organisasi 

jasa menangani dan memecahkan masolah-masalah yang sedang maupun yang 

akan dihadapi dalam praktik bisnis sehari-hari. 

Untuk mewujudkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan, organisasi 

jasa harus melakukan empat hal. (I) mengidentifikasi siapa pelanggannya, (2) 

memahami tingkat ha.rapan pelanggan atas kualitas, (3} memabarni slrategi 

kualitas Jayanan pelanggan, dan ( 4) memabarni siklus pengul.:uran dau umpan 

batik dari kepuasan pelanggan (FandyTjiptoru>, 1997:130). 

3. 7. Konsep Analisis Importance-Performance 

Konsep ini bernsal dari konsep ServquaJ. Untuk mempeijelas konsep in.i,. 

istilah expectation digantikan dengan importance atau tingkat kepentingan 

menurut persepsi pelanggan. Dari berbagai persepsi tingkat kepentingan 

pelanggan kita dapat merumuskan tingkat kepentingan yang paling dominan. 

Berikut ini adalah diagtalll importance~perfonnance matrix 
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Performance 

High 
High leverage 

Attributes t<l improve Aun'butt:s Ia perfonnarn:;e 

Importance 

Attributes to maintain Attributes to d~emphasize 

Low High 

Gambar 3.7 
Diagram Matrix. Irnportance~Pet:fOJmance 

Matriks ini terdiri dari 4 kuadra.n: 

Kuadran 1 : wilayah ini memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh 

pelanggan tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belurn sesuai 

seperti yang diharapkan (tingkat kepuasan masih sangat rendah). 

Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini hams 

ditingkatkan. Casanya adalah perusahaanl organisasi melaku.ka.n 

perbaikan secara terus menerus sehingga variabel yang ada dalam 

kuadran ini akan meningkat. 

Kuadmn 2: wilayah ini memuat faktor-faktor yang dianggap pe)lling oleh 

pelanggan dan faktor-faktof tersebut sudah ses:u:ai dengan yang 

dirasakatl sehingga tingkat ~ kepuasannya relatif lebih tinggi. 

Variabel-variabel yang tenuasuk dalam kuadran ini harus tetap 

dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan produk!jasa 

tersebut unggul dirnata pelanggan. 

Kuadran 3 : wilayah ini memuat faktor-faktor yang dianggap kura.ng penting 

oleh pelanggan dan pada kenyataannya kineJjanya tidal< terlalu 

istimewa. Peningkatan variabel-variabel yang tennasuk dalam 

kuadian ini dApat dipertimbangkan kembali kurena pengarnhnya 

terhadap manfaat yang dira.<akan oleh pe!anggan sangat lrecil. 

Kuadran 4 : wilayah ini 111e:muat faktor~faktor yang dianggap kurang penting 

oleh pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel­

variabel yang tennasuk dalam kuadian ini dapat dikurangi agar 

perusahaanl organisasi dapat mengbemat biaya. 
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3.8. Penelitian Terdabulu 

1. 1 Ketut Wiryadinata (Analisis Kesenjangan antara Persepsi Manajemen 

terhadap harapm pelrulggan dan standar kualitas di Hotel XYZ, Fisip Ul, 

2000). 

Dalam penelitjannya I Ketut Wiryadinata memperoleh gambaran 

bagaimana penetapan standar kualitas pelayanan di Hotel XYZ, mcngenai 

persepsi manajemen dan karyawan terhadap adaya standar kualitas 

pelayanan, persepsi manajer terhadap adanya kesenjangan, dan persepsi 

terhadap kesenjangan tersebut. Hasil penelitiannya menunju.kkan bahwa 

manajer memiliki pen:epsi (6.18) lebih tinggi daripada karyawan (5.86) 

dala:m hat adanya standar kualitas layanan. Adanya kesenjangan pada 

manajer (0.82) daa karyawan (1.14) disebabkan karaagnya stwrlarisasi 

tugas (!.65) dan kurangnya penetapan tujuaa (1.04). 

2. Dessy Aries Santy (Analisis Kepuasan Masyarakat terhadap Pelayanan 

Surat Petjalanan Republik Indonesia (SPRI) dengan pendekatan Servqual 

di kantor hnigrasi Jakarta Timur). 

Dari basil penelitian diket.ahui bahwa tingkat kualitas peJayanan paspor di 

kantor Imigrasi Jakarta Tirnu.r secara keseJuruhan belum dapat memenuhi 

harapan pemohon panpor sehingga tingkat kepuasan terhadap pelayanaa 

belum optimal. 
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METODE PENELITIAN 

4.1. Pendekatan peneJitian 

Metode penelitian merupakan cara ilmlah yang digunakan untuk mendapatkan 

data dengan tujuan tertentu. Dalam penelitian ini metode penelitian yang digunakan 

adalah penelitian deskriptif analistik dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dan 

juga kualitatif. Metode kuantitatif digunakan untuk pengukuran nilai-nilai skor 

ataupun gap pada variahel yang diteliti, sedangkan metode kualitatif digunakan untuk 

menganalisa basil temuan dengan cara mengobservasi langSWlg objek penelitian. 

Adapun alasan menggunakan metode campuran ini adalah untuk mendeskripsikan 

karakteristik suatu obyek memperoleh gambaran karakteristik dari l:ualitas pe!ayanan 

pendaftaran merek, 

4.2. Jlopulasi dan sampel penelitian 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari obyek atau subyek yang 

menjadi kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleb peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2002:57). Dalarn 

penelitian ini ada 2 populasi yang akan ditelit4 yang pertama untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pemohon maka pepulasi yang digunakan adalah para pemohon 

pendaftaran Merek yang diambil dari sarnpel para konsultan HKI yang mewakili para 

pemohon sebanyak 30 orang dan para pemohon yang menguros sendiri sebanyak 30 

orang. Sadangkan yang kedua, untuk mengutahui tingkat klnerja pegawai, populasi 

yang digunakan adalah para pegawai Direktorat Merck yang beJjumlah 145 orang, 

dimana 15 orang di antaranya adalah para eselon 3 dan 4 yang dijadikan sarnpel 

untuk mengetahui persepsi manajemen. NarnWl dalam penelitian tidak mungkin 

selurnb populasi akan diteliti. Hal ini berkaitan erat dengan keterbasan dalarn sebuah 

penelitian yaitu keterbatasan waktu dan kemampuan. Olah karena itu penggunaan 

sam pel rnerupakan altematif terbaik. 
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Arikunto (1998: 117) mengatakan bahwa sampel penelitian adalah sebagian dari 

populasi yang diambil sebagai sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi. 

Berkaitan dengan teknik pengambilan sampel Nasution (1991:135) memberikan 

pendapatnya bahwa mutu penelitian tidak selalu ditentukan oleh besamya sampel, 

akan tetapi oJeh kokohnya dasar-dasar teori oleh desaln penelitian, serta mutu 

pelaksanaan dan pengolahannya. 

Teknik pengambilan sampel ydllg digunakan adalah non-probabilita sampling, 

dimana teknik ini tidak memberikan peluang yang sama pada setiap anggota populasi 

untuk dipilih menjadi anggota sampel. Adapun jenisnya adalah accidental sampling 

yaitu penentuan sampel dilakukan berdasarkan faktor spontanitas, artinya siapa saja 

yang secara tidak sengaja bertemu dengan peneliti, maka orang tersebut dapat 

digunakan sebagai sampet Namun penentuan sampel ini akan dikombinasikan 

dengan kuota sampling artinya pengambilan sampel dilakukan dengan menetapkan 

jumlab sampel sesuai kuota yang ada secara proporsional. 

Dalam penelitian ini untuk mencari sampel para pegawai Dlrektorat Merek 

menggunakan rumus dari Taro Yamane yang dikutip oleh Riduwan (2008:65) sebagai 

berikut : = _ll_ 
.V~+t 

Dimana: n = jumlah sampel 

N ~ jumlah populasi 

d2~ presisi yang ditetapkan 

Sedangkan untnk mencari sampel para peroohon pendaftaran merek dilakukan 

perbandingan antara para konsultan dan pernohon sendiri sec<>ra proporsional. 

4.3. Teknik Pengnmpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah cara-cara yang dapat dignnakan oleh peneliti 

untnk mengumpulkan data (Arikunto, 1995:135). Data yang dikumpulkan dalam 

penelitian dignnakan untnk menguji hipotesis atau menjawah pertanyaan yang telah 

dirumuskan, karena data yang diperoleh akan dijadikan landasan dalam mengambil 

kesirupulan. Dalam mengumpulkan data dilakukan dengan cara: 
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a. Kuesioner 

Untuk mengumpulkan data digunakanlah kuesioner atau angket, yaitu berupa 

daftar pertanyaan yang diberikan kepada orang lain yang hersedia memberikan 

respen sesuai permintaan. Angket yang digunakan berupa angket tertutup (angket 

berstruktur) dimana angket disajikan dalrun bentuk sedemikian rupa sehingga 

responden diminta untuk memilih satu jawaban yang sesuai dengan kamkterlstik: 

dirinya dengan cara memheri Ianda Silang (x) atau checklist ('-i). 

Untuk mengumpulkan data mengenai persepsi dan harapan konsumen dilakukan 

dengan menyebarkan kuesioner kepada para pemohon pendaftaran merek, yang 

terdiri dari para konsultan HKl dan pemohon pribadi. Sedangkan untuk 

mengwnpulkan data mengenai persepsi manajemen dan standar k:ualitas layanan 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada pihak manajemen, dalam hal ini 

para eselon 3 dan 4 peda Direktorat Merck, Untuk mengumpulkan data mengenai 

penyampaian layanan dan komunikasi eksternal dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner kepada para pegawai kontak personal dan juga para peg:awai lainnya 

pada Direkturat Merek. 

b. Wawancara 

W awancara dilakukan den gao tujuan untuk memperoleh tam bah an infonnasi 

langsuog dari sumbernya. Dalam wawancara ini dilakukan tanya jawab bebas 

antara peneliti dengan respenden dengan berpedoman pada tujuan penelitian. 

Untuk wawancara penulis menggunakan bantuan inforrnan dari narasurnber yang 

berkompeten yaitu beberapa eselon 3 dan 4. 

Selain melakukan a11gket dan wawancara, dalam penelitian ini menggunakan 

sumber data sekuoder yang diperoleh dari dokumeotasi, yaitu buku-buku yang 

relevan, peraturan-peraturan, laporan bulanan dan tahunan. 

4.4. Teknik Pengolahan Data 

Pada penelitian ini data yang terkumpul akan diolah menggunakan alat bantu 

berupa software SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 17 for windows 
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and exel. Penggunaan software lni memudahkan penghitungan dalam rnencari statistif 

deskriptif seperti mean, standar deviasi, distribusi frekuensi, dll. 

4.4.1. Uji Va/iditas 

Berkaitan dengan pengujian validitas instrumen, Arikunto (1995:63-69) 

meJUelaskan bahwa validitas adalah suatu uk.uran yang menunjukkan tingkat 

keandalan alau kesabihan suatu alat ukur. Alat ukur yang kurang valid bererti 

memiliki validitas rendah, Data disebut valid apabila pertanyaan pada suatu 

k:uesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleb kuesioner 

tersebut. Untuk menguji validitas alat ukur, terlebilt dahulu dicari harga korelasi 

antara bagian-bagian dart alat ukur secara keseluruban dengan cara 

mengkorelasikan setiap butir alat ukur dengan skor total yang merupakan jumlab 

tiap skor butir. dengan pengukuran validitas Pearson Product Moment. 

Varibel disebut valid jika jumlab t "- 2:. t """" dimana t label 

menggnnakan tingkat signifikasi 5% dan derajat kebebasan untuk pemohon 

adalab dk ~ n-2. 

4.4.2. Uji Reliahilitas 

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana suatu pengukuran 

dapat mernbarikan basil yang relatif tidak berbeda, dapat diperoaya atau andal. 

Penelitian ini menggnnakan pengukuran reliabilitas Alpha Cronbach. 

Data disebut reliable jika jawaban sesoorang terhadap pertanyaan adalab 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Sehingga variabel tersebut reliabel jika 

r atpha > r table dimana r tabel menggunakan tingkat signifikasi 5% dan derajat 

kebebasan untuk petanggan dan karyawan adalab db~ n-2 ~ 60-2 ~58. 

4.5. lnstrumen penelilian 

Intmmen penelitian untuk mencari persepsi dan harapan pemohon: 
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Tabel4.1 
Variabel Servqua/ 

Variabel/Dimensi lndikator 

Tangibles (tampilan fisik) LKebersi.han dan kenyaman.:m fa.silitas 
penampilan para pegavtai dan fasilita:$ fisik yang tersedia seperti roang tunggu, 
fisi.k lainnya, seperti perala!.an arau wilet, kantin, dU 
perlengkapan yang menunjang pelayamm. 2.Media! sarana i.nfonnasi yang lcrsed:ia 

seperti brosur/ pamplet/ prosedu.r 
pendaftaran/ persyaratanl biaya, form1.1Jir 
tersedia dan terlibat dcngan jelas 

3.Petugas/ pegawai i:x:rpenampi!an rapi 
dan menggunakan identitas diri 

4,Penggunaan petalalan modem sept:rti 
komputerisasi 

S.Tersedia fasililas umum yang memadai 
seperti: toilet. kantin, fotokopi, mushola, 
telepon umum 

Reliability (li:eandalan) 6.Kemampuan petugas/pegawai membantu 
kemampuan untuk mem.beri.kan secara menyelesailwl masalah yang dihadapl 
tepat dan benar, jenis pelayanan yang pemohon pemohon dengan cepat 
telah dijanjilrun kepada konsumen atau 7.Ketelitian dan keakwatan perugasl 
pelanggan, pegawai dalam menangani berkas/ 

dokumen 
a. Kemampuan petugas/pegaw"8.i dalam 

memberikan pelayarum yang teiah 
dijanjikan 

9. Prosedurpermolwnan mudah dan tidak 
berbelit-belit 

Respvnsiveness (daya tanggap) 10. Petugas cepat tanggap me[aynni 
kesadaran alau keinginan untuk membantu pemohon 
k<n'1Sllmell dan memberika.n pelayanan t 1. Petugas segera memberi respon dan 
yang cepat meoindaklanjuti keluhan yang 

disam_paikan pemohon 
12. Petugas meroberikan.infon:nasi yang 

jelas berkaitan deogan status 
permohonan, k:eberatan, sanggahan. dll 

13. Pelugas mau membanPJ dan 
memberik:an solusiljalan keluar kepada 
pemohon yan;g mengalami kesulitan! 
-aJ.han 
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Assurance (jam.inan} I 14. Petugas bersikap sopan dan sabar 
pengetabuan atau wawasan., sopan stwtun, da.lam melayani pemohon 
kepereayaan diri dati pernberi layana.n, 15. Sikap da.n pengetahuan petugas ~ukup 
serta respek terhadap konsumen. professional dan percaya dlri dabm 

menjawab pertmyaan pemohon 
16.Berkas/dokumen dikelola dengan baik 

sehingga tidak tertukar/hilang 
17. Tidakada perbedaan pelayanan dari 

petugas! pegawai kepacia pemohon 
tertentu 

Empathy (empali) : 1 &.Petugas/pe,gawai sangat peduli terbadap 
kemauan pemberi layanan untuk kebl.ltuhan para pemohon 
melakukan pendekatan. memberikan 19.Perugas da1am melayani pemohon, 
pcrlirulungan, serta berusaha untuk petugasfpegawai memberikan 
mengetahui kelnginan dan kebutuhan kenyamanan kepada semua pemohon 
konsumen. 20. Perugaslpegawai selall..t bersikap 

simpatik yang ditu.njukka.D dengan 
gerak-gerik dan tutur kam 

-

Instrumen penelitan untuk: mencari persepsi manajemen, standarisasi layanan, 

komunikasi eskternal; indikatomya sama dengan mencari persepsi dengan harapan 

pemohon. 

Instrumen penelitian untuk mencari penyebab terjadinya kesenjangan 

Tabel4.2 
varia bel kesenjangan 

Gap lndikator 

1, secara reratur mengumpulkan infonnasi mengenai kebutuhart 
pernohon!pen~ 

2. menggunakan informasiftiset penelitian umuk meogumpulkan kebutuhan 
pemohon 

3. interaksi pimpinan dengan pemohon! pendaftar 
1 4. pimpinan menerima masukanlsnmn tentang pelaya.oan terhadap pemohon dari 

pegawailperugas loket 
S. interaksl. pimpinan dengan pegawai 
6. memiliki terlalu banyakjeti}ang manajemen 

1. komilmell terhadap kebutuhan sumber daya (SDM, sarana :fisik, teknologi, dllJ 
2, program pelatihan untuk meningkatkan kualitas peJayanan tetbadap para 

2 
pelanggan/ pemohon 

3. proses formal untuk meoelapkan tujuan layanan yang harus dicapai para 
pegawa1 

4. sasaran peiavanan vanJ;t lebih spesifik (iela'>, konltrit. dan dapat dilaksanakan) . Un1vers•tas Indonesia 
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5. memitiki standarisasi tugu kerja 
6. menggunakan peralata.n otomasi uotuk mencapai koru.istensi dalarn melayani 

pemohon 
7. kemampuan untuk memeuuhi permlntaan pemohon 
8. memiliki prosedur oootaSJonal untuk mencaoai oelayanan vane. konslsten 
I. merupakan bagiandari tim 
2. memberikan kuntribusi kepada tim 
3. saling ketjasamn antar teman 
4. merasa nyaman dengan pekerjaan 
5. tepat dalam menempatkan pegawainya 
6. sistem perekrutan pegawai Culllp adil 
7. fasiliw dan petlengkapun yang mendukung pekerjaan 
8. teknologi otomasi yang digunakan sangat menduku.ng dalam pekerjaan 
9. kesempafan melakukan peketjaan sesuai dengan kemampuan sendiri 
10. kw'ang kendali dalam pekerjaan, karena banynknya peketjaan yang harus 

dilakukan pada waktu yang sama 
3 11. fi-ustasi dalam pe.ketjaan karena hergantung pada pegawai Jain dalam belrerja 

12. penilaian peketjaan dari atasan 
13. masukan darl atasan unmk memperbaiki kinerja 
14. penghargaanlreward u.ntuk pegawai yang berprestasi. 
15. persamaan pandangan atas harapan pemohon. atasan dengan pegawai 
l6.banyaknya peketjaan membuat pegawa.i sukar menyelesaikan pelrerjaan secara 

efektif 
17. informasi dari atasan tentang apa yang seharusnya dikerjakan pegawai 
18. pelatihan tentang bagaimana sebaru.snya pegawai berinteraksi dengan 

pemohon 
19. banyalmya pemohon yang ingin dila.yani pada saal yang sama 

1. kebijakan yang ada dimasing~ma.sing unit selalu konsi!uen 
2. adanya komunikasi antarpegawai dimasing-masing urur (dalam kaitannya 

4 melayani pemohon} 
3. janji-janji yang difurmalkan dalam prosedur sering tidAk dapat di!epati oieh 

pegawai (dalamhal pe'lreriaan) 

4.6. Keterbatasan penelifum 

Dalam penulisan penelitian. ini ada bebernpa keterbatasan penelitian. yang 

memang sulit untuk dihindari. Keterbatasan itu ialah: 

1. Keterbatasan teknis, peneliti merasa kesulitan rmtuk rnendapatkan data-data 

yang relevan sebagai smnber informasi tambahan. 

2. Keterbatasan waktu dan kemampuan, peneliti merasa waktu dan kemampuan 

peneliti sangat terbatas, oleh karena itu penelitia."l. ini dirasakan belum maksimal 

dan tidak menganalisis hubungan antar gap 1 hingga gap 5, sehingga penelitian 

irri hanya rnenganalisis masing-masing gap. 
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3. lmplikasi dari pengambilan sam pel menggunakan accidental sampling adalah 

dalam teknik non-probabilita sampling, sampel yang digunakan tidak dapat 

mewakili seluruh populasi, namun sampel mewakili terbatas pada sampel yang 

diambil. 

4. Dalam peneHtian lni, hasiJ dari penelitian untuk pelanggan tidak diuraikan untuk 

masing-masing konsultan HKI yang mewakili pemohon dan untuk pemohon 

yang mengurus secara pribadi1 namun hanya diurailam secara global pemohon 

pendaftaran merek. 

4.7. Operasional Konsep 

Knnsep operasional dalam penelitian ini adalah konsep tentang kualitas 

pelayanan dengan menggunakan pendekatan Servgua/. Dalam penelitian ini terlebih 

dahulu mengamati tingkat persepsi dan harapan kunsumen yang berujung pada 

tingkat kepuasm konsumen. Apabila teijadi kesenjangan antam persepsi dan harapan 

konsumen berarti ada ketidakpuasan dari dalarn diri konsumen. Oleh karena itu perlu 

dieari penyebabnya, dimana kernungkjnan yang dapat teijadi adalah berasal dari 

faktor penyadia layanan. Apakah penyadia layanan atau pihak manajemen dapat 

memahami harapan korummen dan menerjernahkannya kadalam standarisasi kualitas 

layanan? Kemudian apakah standarisasi kualitas layanan tersebut dapat diterapkan 

dan dipenuhi oleh karyawan? Bagannana karyawan dalam menyampaikan layanan 

atau mclaktanakan iayanan tersebut? Dan yang terakhir adalah hagaimana layanan 

tersebut dikomunikasikan kepada konsumen? Apakah ter!alu banyak janji-janji yang 

dislllllpaikan kepada konsumen? Ji.ka pihak manajemen tidak dapat memenuhi janji­

janji yang telah disampaikan kepada konsumen maka dapat bernjung pada 

kekecewaan dan ketidakpuasan konsumen. 

Dengan mengamati faktor-faktor tersehut diatas maka penu!is ingin mengetahui 

tingkat kesenjangan yang teijadi pada masing-masing gap. 
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HASIL PENELIT!AN DAN PEMBAHASA."' 

Pada bab ini pcnulis akan melakukan analisis terhadap data yang tclab 

berhasil dikurnpulkan dcngan mcnggunakan teori~teori yang telah dibahas pada 

bab-bab sebelumnya, Langkah pcrtama untuk memulai menga."lalisis mengenai 

kualitas layanan, perlu dlkeiahui dabulu responden yang akan dlteliti. Unruk 

mengetahui kiner:fa pegawai, respondennya adalah para pegawai Direktorat 

" Merek, dcngan menggunakan rumus : n = x~:t•+l dimana N=145 sehingga 

jumlah sampel yang didapat sebanyak 59,18 "' 60 responden. Sedangkan untuk 

mengulrur tingkat lrualitas layanatJ, respondennya adalah para pemohon 

pendaftaran merek yang ditetapkan jumlah sampelnya juga sebanyak 60 

responden terdirl dari 30 orang konsultan HKI dan 30 orang pemohon pribadi. 

5.1. Uji Validitas dan Reliabilitas Insfrnmen 

5.1.1. Uji Yaliditas 

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat keandalan 

atau kesahihan suatu alat ukur. Suatu alat ukur yang valid tidak: hanya 

mengungkapkan data dengan tepat, telapi juga dapat memberikan gambaran 

yang cermat mengenai data tersebut. Setelah dilakukan uji validitas, dengan 

jumlah reSponden pemohon sebanyak n = 60, maka didapatkan rww = 0.254. 

Uji validitas membandingkan nilai Corrected Item Total Correlation yang 

didapat dengan rtabd, Jika nilai Corrected Item Total Correlation > rtnbd. maka 

data tersebut dinyatakan valid. HasH dari uji validitas data, scmua variabel 

dinyatakan valid karena nilai Corrected Item Total Correlation berada diatas 

0.254 (hasil perhitungan terlampir). Sedangkan untuk responden pegawai n = 

60, nilai Corrected Item Total Correlation > rrabel. sehingga semua data 

dinyatukan valid (hasil perhitungan terlampir) 
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5.1.2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabiJitas dilakukan untuk mengetabui alat ukur yang dlgnnakan 

dapat memberikan basil yang relatif tidal: berbeda, dapat dipercaya dan 

konsisten. Berdasarkan uji reliabi!itas yang telah diJakukan dengan 

menggunakan teknik Cronbaclr Alpha maka hasil yang didapatkan : 

Tabel 5.L 
Hasil uji reliabilitas 

L'ji reiiabilitas Cronbach Alpha I 
.. .. 

Persepsi pemobon 0.86! 

Harapan pemohon 0.959 

PersepSi ruanajemen 0.956 

Standarisasi 0.736 

Penyampaian lay.man 0.784 

Komunikasi ekstemal 0.709 

Menurut teknik Cronhach Alpha besamya minimal koefisien korelasi 

yang harus dipenuhi ada.lah 0.7. Jika melihat uji reliabilitas ~ng telah 

dilakukan rnak:a se:mua variabel dinyatakan reliabel dan memiliki konsistmsi 

yang dapat diandalkan. 

5.2. Pengolahan data Servqual 

Dalam melakukan a.naJisis kualitaS pelayanan, model Servqual yang 

d:ikemukakan oleh Zeithaml etal. (1990) memaparkan secara rinci lima gap 

kualitas layanan yang berpotensi menjadi sumber masaiah kualitas layanan. 

Metode ini dapat membantu para manajer datam menganalisis sumber~sumber 

kualitas dan memahami cara memperbaiki kualitas layanan. 

Untuk: mengetahui kualitas 1ayanan diperlukan anaJisis terhadap persepsi 

dan harapan para pelanggan. Apabila nilai persepsi lebih tinggi dari pada nilai 

harapan artinya pelanggan merasa puas dengan kualitas layarum. Sedangkan 

apabila nilai harapan Iebih tinggi dari nilai persepsi artinya pelanggan belum. 

merasa puas dengan layanan yang diberikan. Setelab diketahui bagaimana 

tingl<at persepai dan harapam pelanggan (gap 5) ma.ka pedu dicari sumber 

penyebab adanya kesenjangan tersebut. Untuk mencari sum.ber-sumber 
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penyebab kesenjangan gap 5, perlu .lriranya mengurai satu demi satu 

kesenjangan yang terjadi dalam masing-ma.,ing gap (gap 1- gap 4). 

5.2.1. Pengolahan data Gap 5 

5.2.1.1. Persepsi pemohon 

Dari basil pengolahan data responden pada tabel 5.1. terlihat 

bahwa perscpsi pemohon untuk dimen.'ii buk:ti fisik (Tangibles) rnta~rata 

mencapai 3,14. Untuk ni!ai yang tertinggi pada item 5 sebesar 3167 atau 

40% (24 responden) menyatakan setuju dan 25% (15 orang) 

menyatakan sangat setuju yaltu tcrscdianya fasilitas umum seperti 

fotocopy, wartel. kantin, kopern.si dan bank sangat membant:u para 

pemohon. Sedangkan nilai terendah menurut persepsi pemohon pada 

item 1 sebesar 2,7 atau 50% (30 responden) roenyatakan cukup setuju 

dan 37% (22 responden) menyatakan tidak setuju bahwa fasilitas fisik 

yang: tersedia seperti ruang tanggu, toilet. kantin, dan sebagainya 

terlihat berslh dan nyaman. Sementara itu pada atribut tersedianya 

media informasi seperti brosur, prosedur pendaftaranj besar biaya, 

mempunyai nilai sebesar 2,85 atau sebanyak 12% responden (7 orang) 

mcnyatakan sangat tidak setuju dan 27% (16 orang) menyatakan tidak 

setuju. Selanjutnya pada atribut penggunaan peralatan modem sangat 

menunjang pelayanan, mempunyai nilai sebesar 3.45 atau sebanyak: [7 

re.sponden (28%) menyatakan cukup setuju. 20 responden (33%) 

menyatak:an setuj14 10 responden (17%) menyatakan sangat setuju 

bahwa penggunaan peraJatan modem sangat menunjang pelayanan. 

Pada atribut penampilan dan identitas diri petugas~ mempunyai nilal 

2.97 atau sebanyak 38 respondeu (63%) cukup setuju, 10 responden 

(17%) menyatakan setuju bahwa petugas berpenampilan rapi dan 

menggunakan idenull!S diri, namun ada pula 12 responden (20%) yang 

tidak: setuju bahwa petugas berpenampdan. rapi· dan menggunakan 

identitas diri. 

Pada dimensi Tangibles yang perlu mendapat perbatian adalah 

pada item 1 yaitu mengenai kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu, 

toilet, kantin, dll, dimana 37% responden menyatak:an tidak Eetuju 

Universitas Indonesia 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



No 

I. 

2. 

3. 

4, 

5. 

47 

deogan pemyataan bahwa fasilitas fisik seperti ruang tunggu. toilet, 

kantin, dll terlihat bersih dan nyaman. Ini berarti menurut persepsi 

pernohon, fa.siiitas fisik yang ada seperti ruang tunggu, toilet, kantin, dll 

terlihat kurang bersih dan kurang nyaman. Untuk lebih detailnya dapat 

dilihat pada tabel 5.2 dibawah ini. 

Tabel5.2 
Persepsi pemohon terhadap dimensi Tangible 

Atribut STS TS cs s 
% ' % _L_ % ' % 1~ 

Fasilitas fWk yang ~a s~i ruang 
runggu. lolk;t, hlmtin. dll terhh:lt busih dan - - 02 37"/o 30 50% ' 13% -
,,;,;, 
Medial:m:rnna iufO!nlliSi scpcrti brosur, 
prosedur, p~ biaya, fonnulir 7 12% 16 26% "' 38<'/o 7 12% 7 
rernedia dan rerlihat "elas 
Petugas berpenampilan rnpl dan memakai - - 12 2<1% " 63% 10 17% -

ss R"a2 
% 

- l77 

12% 2.85 

- 2.97 
ldentitas dlri 
Pengguu.IW! pM!lalan mOdtm ilep.::rli 13 22% 17 2S% ~~ kmnputerimi san gal m~rnmjMg "pclayamm - -
Fasiliw Wll'Jm ya:ng tenediasilJMrtl 
fatocupy, wartel., kanli:n, kopera..el, bam; 7 l2% - . 14 23% 24 25% 3.67 
s.an~~:a! membantu "Pemolum 

Pada dimensi Reliability (keandalan) rata-rata dimensi mencapai 

nilai 2.94. Untuk nilai tertinggi dicapai item 6 dengan nilai 3.17 atau 

sebanyak 41 responden (68%) menyatakan cukup setuju, 16 responden 

(27%) menyatak:an setuju, dan hanya 3 responden (5%) yang menjawab 

sangat tidak setuju bahwa petugas- mampu membantu menyelesaikan 

masalah yang dihadapi pemohon. Sementara itu Wltuk nilai terendah 

dicapai item 9 dengan nilai 2.63 atau sebanyak 11 responden (18%) 

menyatakan setuju, 23 responden (38%) menyatakan cukup setuju 1 19 

responden (32%) menyatakan tidak setuju dan 7 responden (12%) 

menyatakan sangat tidak setuju bahwa prosedur permohonan mudah 

dan iidak berbelit-belit. Ini artinya sebagian responden cenderung 

beranggapan bahwa prcsedur permohonan tidak mudah dan berbelit~ 

befit. Pada alrihut beriku1nya ketrampilan petugaslpegawai dalam 

meru.berikan pelayanan mempunyai niJai 3,15 dengan perincian 31 

responden (52%) menyatakan cukup setuju, 19 responden (32%) 
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menyatakan setuju, namun ada W responden (16%) menya:ta.\;an tidak 

setuju bahwa petugas/pegawai trarnpil dalam memberikan pelayanan. 

Sedangkan keteJitian dan keak'U!'alan petugas/pegawai dalam menangani 

berkas/dokumen mendapat nilai 2.80 dimana sebanyak 11 responden 

(18%) menyatakan setuju, 29 responden (49%) menya!.akan cukup 

setuju, 17 responden (28%) menyatakan tidak sernju, dan hanya 3 

responden (5%) yang menyatakan tidak setuju bahwa petugas/pegawai 

cukup teliti dan akurat dalarn mcnangani. berkas!dokumcn, 

Pada dimensi Reliability yang perlu mendapat perhatian adalah 

mattgenai prosedur pennc:honan mudah dan tidak berbelit-belit, dimana 

sebagian besar responden menyatakan bahwa cukup setuju cenderung 

ke arah sangat tidak setuju dcngan pemyataan yang mengatakan bahwa 

prosedur permohonan mudah dan tidak. berbelit~belit. Ini berarti 

rnenurut pemepsi pemohon prosedur permobonan pendafwan merek 

tarlalu rumit dan berbeiit-beiit. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada 

Tabel5.3 

Tabel 5.3 
Persepsi pemohon terhadap dimensi Reliability 

No Atrib:ul STS TS CS S SS Riit32 

6. Petu.gas/pepwai mampu membantu. 
mtnyt!esail«m rnasalah yang dihadapi 

7. Perugaslpegawai culwp tditi dan idwra! 
daiam menaru.umi berlc.a!*iokumeo. 

3. Pelllgt!Sipegawai tranlpil dalam 
me:mberikiln DC!avanalt 

9. Prosedur pe~mohcn(ln mudah d;m tidak 
berbelL!·belil 

L%L%L%L%L% 

3 S% 41 6&% 16 27% -

3 5% 17 28% 29 49% ll 1&% -

:o 16% 31 52% 19 32% 

7 12% 19 32% 23 Jll% l I 18% 

Pada dimensi Responsiveness (daya tanggap) rata-rata dimensi 

;nencapai 2.94. Untuk: nilai tertinggi dicapai item 10 sebesar 3.13 atau 

sebanyak 40 responden (67%) menyatakan cukup setuj~ 14 responden 

(23%) menyatakan setuju bahwa petugas/pegawai cepat tanggap dalam 

melayani pem.ohon. Namun ada pula 6 responden (10%) yang tidak 

setuju dengan pemyataan ini. Berikutnya adalah atribut kesediaan 

Universitas lr.donesia 

3.17 

2.80 

3.15 

2.63 

2.94 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



49 

petugasl pegawai dalam membantu dan memberikan solusi kepada 

pemohon yang mengalami kesulitan, nilai rata-ratanya mencapai 2.98 

atau sebanyak 35 responden (58%) menyatakan cukup setuju) 12 

responden (20%) menyatakan setuju dan 13 responden (22%) 

menyatakan tidak setuju. Kemudian untuk atribut respon 

petugaslpegawai dalam menindaklanjuti keluhan yang disampaikan 

pemohon, nilai rata~rataoya 2.851 dengan perincian 40 responden (67%) 

menyatakan cukup setuju, 7 responden (11 %) menyatakan setuju, 10 

respouden (17%) menyatakan tidak setuju, dan hanya 3 responden (5%) 

yang menyatakan sangat lidak setuju dengan pemyataan bahwa 

petugas/pegawai segera memberi respon dan menindaklanjuti keluban 

yang disampaikan pemohon. Yang terakhir dalam dimensi ini adalah 

atribut kesediaan petugaslpegawai dalam memberikan informasi yang 

jelas herk&itan dengan status permohona.n, keberatan, sanggahan, dll 

apabila ada pemohon yang meminta. Pada atribut ini nilainya 2.80 

dimana 29 responden (49fl/o) menyatakan cukup setuju, 11 responden 

(18%) menyatakan setuju, nmnun ada pula resporulen sebanyak 17 

orang (28%) menyatakan tidak setuju dan 3 responden (5%) 

menyatakan sangat tidak seruju. 

Pada dimen~i Responsiveness yang perlu mendapat perhatian 

adalah kesediaan petugas!pegawai dalatn memberikan infonnasi yang 

jelas berkaitan dengan status permohonan, keberatan, sanggahan,. dll. 

Sebagia.n besar responden menyatak.an cukup setuju cenderung kearah 

tidak setuju. ll1i berarti persepsi pemohon ber.mggapan bahwa petugas/ 

pegawai tidak: segera memberikan informasi yang je1as berkaitan 

dengan status permohonan, keberatan> sanggahan, penola.ka.r4 d11. Untuk 

lebihjelasnya dapat dilihatpada tabel5A dibawah ini 
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Tahel5.4 
Persepsi pemohon terha.dap dimensi Responsiveness 

Atribut STS TS cs s 
% % ' % % 

' Petug;Wpegawai ecpat tanggap dalum • Ill% '"' 67'1/o 14 21% mela:yani pcmohon 
. . . 

Petugaslpega~<Mi ~ memberi respoll. I 
dan rnenindak!=~lultau yang ' l% 10 ln% 40 67% 7 !1% . 
di:rum alkan ru n 
Petu~:gawai segem memberikan 
lliformasi yangjeias berkaium dengan 

3 5% 17 28% status pcrmoholltu'l, kebtmtan,. sanggahan, 29 49% II 18% . 
dll apabl!a ada l)el:Q!!hon vane memintu 
Pctu~;as mi!tl membantu dan xr.cmberikan 
solusiljalan keluar kepada petnohon yang . . 13 22% JS 58% 12 20"/o . 
memmlruni kesulihJ.ulpermamlahan 

.... 

Pada dim.ensi Assurance Gaminan) rata-rata dinlensi mencapai 

nilai 2.84, dimana nilai tertinggi pada item 14 yaitu 3.08 atau sebanyak 

47 responden (78%) menyatakan culrup setuju, 9 responden (15%) 

menyatakan seruju dan hanya 4 responden (7%) yang menyatakan tidak 

setuju bahwa petugaslpegawai bersikap sopan, sabar dan simpatik 

dalam meiayani pemohon. Berikutnya pada atribut pengetahuan 

petugas/pegawai cukup professional dan percaya diri dalll.m menjawab 

pertanyaan pemohon menc.apai nilai 3.00 atau sebanyak 38 responden 

(64%) menyatakan cukup setuju, 11 responden (18%) menyatakan 

setuju dan 11 responden (18%) menyatakan tidak setuju. Kemudian 

pada atribut tidak adanya perbedaan pelayanan dari petugaslpegawai 

kepada pemohon tertentu, jawahan dari responden cukup bervariasi 

yaitu 25 responden (41 %) menjawab cukup setuju, 12 responden (20"!.) 

menjawab setuju, 3 responden (S%} menjawab sangat setuju dan 

sisanya sebanyak 10 responden (17%) menjawab tidak setuju dan 10 

responden (17%) menjawab sangat tidak setuju. Untuk nllai terkecil 

pada dimensi ini dicapai item 16 sebesar 2.47, dimana 33 responden 

(55%) menyalllkan tidak setuju, 26 responden (43%) menyalllkan cukup 

setuju dan hanya 1 responden (2%) yang menyatakan setllju bahwa 

berkas!dukumen dikelola dengnn balk sehingga tiilak tertukarlhilang. 
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Untuk dimensi Assurance yang perlu mendapat perhatian adalah 

berkas/dokumen dikelola dengan baik agar tidak tertukarlhilang. 

Sebagian be.<;ar responden tidak setuju dengan pemyataan rersebut. Ini 

bermti dalam persepsi pemohon berkas/dokumen tidak dikelola dengan 

baik sehingga sering kali berkasldokumen tertukaribilang. Untuk lebih 

jeJasnya dapat dilihat pada tabel 5.5 ber:il..ut ini 

Tabel5.5 
P~!rsepsi pemohon terhadap dimensiAssurance 

Atribut ~ :s 
I '% I % % I 

' - - 4 "1% 4? 18% • 115% -

- - ll '"' 
,. 64% ll Ill% -

~ I 
:~ - . 33 55% " 43% l 2% -

' l<rl;"'u 
10 17% 10 17% " 41% 12 20% J 

<< 

Pada dimensi Empathy, nilai rata-ratanya mencapai 2.71, dimana 

pada atribut sikap simpatik petugas yang ditunjukkan dengan gerak­

gerik dan tutur kata mencapai nilai yang tertinggi. Pada atribut ini 

sebanyak 38 responden (63%) menyatakan cnknp setuju, 16 responden 

(27%) menyatakan tidak setuju dan hanya 6 responden (10%) yang 

menyatakan setuju dengan pemyataan ini. Kemudian pada atribut 

kepedulian petugaslpegawai terhadap kebutuhan pemohon, sebanyak 34 

responden (56%) menyatakan cukup setuju, 19 responden (32%) 

menyatakan t:idak setuju dan hanya 7 responden (12%) yang 

menyatakan setuju, Berikutnya pada atrihut sikap petugas/pegawai yang 

memberikan. kenyamanan kepada semua pemohon, sebanyak: 34 

responden (57%) menyatakan tidak setuju. 23 responden (38%) 

menyatakan cukup setuju dan hanya 3 responden (5%) yang 

menyatakm setuju. 

Pada dimensi Empathy yang perlu mendapat perhatian adalah rasa 

kenyamanan }'allg diberikan oleh petugas!pegawai kepada S'emua 
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pemohon pada sa at mengajukan pennohonan. Sebagian besar responden 

menyatakan cukup setuju cenderung kearah tidak setuju dengan 

pemyataan tersebut. Ini berarti dalam persepsi pemahon, mereka 

merasa tidak mendapatkan rasa kenyamanan yang diberikan 

petugas/pegawa! saat mcngajukan permohonan. Untuk lebih jelas dapat 

dilihat pada tabel5.6. 

Tabel5.6 
Persepsi pemohon terhadap dimensi Empalhy 

·--
Atribut STS TS cs s 

% " % 1: % 2: % 1: 
Petu~pegawai sangat pOOuli lerhadap 
kebutuhan llCfiXlhOn 

. - " 32% 34 56% 7 12% . 
-Pciugas.lpegawai rnemberiktt.n kL":nyamanan . - " 57% 23 l8% 3 5% . 

kepada semua hnObCIU 
Petugaslpegawai bersiknp sirnpatik yang 

I ditunjukkan dengan gcrak·gerikdan tutur . . 16 27% 38 16l% 6 10% -

""" I .... 

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa diantara kelima 

dimensi, menurut persepsi pemohon yang paling tinggi nilainya adalah 

dimensi Tangibles. Urutan berikutnya berturut"twut adalah dimensi 

Reliability dan Responsiveness yang memiliki nHai yang sam~ 

kemudian dimensi Assurance~ dan yang terakhir adalah dimensi 

Empathy. 

5.2.1.2. Harapan pemohon 

Dari basil pengolahan data responden pada tabcl 5,7. terlihat 

bahwa tingkat harnpan pemohon untuk dimensi bukti fisik (Tangibles) 

rata-rata mencapa.i 4.28. Nilai tertinggi pada item 41 dUnana 34 

responden (56%) menyatakan ketersediaan fasHit.as umum seperti 

fotocopy, wartel, kantin, koperasi, bank penting untuk membantu 

pemohon, 25 responden (42%) menyataka.n sangat penting dan hanya I 

responden (2%) yang menyatakan cukup penting. Kemudian berturut­

turut pada item ke 4, ya.itu penggunaan peralatan modem, 13 responden 

(22%) menyatakan cukup penting, 15 responden (25%) menydtakan 

penting, dan 32 responden (53%) menyatakan sangat penting. 
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Berikutnya mengenai kebersihan dan kenyamanan fasilitas fisik seperti 

ruang tunggu, toilet, lwttin, dll, 4 responden (7%) menyatakan cukup 

penting, 26 responden (43%) menyatakan penting, 27 responden (45%) 

menyata.kan sangat penting, dan hanya 3 responden (5%) yang 

menyatakan tidak penting. Kemudian mengenai ketersediaan dan 

kejelasan sarana informasi. persyaratan, fonnulir, dll, 36 rcsponden 

(60%) menyatakan penting, 20 responden (33%) menyatakan sangat 

penting, dan hanya 4 responden (7%) yang menyatakatl cukup penting. 

Pada pernyataan mengenai penampilan rapi dan ldentitas diri 

petugas!pegawai, 16 responden {26%) menyatakan cukup penting, 19 

responden (32%) menyatakan penting dan 25 responden (42%) 

menyatakan sangat penting. Untuk lebih jelasnya dapat dil:ihat pada 

tahel5.7. 

Tabel5.7 
Tingkat harapan pemohon terhadap dimensi Tangible 

.. 
Alrii;mt STP TP CP p SP 

% % % % y % 
Kebersihan dan kenya..manan fasillt.as lisik 
yang tersedia seperti ruang tun&<u, toilct, . . 3 5% 4 7% 26 43% 37 4>% 
k.Mtin, dlJ .. 
Ketersediaan dan kejclasan. media/sarona 
infcrmasi seperti bmsur, prosedur, . . . . 4 7% " - 20 33% 

biava. formulir .. 
Pen:a.mpilaa rapi dim identiw diri 

16 26% !9 32% 25 42% petull:aS!m wai 
. . . -. 

Penggww.v.n pcralatan modem stPmi Il 22% " 25% 32 53% knmPUteris'"i unw.k menunjang pelavanl'ln 
. . . . 

Ketersedlaan fasilitas urr.wn ~ 
futoeopy, wane!, kanrin. koperasi, bank, . . . l 2% 34 56% 25 42% 
u.ntuk .rttembantu oernolwn 

Pada dimensi Reliability tingkat harapan pemohon nilai rata­

ratanya sebesar 4.08, dintana pada item 7 mengenai ketelitia.n dan 

keakuratan petugas/pegawai dalarn menangani berkas/dokwnen 

rnemperoleb nilai yang paling tinggi Sebanyak 20 responden (33%) 

menyatakan culrup penting, 10 responden (17%) menyatakan penting 

dan 30 respon.den (50%) menyallilim sangat penting. lni berarti bebwa 

sebagian besar responden sangat berharap akan ketelitian dan 

Universitas Indonesia 

Ra!a2 

4.28 

4.27 

4.15 

4.32 

4.40 

4.28 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



No 

'· 
?. 

8. 

9. 

54 

keakuratan petugas/pegawai dalam mena.ngani dolrumen. Setetah itu 

ketrampilan petugas/pegawai dalam memberikan pelayanan menempati 

nilai tertinggi kedua, dimana 18 responden (30%) meuyatakan cukup 

penting, 15 responden (25%) menyatakan penting, dan 27 responden 

(45%) mcnyatakan sangat penting. Ini berarti bahwa pemohon menaruh 

harapan yang be.<::ar terhadap ketmnpi!an petugas/pegawat dalam 

memberikan pclayanan. Kemudian berturut-turot kemampuan 

pe1ugaslpegawai dalam membantu menyeiesaikan masalah yang 

dihadapi pemohon, dimana 14 responden (24%) menyatakan cukup 

penting, 29 responden (48%) menyatakan pcnting dan 17 respondcn 

(28%) menyatakan sangat penting. Berikutnya adalah mengenai 

kemudahan prosedur permohonan, dimana 12 responden {20%) 

menyatakan tidak penting, 6 responden (10%) menyatakan cukup 

penting, 15 responde:n (25%) rnenyatakan penting, dan 27 responden 

(45%) menyatakan sangat penting. Untuk lebih jclasnya dapat dHibat 

pada ta~e15.8 dibawah ini. 

Tabel5.8 
Tingkat harapan pemohon terhadap dim.ensi Reliability 

Alribut STP TP CP p SP 
% 2: % I % ,. % v % 

KemlU!ltwan perugaslpegawai uttb..ik 
membamu menye!esrukan m.lll!alah yang . . . . 14 24% " <8% 17 28% 
dihad~ni 11emnhon -Ketelitian dan keakuratan pdugi!Sipegawn.i 
dalam wenangani berkasfdnkumlln 

. . . . 20 33% 10 !7% 20 50% 

Ketrnmpil~ :~gaslpegawai dalam 
memberikan lava.nau 

. . . . " 30% 15 25% 1:/ 4S% 

Kemudah.an prosedur pl:tttiOhontm dan 
12 2ll% 6 10% l5 25% 27 45% 

lidak berbe"!it·belit 
. . 

Pada dimensi Responsiveness, niiai .rata-rata dimensi men<:apai 

3.99. dengan tingkat harapan tertinggi ada pada item13, yaitu kemauan 

petugaslpega.wai unluk membantu dan memberikan solusi kepada 

pemobon yang mengalami kesulitan. Sebanyak 4 responden (7%) 

menyatakan cukup penting1 42 responden (70%) menya.takan penting 

dan 14 responden (23%) menyatakan sangat penting. Ini artinya 
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pemohon sangat berharap adanya kemauan dari petugaslpegawai Wltuk 

membantu pemohon. Tingkat harapan terbesar berikutnya adalah pada 

kesediaan petugas/pegawai t.mtuk memberikan infurmasi yang jeJas 

berkaitan dengan status permohonan, keberatan, sanggahan, dll, dimana 

sebanyak 14 responden (23%) rnenyatakan cukup penting, 28 

responden (47%) menyatakan peming,18 responden (30%) menyatak:an 

sangat penting. Berikutnya kesediaan petugas{pegawai untuk memberi 

respon dan rnen.indak lanjuti keluhan pemohon. sebanyak 20 responden 

(34%) menyataka.n cukup penting, 17 responden {28%) :rnenyatakan 

penting dan 23 responden (38%) menyatak:an sangat penting. Kemudian 

mengenai kecepatan petugastpegawai dalam melayani pemohon, 

sebanyak 9 responden (15%) menyatakan tidak penting. 12 responden 

(20%) mcnyatakan cukup penting, 28 responden (47%) menyatakan 

penting, dan 11 responden {18%) me~yatakan sangat penting. Untuk: 

lebihjelasnya dapat dillhat pada tabel5.9 berikut ini 

Tabel5.9 
Tingkat harapan pemohon terhadap dimensl Responsiveness 

Atribut STP TP CP p SP 
% % % % % 

Kecepatan peroga.slpegawai dalam 
mclayaui pemohon - - 9 IS% 12 20% ,. 47% ll 1.,, 

KesediiUI!l perugaslpesawai unruk m.emberi 
respon dan twmindakhmjuti kduhan yang - - - - 20 34% l7 28% 23 38% 
di~aikan t~e~Mhon 
Kesediaan peltlguslpc,sawai lltltuk 
memberikan in.furmasi )11Jlgjclas berkaitan 
dmgan status perm.ohoruw, kebcratan. - - - - 14 23% ,. 47% " 30".4 
sanggahrul, dll e:pahila ada pcmohon yang 
memin!a 
KemauiUI petugas/peg!W'ai untuk 
membantu dan memberikan solusi/jalan - - - - 4 7% 42 70"/o !4 23% kduac ktpada pemohon yang mengal.e.mi 
kesulitanlpermPSalahan 

Pada dimensi Assurarrce, nilai rata-rata dimensi mencapai 4.11. 

Tingkat hara.pan tertinggi ada pad a item 17. mengenai tidak: adanya 

perbedaan pelayanan dari petugas/pegawai kepada pemohon tertentu. 
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Sebanyak 5 responden (8%) menyatakan cukup penting, 27 responden 

(45%) menyatakan penting, dan 28 responden (47%) menyatakan 

sangat penting. Ini berarti bahwa sehagian besar responden menaruh 

harapan besar terhlldap tidak adanya diskriminasi atau perbedaan 

pelayanan kepada pim!ohon tertentu. Berikutnya adalah mengenai 

pengelolaan berkas! dok:umen agar tidak tertukarlhilang, dimana 9 

responden (15%) :menyatakan cukup penting, 33 responden (55%} 

menyalakan pentin& dan 18 responden (30%) rncnyatakan sangat 

penting, Kemudian mengenai pengetahuan dan profesionalisme 

petugas. 17 responden (28%) menyatakan cukllp penting1 26 responden 

{44%) menyatakan pealing, dan 17 respenden (28%) menyatakan 

sangat penting. Umuk kesopanan dan kesabarnn petugas/pegawai dalam 

melayani pemohon, sebanyak 20 responden (33%) meny.;~.takan cukup 

penring, 26 responden (44%) roenyatakan penting dan 14 responden 

(23%) menyatakan sangat penting. Untuk lebih jelasnya dapat dihhat 

pada tabel5.10 berik:nt ini. 

Tabel5. 10 
Tingkatharapan pemohon terhad.ap dimensiAssurance 

Atribut STP IP CP p SP 
I % 

,, 
% ' % I % I % 

KesoJHlflllll dan kesabatan pelugas/peg!IWai 
dalttm me!a .,.. - - - - "' 33% ,. 44% t4 23% 

Poogemhuan dsn profesiona.lis.m£ 
perugdpegawai dalam ruemhe.ngun rasa - - - . [7 "" " 44% 17 25% percaya rliti dal&m menjawab pertanyaan 

I Pemohtm 
Pcngelolaan bedc:!.sldokumen dengan balk 
sehlngga tidak terlulwlhllang 

. - . . ' 15% " 55% 18 30% 

Tidak adanya periJedun pclayanan dad 
I nen;~~~.eawai t!l'Klhon tertmtu - - - - 5 8% 27 45% 28 47% 

Pada climensi Empathy, nilai rata-rata dimensi mencapai 3.98. 

Sikap simpatik petugas/pegawai yang ditunjukkan dengan gerak-gerik 

dan tutur k:ata mendapat barapan tertinggi dari pemohon. Sebanyak: 14 

responden (23%) menyata.kan cukup penting, 29 responden (49%) 

menyatakan penting dan 17 responden (28%) menyatakan sangat 

penting. Kemudian mengenai kepedulian petugas/pegawai terhadap 
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kebutuhan pemohon, sebanyak 3 resporu!en (5%) menyatakan tidak 

penting, 14 responden (23%) menyatakan cukup penting, 25 responden 

(42%) menyatakan penting, dan 18 responden (30%) menyatakau 

sangat penting. Kemudian mengenai rasa kenyamanan yang diberikan 

petugas/pegawai kepada pemohon, sebanyak 9 responden (15%) 

menjawab tidak penting, 5 respondcn (8%) menjawab cukup penting, 

28 respondcn (47%) menjawab peoting dan 18 responden (30%) 

menyatakan sangat penting. UntrUe lebih jclasnya dapat dllihat pada 

<abel5.11 berikut ini. 

Tabel5.11 
Tingk:at harapan pemohon terbadap dimensi Empathy 

Atribut STP TP CP p SP 
% % % % % 

Kepedulian petugas/pcga~-ai rerhadap 

bbu!UhM """"""" 
3 5% 14 23% 25 42% " 30",{. - -

Rasa kcnyruruman yang diberikan 

' wai k-~ Sfilllla pemohoo - 9 !5% ' S% " 47% " 30% -
Sikap slmpatlk p&ugaslpegawai yang 
dirunjukkan deagm gerak-gt:rik dan tutur - - - - l4 2:l% 29 49% 17 :!JI% 
kala 

-···· 

5.2.1.3. Analisa Gap 5 

Setelah mengetahui tingkat persepsi dan hantpan pemohon maka 

dapat dilakukun analis Servqual dengan rumus: 

Skor Servqual = Skor Perscpsi - Skor Ekspektasi 

Berikut ini adalah tabel perhitungan tingkat perscpsi dan barapan 

pemohon per-dimensi. 

No. 

2 

3 
4 

5 

Tabel5.12 
Perhitungan tingkat persepsi pemohon dan 

ekspeklasi pemohon per dimensi 

Dimensi Skor Servqual 

-!.!4 

-U4 

~U)5 

ksurance 2.84 4Jl ~L27 

Em at 2.71 3.98 ~1.27 
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Berdasarkan tabel S.l2 memmjukkan bahwa se1uruh dimensi 

mempunyai angka kesenjangan nega!lf. Hal ini berarti bahwa harapan 

pemohon terhadap kualitas pelayanan lebih tinggi dari kualitas Jayanan 

yang diterimanya. Kesenjangan terbesar terdapat pada dimensi 

Assurance dan Empathy yang memiliki nilai yang sama. Kemudian 

berturut-turut kesenjangan terbesar terdapat pada dimensi Tangibles dan 

Reliability yang memiliki nilai yang sama pula. Tcrakhir yang 

mempunyai kesenjangan terendah adalah dimensi Respo1M'iveness. 

Untuk lebih jelas akan diuraikan pada masing-masing dimensi berikut 

ini. 

Tabel5.13 
Perhitwlgan tingkat kesenjangan dan kepuasan dinlensi Tangibles 

Atribut Persepsi Ekspektasi Gap Tingkat 
Keptli1SM 

'K.eberuihan dan ke11yamanan fJ!$ilitaii fisik 
yang lersedia seperti ruang tun~gu, tollcl, 2.77 4.28 ·1.52 64.59"}, 
kanci.n, dll 
Ke\medlt~.t~n dM kejeiiiS:lll media/samna 
informasi sepcrti brosur, proso::dur, 2.85 4.27 ·1.42 66..8/J"A. 
pcrsyaratao., biaya, fonnullr 
Pen11=~:n rapidan identilas diri 
netu e2t1wai 2.97 4.15 -L18 7L49'J.~ 

Penggunaan pertt!atan modern seperti 
3.45 4.32 .{tS7 79.92% kompub::risasi untuk rne11un·!lflg pelayl!l'lllll 

Kete.tsediaan.fas:Uiras umtJm seperti 
foiocnpy, warte~ kantiu, kopemi, bi>!1k,. 3.67 4.40 -0.73 83.3.1% 
untuk membantu vernohon 

Pada !abel 5.13 di alas terliliat bahwa kebersihan dan 

kenyamanan fasilitas fisik yang terse<lia seperti ruang tunggu, toilet, 

kantin, dll mempunyai kesenjangan terbesar yaitu -1.52 dengan tingkat 

kepua.san yang terendab: sebesar 64.59%. Ini berarti bahwa pemohon 

menaruh harapan yang besar terhadap kebersihan dan kenyama:nan 

fasilitas fisik dan pemohon belum puas dengan f~ilitas fisik yang ada, 

Ketersediaan media/sarana informasi seperti brosur, persyaratan, 

formulir, dll juga mempunyai tingkat kepuasan yang rendah, artinya 

pemohon tentun}'a ingin mendapa.tkau informasi yang lebih banyak dan 

selama ini mereka belum mendapatkannya. Ketersed:iaan fasilitas unrum 

seperti fotocopy, wartel, kantin, koperasi, bank, dll mempunyai 
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kesenjangan yang terendah dengan tingkat kepuasan tertinggi (83%). 

Ini berarti pemohon hampir merasa puas dengan fasilitas umum yang 

.ada, namuu tentunya :fasilitas umum ini barns lebih ditingkatkan lagi 

karena belum mencapai kepuasan 100%. 

Dalam setlap penyelenggaraan pelayanan publik, standar 

pelayanan merupakan ukuran yang dibak.ukan dan wajib ditaati oleh 

pemberi pelayanan. Sejalan dengan hal tersebut tentunya pihak Ditjen 

HKil khususnya Direktorat Merek hams dapat rnemenuhi sarana dan 

prnsa:rana yA.Iig diburuhkan oleh para pemohon!pendaftar merek. Selain 

itu prinsip dari pelayanan publik salah satunya adalah mengenai 

kenyamauan, yaitu lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, nyaman, 

bersih dan rapi. Jika melibat dari tingkat kepuasan mereka, maka berarti 

pibak penyelenggara l.ayanan belwn dapat memenuhi sarana dan 

prnsarana yang dibutubkan. 

Tabel5.14 
Perhitungan tlngkat kesenjangan dan kepuasan dllnensi Reliability 

Atribut Persepsi Ekspektasi G'l' Tingkat 
Kepull$all. 

Ke:mampuan petugas/pegaWlri unruk 
rnembantu menyelesaikan tna.saluh }'1!llg 3.1? 4.05 ..{}.88 71U9% 

._4fuadwi 2ernohon __ 
Kettlitiart dan keakumlrul p::tugati/pegawai z.so 4.l7 -1.37 67.20% 
dilarn mt:nangaoi berkas.ldoknmt:n 
Kct.rnmpilan petuga:ifpegawai dalarn 3.15 4.15 -LOO 75.91)% 
membcrikan l)clayanan 
Kemudahm prosodur pennohonan dan 

2.6J 3.95 -LJ2 56.67% 
tldzk belbelir·belit 

Pada tabel 5.14 di atas terliha.t bahwa nilai kese!ljnngan terbesar 

terdapat parla katelitian dan keaku:ratan petugaslpegawai dalam 

menangani berkasldokumen dengan tingkat kepuasan sebesa:r 67,20%. 

lni menandakan bahwa pemohon menaruh harapan yang besar agar 

petugaslpegawai teliti dan akwat dalam menangani berkasldokmnen. 

Berikutnya tingkat kepuasan yang cukup rendah adalah mengenai 

prosedur pendaftaran. Pemohon masih bernnggapan bahwa prosedur 

permohonan pendaftaran merek masih rumit dan berbelit-belit. 

Kemudian mengenai kemampuan dan ketrampilan petugas/pegawai 
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dalam melayani pemohon kesenjangannya tidak tedalu besar, dan 

tingkat kepuasannya tidak torlalu berbeda jauh. Namun tenlunya 

lremampuan dan ketrampilan petugas/pegawai ini barns selalu 

ditingkatkan karena tingkat kepuasannya belwn mencapai 100%, 

Dalam Kepmen PAN No.63/KEP/M.PAN/712003 telah 

disebutkan dengan jelas bahwa salah satu dari prinsip dari pclayanan 

publik adalah kescderhanaan, dimana prosedu:r pelayanan publik tidak 

berbelit-belit, mudah dipahami dan mudah dilaksanakan. Hal ini 

tentunya harus menjadi baha.1. pertimhangan bagi pihak manajemen 

(Direktorat Merek} untuk mempermudah dan memangkas prosedur 

peOllobonan agar lebih mudah dan singkat. Selain ltu akurasi data harus 

benar~benar diperhatikan karena pada intinya produk pelayanan publik 

dapat diterima dengan benar, tepat dan sah oleh penerima layanan. 

Tabel5-15 
Perhitungan tingkat kesenjangan dan kepuasan dimensi Responsiveness 

Atribut P""'!"i Ek>pokta;i Gap Tingkat 
Keouasan 

Keeepatan pc:tugss/pegnwai da1mt 
meb. ani nfmobon 

3.13 3.68 _,~, 85,07% 

Kem:dirum petc,gas/p!:gawai unruk memberi 
respon dan menitldaklruijuti keluinm yang 2.85 4.05 -L20 7037% 
disampaikan pemohon 
Kesediuan petugaslpegawai untuk 
Illllmberikan informasi yangJelas berkailan 
dengllll. slatm pemwhonatr, keberatan, 2.80 4.00 ~1.27 68.115% 
Sllngg!lhan, dJI apubflaada pemohon yang 
m<:minla 
Kernl.l.latl petl.lgasfpegawai untuk 
membantu do.n mcmberikan soll.lSi/jatan 2,98 4,17 ~1.18 71.60"/il keluar kepada pemohon yang mengnJwni 
kesulitan/oermasalahM 

Pada tabel 5.15 di alas nilai kesenjangan terbesar terdapat pada 

kesediaan petugaslpegawai untuk memberikan infonnasi yang jelas 

berka.itan dcngan status permohonan, kebera.tan. sanggahan, dll dengan 

tingkat kepuasan rerendah sebesar 68,85%. Hal ini bernrti bahwa 

pemohon sangat mengharapkan agar petugas!pegawai mau memberikan 

infonnasi yang jelas berkaitan dengan status pennohorum, kebemtan, 

sanggahan, penolakan, dll, sebiugga pemohon tidak kehilangan j<tiak 
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berkaitan dengan status pennohonannya. Berikutnya adalah kemauan 

dan kesediaan petugasl pegawai dalam merespon keluhan dan 

memberikan solusi atas keluhan yang disampaikan pemohon 

kesenjanganoya tidak beroeda jauh, begitu pula dengan tingkat 

kepuasannya. Kemudian tingkat kepuasan yang terbcsar adalah 

kecepatan petugas dalam melayani pemohon (85,07%) dengan 

kesenjangan terkecil sebesar ..0.55. In.i menanda.kan bahwa petugas 

cukup cepat dalam roelayanl pemohon, nrumm perlu Iebih ditingkatkan 

Iagi karena tingkat kepuasannya belum mencapai 100%. 

Tabel5.16 
Perhitungan tingkat kesenja.ngan dan kepuasan dimensiAssurance 

AlnUU! ,,, G•p "'""" 
I ••· I • .,,., 

~ 
3.08 3.90 -0.82 79.06% 

I "· 

I ••1 
I "· 

~ 
3.00 4.00 -1.00 75.00% 

~ 
2A7 4.15 -L6S 59.44% 

odm 
2.30 4.38 -1.58 63.38% 

Pada tabel tabel 5.16 terlihat bahwa nilai kesenjangan terbesar ada 

pada pengelolaan berkas/dokumen dengan bail4 yaitu -1.68 dengan 

lingkat kepuasan terendah sebesar 58,44%. Hal ini berarti pemohon 

menginginkan agar berkasidokmnen dapat dikelola dengan balk 

sehingga tidak: 'tertukarlhilang. Selama ini pemohon merasa bahwa 

berkas!dokmnen tidnk dikelola dengan baik, sebingga sering t!lljadi 

pemohon merasa berkas pennohonaunya tidak jelas statusnya hingga 

bertahuu~tahun lamanya. Berikutnya yang mempuuyai kesenjangan 

terbesar adalah mengenai perbedaan pelayanan kepada pemohon· 

terten!U dengan tingkat kepuasan yang cuk:up rendah (68%). lni 

menandakan bahwa selama ini pemohon merasa bahwa adanya 

perbedaan pelayanan dari petugas/pegawai terhadap pemohon tertentu. 

Hal ini tidak boleh dibiarkan karena berarti masih ada diskriminasi 
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terhadap pemohon tertentu. Untuk kesopanan dan profesionalismen 

petugaslpegawai kesenjangannya tidak terlampau berbeda jauh dengan 

tingkat kepuasan yang hampir sama. 

Tabel5.!7 
Perhitungan tingkat kcsenjangan dan kepuasan dim.ellsi Empathy 

Atribut Pt::rscpsl Ekspektasi G•p Tingkat 
Kenilas.an 

Kqx:duiian pro.!gas/pegawai terlmdap 
k~mhan n:. .. 110hon 2.80 3B7 -Ll7 10"S9% 

Rasa keny;unan.~!:J. diberikan 
! ~~~-.. ~;:~:~wni a sen1\lil ~~mchon 2.48 3.92 -1.43 63.40% 

Sikap simpatik perugaslpcgawai Yang 
ditunjuk!tan dengart gcrak-g<:rikdan lulur 2.83 4,05 ·L22 69.96% 
km• 

Pada tabel tabel 5.17 terlihat bahwa nilai kesenjangan tf:rbesar 

terdapat pada rasa kenyamanan yang dtberikan petugas/pegawa.i kepada 

semua pemohon sebesar -1.43 dengan tingkat kepuasan terendab 

sebesar 63,40%. Ini berarti bahwa pemahon maslh merasa tidak 

nyaman pada wa.ktu mendaftar, hal ini mungkin sikap-sikap yang 

ditunjukkan para petugasfpegawai membuat pemobon kurang nyaman. 

Berikutnya adalah sikap simpatik petugaslpegawai juga mempunyai 

tingkat kepUllSan yang rendah {69,96%) dan kesenjangan yang tinggi 

sebesar -1.22. Dan yang terakhir adalah kepedulian petugaslpegawai 

terhadap kebutuhan pemohon tingkat kesenjangannya sebesar -l.l7 

dengan tingkat kepuasan 70,59"A.. Hal ini menandakan sikap empathy 

para petuga.s/pegawai terhadap pemohon sangat rendah atau kurang, 

Pam petugas/pegawai tidak begitu peduli dengan kebutuban pemohon. 

5.2.1.4. Analisa 11Jlporlance-Performance 

Berikut ini adala.h basil perhitungan tingkat performance dan 

importance, dimana basil dari performance didapat dari persepsi 

pemohon terhadap kualitas layanan dengan melakukan pembobotan 

untuk 1 =sang: at tidak setnju1 2=tidak setuju, 3=cukup setuju, 4=setuju, 

dan 5=sangat setuju. Demikian halnya dengan tingkat importance 

didapat dari harapan pemohon terhadap kualitas layanan dengan 
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melak:ukan pembobotan l=sangat tidak p.:mting, 2=tidak penting1 

3=cukup penting, 4=penting, dan 5=sangat penting. 

Tabel5.l8 
Tingkat performance dan importance 

diridalam 

Untuk mendapatkan diagram matrix importance & performance, 

dilakukan dengan mengbnbnngkan nilai peifarmance pada sumbu X, 

dan nilai importance pada sumbu Y. Sedangkan nilai rata-rata 

digunakan sebagai batas untuk menentukan kuadran 1, 2~ 3 dan 4. 

Universitas Indonesia 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



64 

0 10 20 30 40 so 
Performance 

Gombar 5.1 
Diagram Matrix importance-Performance 

Interpretasi: 

Kuadrnn I: Variabel yang berada pada kuadrnn I ini memiliki tingkut 

performance dibawah rata-rata namun tingkat kepentingannya cukup 

tinggi Dengan demik.ian semua var..abel yang berada pada kuadran 1 

perlu ditingkatkan kinc!janya. Cara yang perlu dilakukun adalah dengan 

melakulam pemalkau-perbaikuu baik yang menyangkat lilsilitas fisik 

yaitu dengan meningkatkan kebersihan dan kenyamanan ruang tunggu, 

kantin, maupUll toilet, meruunbah ketersediaan sarana infurmasi yang 

dibutuhkau pemohon, meningkatkan kemampuan petugas dalam 

mengelola dokumen~ serta meoiadakan ctiskriminasi terhadap pemohon 

tertentu. 

Yang tennasuk daJam kuadrnn I adalah: 

•) PI (Kebersihan dan kenyamanan fasilitas fisik yang tersedia seperti 

ruang tunggu, toilet, kuutin, dll). 

(• P2 (Ketersediaan dan kejelasan medialsarana informasi seperti brosur) 

prosedur, persyaratan, biaya, fonnulir). 
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0:. P7 (Ketelitian dan keakuratan perugas/pegawai dalam menangaru 

berkasldokumen). 

•:• Pl6 (Pengelolaan berkasldokumen dengan baik sehiugga tidak 

tertukarlhilang). 

•:• P 17 (Tidak adanya pe!badaan pelayanan dari perugaslpegawai kepada 

pemohon tertentu). 

Knadran II; Variabel yang berada pada kuadran U ini memiliki tingkat 

performance dan tingkat kepentingan yang tinggi. Variabel yang berada 

pada kuadran IT ini hams tetap dike1ola dan dipertaha:nkan buena 

variabel ini merupak:an keunggulan yang rlim.iliki organisasi. 

Yang tennasuk dalam kuadran II adalah: 

•!• P3 (Penampilan rapi dan identitas diri petugas/pegawai). 

Y P4 (Penggunaan peralatan modem seperti komputerisasi untuk 

menunjaug pelayauan). 

•:- P5 (Ketersediaan fasilitas umum seperti fotocopy, wwtcl. kantin, 

koperasi, bank. untuk membantu pemohon). 

•!• P8 (Ketrampilan petugasipegawai dalam membcri.kan pelayanan). 

·:• P13 (Kemauan petugas/pegawai untuk membantu dan -memberikan 

solusiljalan keluar · kepada pemohon yang mengalami 

kesulitanfpennasalahan). 

Kuadxan ill: Variahel yang berada pada kaadran ill tin memiliki tingkat 

performance dan tingkat kejlentingan yaug relatif rendah. Variabel yaug 

berada pada kuadran ill tin perlu diperllatikan dan dikelola dengan sangat 

serius, karena ketidakpuasan pemohon pada umumnya berawal dati 

variabel-variabellni. Cara yang perlu dilakukan adalah dengan meninjau 

kembali kebijakan-kebijakan mengenai prosedur pendaftaran, scrta 

memberikan pclatihan dan meningkatkan ketrampilan bagi pegawai 

dalam bidang sikap dan parilaku. 

Yang termasuk dalam knadran ill adalah: 

•:• P9 (Kemudahan prosedur pennohonan dan tidak berbelit-belit). 

~; Pll (Kesediaan petugas/pegawai UDtuk memberi respon dan 

menindaklanjuti keluhan yang disampaikan pemohon}. 

Universitas indonesia 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



66 

•:• P12 (Kesediaan petugas/pegawai untuk: memberikan informasi yang 

jelas berkaitan dengan status permoho.nan, penolakan, keberatan, 

sanggahan, dU apabila ada pemohon yang meminta). 

-1- Pl8 (Kepedulian petugaslpegawai Jerhedap kebutuhan pemohon). 

•Z• Pl9 {Rasa kenyamanan yang diberikan perugasipegawai kepada 

semua pemohon). 

•:• P20 (Sikap simpatik petugaslpegawai yang ditunjnkkan dengan gerak­

gerik dan tutur kala). 

Kuadran N: V ariabei yang berada pad a kuadrnn IV ioi memiliki tingk:at 

perfonnance baik namun tingkat kepentingannya relatif rendah. Variabel 

yang berada pada kuadran IV ini bagi pemohon kurang penting. namun 

kinetjanya memuaskan, sehingga dianggap terlalu berlebihau. 

Yang tennasuk dalam kuedran IV adalah: 

•) P6 (.Kemampuan petugas/pegawai untuk membantu menyelesaikan 

masalah yang dihadapi pemohon). 

•:• P 10 (Kecepatan petugas/pegawai dalam meJayani pemohon). 

•> P 14 (Kesopanan dan kesabaran petugas/pegawai dalam melayani 

pemohon). 

·~ P15 (Pengetahnan dan profusional:isme petugas/pegawai dalam 

membangun rasa percaya diri dalam menjawab pertanyaan pemohon). 

5.2.2 Pengolaban data Gap 1 

Setelah melihat dan menganalisa adanya kesenjangan yang terjadi antara 

persepsi pemohon dan harapan pemohon yang menyebabkan terjadinya 

ketidakpuasan pada pemohon layanan pendaftaran merek:, make perlu kiranya 

diulas pula apa yang menjadi penyebab terjadinya kesenjangan tersebut 

Menurut Zei!.han:i.1. etal (1990) dalam bukunya Delivering Quality Service 

kesenjangan tersebut kemungkinan dapat terjadi karena adanya perbedaan 

per:sepsi dengan penyedia layanan. 

Berikut ini adalah grunbaran mengenai persepsi manajem.en atas barapan 

konsumen. Nantinya persepsi pihak manajemen ini akan dibandingkan dengan 

harapan pemohon. 
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,No. 

II. 

I '· brom, 

4. 

12. 

13. 

"14: ~ ; 

15. 

16. I 

"17: -!.,, 
if_, 

20. 

Tabel 5.19 
Perbiiungan tingkat kesenjangan antara harapan pemohon 

dengan persepsi manajemen alas harapan pemohon 

Atrib1.1t 

:t07 

3.67 

J.60 

3.93 

3.60 

333 

3.53 

1.33 

3.73 

3.40 

'·"' 
3.5J 

4.2& 

4.27 

432 

4AO 

4.05 

·~' 
4.1)7 

4.00 

4.15 

3.92 

4.05 

67 

Gap 

-!.22 

-0.72 

-1147 

.{1.45 

-{).73 

-0.27 

..,0.75 

-0.58 

-!138 

-OA5 

Jika di!.ihat dari tabel 5.19 di atas terli.hatjelas bahwa nilai keset.Yangan 

bemilai negatif sernua. Harnpan pemohon terlihat lebih tinggi dari persepsj 

manajemen. Hal ini menandakan bahwa selama ini pihak manajemen tidak 

memahami apa yang diinginkan pemohon. Kesenjangan terbesar ada pada 

atribut mengenai kebersihan dan kenyaman :fasilitas fisik, seperti ruang tunggu, 

toilet, kantin, dll. Pihak manajemen merasa habwa fasilitas fisik yang tersedia 
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selama ini sudah bersih dan nyaman. Boleh dikatakan fasilitas fisik ini sudah 

layak untuk ukuran suatu kantor pelayanan publik di Indonesia. Namun 

pemohon menaruh harapan yang besar terhadap fasilitas fisik ini, karena hal ini 

berkaitan dengan masalah kebersihan dan kenyamanan pemohon pada saat 

melakukan pendaftaran. 

Berikutnya tingkat kesenjangan terbesar ada pada ketelitian dan 

keakuriltan petugas/pegawai dalam menangani berkas/dokumen. Faktor 

ketelitian dan keakuratan ini mcmang sangat penting. Selama ini pihak 

manajemen mungkin menganggap babwa para pegawai sudah melakukan 

tugasnya dengan benar yaitu teliti dan akurat, namun pemohon menaruh 

harnpan yang besar terhadap ketelitian dan keakuratan para petugas/pegawai. 

Kemudian berturut-turut kesenjangan terbesar berikutnya adalah mengenai 

keterampilan para petugas/pegawai (-0.82), pengelolaan dokumen!berkas 

dengau baik agar tidak tertukar/hilang (-0.75), kesediaan pegawai untuk 

memberikan informasi mengenai status pennohonan, sanggahan, keberatan, 

penolakan, dll (-0.70), dan setemsnya seperti terlihat pada tabel 5.15. 

Sementara itu kesenjangan terkecil terdapat pada kemudahan prosedur 

permohonan (-0.15). Kecilnya kesenjangan ini menandakan bahwa antara 

harapan pemohon dan persepsi manajemen hampir sama, karena pihak 

manajemen juga menyadari bahwa proses prosedur pendaftaran merek seperti 

layaknya prosedur dalam layanan publik lainnya masih terkesan ru.mit dan 

berbelit-belit. 

5.2.2.1. Analisa Gap I 

Dalam menganalisa gap 1 yang perlu dilihat adalah seberapa besar 

jarak kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan pemohon 

dengan harapan pemohon itu sendiri. Kesenjangan antara harapan 

pemohon Jengan persepsi manajemen atas harapan pemohon dapat 

dilihat pada tabel berikut. 

Tabel5.20 
Perhitungan tingkat kesenjangan antara persepsi manajemen atas 

harapan pemohon dan harapan pemohon per dimensi 
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Persepsi manjmn Ekspektasi I No. Dimensi atas ekspektasi Gap 
pemohon pemohon 

l TangibJr_s 3,61 4.2$ -0.<)7 

2 ReHability 3.52 4.08 -056 

3 Re.svonsivenen 3.45 3,99 ~0.54 

4 Assurance 3.63 4.11 ·OAS 

5 Emm11hv i 356 3.98 -0A2 

Dari tabol 5.20 dapat dilihat babwa dimensi yang memilikl 

kesenjangan terbesar ada pada dimensi Tangibles (-0.67), kemudian 

berturot-turnt dimeosi ReHability (-0.56)) Responsiveness ( -0.54), 

Assurance (-0.48), Empathy ( -0.42). 

Menurut Zeithaml, dkk, dalam kesenjangan yang leljadi antara 

harapan pemohon dan persepsi manajemen ada fakror-faktor pendukung 

yang mengakibatkan texjadinya kesenjangan tersebut. Faktor-faktor 

tersebut diantaranya adalah tidal< adanya orientasi penelitian. tidak 

adanya aiiran infonnasi kc atas, dan terlalu banyaknya jenjang 

manajemen. Untuk itu dalam penelitian ini akan diulas mengenai faktor­

faktor penyebab kesenjangan tersebut. Masing-masing faktor tersebut 

dinyatakan dalam bebcrapa pert..anyaan dan pi.hak manajemen dalam hal 

ini para eselon 3 dan 4 berkenan menjawab pertanyaan berikut ini: 

L Kurangnya orientasi pada pene!itian pemasaran 

Tabel5.21 
Persepsi roanajemen mengenai orientasi penelitian 

lndikator STS TS cs s ss Total 

secara tcratur mcngumpnlkan infmmasi mengenai I 3 3 4 4 IS 
kebutuhan pemohonlpendaftar 

"' 20% 21)% "" 2'1% 100% 
menggunakan infol11YL5ilriset penelitian untuk 2 3 7 2 I IS 
mengumpulkan kebutuhan pemohon 13% - 47% 13% "' lC<l"A. 

Dari tabel di atas dapa.t diketalrui bahwa 27% responden sangat 

setuju, dengan pemyataan bahwa kantor Dit. Merck secara teratur 

mengumpulkan informasi mengenai kebutulum pemohon, 27% responden 

menyatakan setuju, dan 20% responden menyatakan cukup setuju, Ini 
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menandakan bahwa sebagian besar responden cukup setuju mengarah ke 

sangat setuju dengan peroyat.aan tersebut, sementara 20% responden 

menyatak:an tidak setuju, dan 6% menyatakan sangat tidak setuju. 

Sedangkan dengan pemyataan mengenai selama inl kantor Dit. Merek 

menggunakan menggunakan infonnasilriset penclitian untuk 

mengumpulkan keburuhan pemohon, sebanyak 47% responden 

menyatakan cukup setuju, 20% responden men;ratakan tidak setuju. dan 

13% responden sangat tidak sett~u. Sisanya hanya sebagian kccil 

responden menyatakan setuju (13%) dan sangat setuju (7%). Dari 

jawabm respondcn temyata jawaban mcreka beragam, sementara dari 

basil penelusuran penulis dengan mclakukan wawancara. dengan 

beberapa pihak yang berkompetcn memang tidak ada riset-riset 

penelitian yang digunakan untuk mengumpulkan informasi mengenat 

kebutuhan pemobon. Oleh karena itu seringkali pm.k manajemen tidak 

mengetahui apa yang sebenarnya diinginkan pemohon. 

Solusi untuk mernecahkan masalah ini adaJah dengan 

menggunakan riset penelitia.n untuk mengumpulkan informa'ii mengenai 

kebutuhan pemohon, Seperti yang diungkapkan Fandy Tjiptono, bahwa: 

untuk mempertahankan kepuasan pelanggan, organisasi jasa barns 

m.e!akuklln beberapa hal diantaranya mengidentifi.kasi SJapa 

pelanggannya, dan memahami tingkat harapan pelanggan. 

2. Kurangnya a/iran infarmasi ke atas 

Tabel5.22 
Persepsi manajemen mengenai aliran informasi ke atas 

Indikator STS Til cs s ss- Toral 

Pimpinan jara.ng berinteraksi dengan pemohonf 2 4 ; 4 - lS 
JX"dMIM ll% 27% 33% 27% - """' Pimpinanjarang menerima masukanlsaran teruang 2 6 5 1 I 15 
pclayauan terhadap pemohon dari pegawallpetu 
loket 13% 40% "" 7% 7% 100% 

Pimp.inan sering bertatap muka dan berinterasi - 2 5 4 4 lS 
dengan pegawai - ll% 33% 27% 27% 100% 
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa 33% responden cukup setuju 

dengan pemyataan bahwa pimpinan jamng berinteraksl dengan pemohon, 

sementara 27% responden menyatakan tidak setuju, dan 13% 

menyatakan sangat tidak setuju, sedangkan 274/6 menyatakan setuju. 

Me!ihat kecenderungan jawaban respondcn yang mengarah ke tidak 

seroju, berarti pimpinan belurn kooperatif dalam meningkatkan 

komunikasi dengan pemohon. Sementara itu dengan pemyataan bahwa 

pimp.inan jarang menerima masukan/saran dari pegawai tentang 

pelayanan, 33% responden rnenyatakan cukup setuju~ 400.4 responden 

menyatakan tidak setuju, 13% responden menyatakan sangat tidak setuju. 

sementara 7% menyatakan setuju dan 7% menyatakan sangat setuju. 

Pada pernyataan babwa pimpinan sering bertatap muka dan berinteraksi 

dengan pegawai, 33% responden menyatakan cukup setuju, 27% 

responden menyatakan setuju, dan 27% respondeu menyatakan sangat 

setuju, sementara 13% menyatakan tidak sctuju. Dengan rnelibat jawaban 

responden, ada kecendenmgan bahwa interaksi autara pimpinan dengan 

pegawai sudah tetjalin cukup baik. lni menandakan bahwa pimpinan 

cukup lromunikatif dalam menjalin kerjasama denga:o. bawaban. Dengan 

adanya kotnunikasi yang aktif antam pimpinan dengan bawahan 

diharapkan pimpinan dapat mengetahui apa yang sebenamya diinginkan 

oleh pemohon melalui para pegawai. Namun dengan tidak semuanya 

setuju dengan jawaban tersebut menandakan interaksi pimpinan dengan 

bawaban kurang teJjalin dengan balk. 

Solusi untuk memecahkan masalah ini adahili dengan lebih 

meningkatkan intemksi antara pimpinan dan pemohcn, serta lebih 

meningkatkan interaksi dan komunikasi antara pimpinan dengan 

pegawai. Sehingga pimpinan mengetahui apa yang diinginkan pemohon. 

Sejalan dengan hal tersebut penman ko.munikasi ba,b7J. manajemen adalah 

sangat penting, dimaua manajer/pimpinan tidak dapat mengambil 

k:eputusan tanpa adanya infonnasi, dan informasl tersebut harus 

dikomunikasikan. 
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3. Banyaknya jenjang manajerial 

Tabel5.23 
Persepsi maill\)e:men mengenai jenjang manajemen 

Indikator STS TS cs s 
1 terlah.l banyak jenjang manajemen I 2 7 ' 

'" 10% )7% J:S% 
···-·· 

72 

ss Total 

2 " i IS% 100% 

Pada tabel 5.15 di atas dapat dilihat bahwa untuk pemyataan 

selama ini Dlt. Merek memHiki terlalu banyak jenjang manajemcn, 37% 

respond en menyatakan cukup setuju, 35% menyatak:an setuju, I 5% 

menyatakan sangat setuju, sementara 10% menyatakan tidak seruju dan 

hanya 3% menyatakan san gat tidak setuju. Berdasarkan penelusuran 

sebenamya diketahui tidak banyak jenjang manajerial di dalam 

lingkungan Dit. Merek, nrunun seperti pelayanan publik pada umumnya 

bahwa bukan jenjang manajerial yang terla[u banyak namun proses 

birokrasi itu sendiri yang sukar untuk dihilangkan. 

5.2.3. Pengolaban data Gap 2 

Setelah diketahui teijadi kesenjangan antara harapan pemohon dcngan 

persepsi manajemen atas harapan pemohon, dan suda.h diketahui pula fi.tktor~ 

faktor penyebab kesenjangan tersebut, maka perlu diulas pula mengenai 

mengapa ooanajemen tidak: bisa memahami kebutuhan pemohon. Tentunya ada 

alasan tertentu mengapa pihak manajemen tidak sanggup un.tuk meme:nuhi 

kebutuhan pemohon. Hal ini mungk:in berkaitan dengan standarisasi tugas atau 

pekerjaan atau berkaitan dengan standarisasi peraiatanlperlengkapan yang 

digunakan. Untuk itu perlu dicari kejelasan mengenai apakah ada standarisasi 

kualitas layanan yang diterapkan dalatt1 org:misasi Direktorat Merek. 

Standarisasi k:ualitas layanan dalam suatu organisasi dapat bersifat formal 

(tertulis, jelas, dan dikoiUunikasik.an kepada pegawai), serta dapat pula bersifat 

informal {secara llsan. implisit dan diasumsilam sendiri oleh pegawai). Dalam 

penelidan ini diberikan perunyaan kepada piliak manajemen sebagai berikut 

Universitas Indonesia 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



Pe1tanyaan pertama mengenai apakah ada standarisasi dalam hal 

fasilitas fisik, peralatan yang digunakan serta penampilan para pegawai 

(tangibles)' 

Dari data responden tetlihat bahwa sebagian besar responden (80%) 

mengatakan bahwa dalam hal fasilitas fisik berupa kenyamanan dan kebersihan 

gedung, sarana informasi1 peralatan yang dipakai serta penampjlan para 

pegawai ada standar fonnalnya. Sementara itu hanya ada sebagian keci1 

responden yang menyatakan tidak: ada standarisasinya ( 13%) dan tidak fonnal 

(7%). Standarisasl ini dapat berupa peraturan~peratunm yang haros dit.aati oleh 

para pegawai. Untuk lebihjelasnya dapat dilibatpada tabcl dibawah ini. 

No. 

!. 
2. 
3. 
4. 
5. 

Tabel5.24 
Persepsi pegawai terl:tadap fasiliflls fisik, peralatan 

yang digunakan dan penampilan pegawai 

Persepsi Jumlah Percentase 

Tidak ada standac 2 13% 
Tidak formal informal 1 1% 
Kurnn formal - -
Form.U 12 80% 
SWlgat formal - -
Jumlsh 15 100% 

Perlanyaan kedua mengenai apakah ada standarisasi dalam hal 

kemampuan melaksanakan janji layanan secara akurat dan dapat dipercaya 

(Reliability)? 

Kemampuan melaksanan jauji layanan secara akurat dan dapat, dipercaya ini 

dapat dijabarkan beropa kemampuan dalam membantu meuyelesaikan masalah 

yang diliadapi pemohon, ketelitian dan keakuratan dalarn menangani dokumen 

dan ketrampilan dalam metayani pemohon. Dari data responden menyatakan 

· bahwa sebanyak 54% responden mengatakan kurang fonnal, dan 33% 

responden mengatakan tidak foxmal dan banya 13% yang menyatakan tidak 

ada standarisasinya. Sehingga jik:a disimpulkan ada kecendemngan bahwa 

sebagian besar pegawai mengatakan da.lam hal kemampuan melaksanakan janji 

layanan secara akur.at dan dapat dipercaya standarisasinya kurang formal 

menuju kearah tidak formal. Ini berarti tidak aturan tertulis yang diterapkan 
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untuk menyatakan kemampuan melaksanakan janji layanan secara akura.t dan 

dapat diperoaya. Untuk lebihjelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini. 

Tabel5.25 
Persepsi pegawai terhadap kemarnpuan dalam melaksanakan 

janji layanan secara akurat dan dapat dipercaya 

No. Pcrsepsi Jumlah Percentase 

I. Tid ilk ada standlt 2 13% 
2. Tidak formal (iniilrmal) • 5 33% 
3. Kmfi--formal I s 54% 
4. Formal I - -
5. Sangat fmmal I - -

Jum!.b I IS 100% 

Pertanyaan ketiga mengenai apakah ada standarisasi dalam hal 

kemauanlft:esediaan untuk membmttu pemohon dalam menyediakt.m layanan 

secarn cepat (Responsiveness)? 

Kesediaan unruk memhantu pemohon dalam menyediakan layarum secara cepat 

ini dapat dijabarkan menjadi kecepatan dalam melayani pcmoh~ kesediaan 

untuk memberi respon atas keluhan yang disampaikan. kesediaan memberikan 

informasi dan kem.auan untuk membantu memberikan solusi/jalan kelua:r. Dari 

data responden menyatakan bahwa 27% responden menjawab kurang formal, 

33% responden menjawab tidak formal dan 40% responden menjawab tidak 

ada standar. Ini berarti bahwa untuk masalah kesediaan dan kemauan pegawai 

dalam menyediakan layanan secara cepat, sebagian besar responden 

beranggapan bahwa tidak ada standar khusus yang diterapkan. Semuanya 

banya berdasarkan hati nurani dan keikhlasan dalam melayani pemohon. Untuk 

lebih jelas dapat dilihat pad a tabel5.26 berikut ini. 

Tabel5.26 
Persepsi pegawai terbadap kesediaan untuk membantu 

pemohon dalam menyediakan layanan secara cepat 

No. Persepsi Ju:nlab PE !. Tida.k ada standar 6 
2. Tidak fcrntal infurmal) 5 
3. Kuran formal 4 27% 
4. Fonnal - -
5. San formal - . 

Jum!.m IS !00% 
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Pertanyaan keempat mengenat apakah ada standarisasi dalam hal 

pengetahuan dan sopan santun pegawai dan kemampuan mercka dalam 

membangun kepercayaan dan rasa perctzya diri (Assurance)? 

Dalam hal pengetahuan, kesopanan, kesabaran, sikap profesionalisme dalam 

membangun kepercayaan dan rasa percaya diri, 60% menjawab formal, 20% 

responden menjawab kurang formal, 13% responden meojawab tidak formal, 

dan 7% responden menjawab tidak ada standar. Hal ini berarti bahwa sebagian 

responden beranggapan bahwa unruk masalah pengetabuan, kesopanan, 

kesaba:ran. sikap profesionalisme ada standar formaln.ya namun demikiau ada 

pula yang bcranggapan bahwa masa.lah pengetahuan. kesopanan, kesabaran 

sikap profesionalisme tidak ada standarnya.. 

Tabel5.27 
Persepsi pegawai terhadap pengetahuan, kesopauan, kesabaran, 

d.alam membangun kepercayaan dan rasa perc:aya diri 

Pertanyaan kelima mengenai ajJakah ada standarisasi dalam hal 

kepedufian serta perhatian pegawai terhadap pemohan (Empathy)? 

Dalam hal kepedulian serta per:hatian pegawai terhadap pemohon 60% 

responden menjawab tidak ada standar, 27% responden menjawab tidak fonnaJ 

dan 13% responden menjawab furmal. Ini berarti bahwa sebagian besar 

responden beranggapan bahwa untuk masalah kepedulian serta perhatian 

pegawai terhadap pemohon tidak ada standamya atau tidak ada peraturan 

tertulisnya (informal), namun ada juga yang bernnggapan bahwa kepe<lulian 

serta perhatian pegawai terhadap pemohon ada aturan tertulisnya. 

Tabel5.28 
Persepsi pegawai terhadap kepedulian serta 

perhatian pegawai terhadap pemohon 
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5.2.3.1. Analisa Gap 2 

Dalam meuganalisa gap 2 yang perlu dilihat adalah seberapa besar 

jarak kesenjaugan a.otara persepsi manajemen terhadap hatapan pemohon 

dengan standar kualitas layanan. Berikut ini adalah tabeJ kesenjangan 

antara persepsi manajemen atas harapan pemohon deugan standar 

kualitas laya:nan. dimana peniJai.an mengenai standar kualitas dirangkum 

dari perta.nyaan~pertanyaan yang telah dikemukakan diatas, Kemudian 

penilaian stmdar kualitas ini akan dibandingkan dengan persepsi 

manajeroen atas harapan konsumen. Hasilnya seperti tabel 5.29 berik:ut 

ini. 

Tabel5.29 
Tingkat kesenjangan antara persepsi manajemen atas harapan 

pemohon dengan standar kualitas layanan 

,...----· Persepsi manjmn 
No. Dirnensi Sian dar atas ekspcktasi Gap kualitas oemohon 
l. Tant!ibles 3.47 3.61 -0,15 
2. Reliability 2.40 3.52 -1.12 
3. Re,ponsivenm 1.87 3.4:5 ·1.58 
4. Assurance 333 3.63 -0.30 
5. Empathy 1.67 3.56 -1.89 

Darl tabel di alas dapat dilihat bahwa keselu:mhan gap bemiJai 

negatif. Hal ini menanda.kan bahwa pemahaman manajemen atas hampan 

pemohon belum dapat ditmjemahkan secara tep2t ke dalam standat 

kualit.as Iayanan. lni terbukti dari nilai persepsi manajemen atas harapan 

pemohon lebih tinggi dari standar kualitas yang ada. 

Pada gap 2 ini kesenjangan tertinggi terdapat pada dimensi 

Empathy (-1.89), kernudian bertwut·turut pRda dimensi Responsive11ess 

{-1.58), Reliability (-1.12), Assurance (-0.30) dan temkhir Tangibles (-
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0.15). Kesenjangan yang terjadi pada gap 2 ini tentunya mempunyai 

faktor-faktor pendukung yang menyebabkan timbulnya kesenjangan. 

Faktor-faktor pendul..'llrlg tersebut adaiM komitmen manajemen terhadap 

kualitas layanan, kesesuaian persepsi, standarisasi tugas~ penetapan 

tujuan. Berilrut ini akan diurnikan mengenai fa1."tor-fakiDr kesenjangan 

tersebut. 

1. Kurangnya komitmen nmnajemcn terhadap kualitas layanau 

Tabel 5.30 
Persepsi manajemen terhadap komit:men 

ma.najem.en atas kualitas layanan 

lndikator STS TS cs 
Tidak punya komitmen terhadap kebutu.han 3 3 2 
sumber daya {SDM, sarana fisik., teknologi, dll) 

""' 1!)"/q 13% 
Memi!iki program pelatihan untuk meningkatkan . 3 3 
kualito.s pelayanan terharlap para pelanggan! 

l¥nemohon - 2{)% ''"' 

s 
3 

20% 

2 

13% 

ss Total 

4 " 17% 100% 

7 " 
4"1% tOO% 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa untuk pernyataan Direktorat 

Merek tidak punya komitmen terbadap kebutuhan sumber daya. 

jawabannya culrup bervarias~ dimana 20% responrlen menyatakan sangat 

tidak setuj~ 20% responden menyatakan tidak setuju,. 13% responden 

menyatakan cukup setuju, 20% responden menyetakan setuju, dan 27% 

responden menyatakan s:angat setuju. Ini berarti cukup seimbang antara 

yang setuju dan tidak setuju. Kemudian untuk pemyataan bahwa 

Direktorat Merek memiliki program pelatihan untuk: meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap pemohon, 20% responden menyata.kan tidak 

setuju, 20% responden lllenyatakan cukup setuju, 13% responden 

menyatakan setuju~ dan 47% responden menyatakan sangat setuju. Dari 

jawabau responden dapat disimpulkan bahwa Dit. Merek selama in1 

mempunyai komitrnen terbadap sumber daya, hal ini dibuktikan dengan 

mengirimkan pegawai mengikuti pelatihan-pelatihan yang diadakan di 

Jingkungan Dit. Merak, maupun di luar lingkungan Dit. Merek, namun 

program peJatihan ini ada kemungkinan belum secara merata bisa 

di.rasakan oleh semua pcgawai 
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Solusi untuk memecahkan masalah ini adalah dengan tetap 

kom.itmen pada kualitas layanan. Kualitas layanan memerlukan 

kepemimpinan dan komitmen dari pimpinan untuk selalu konsisten 

terhadap kebutuhan sumber daya (SDM, sarana fisik dan teknologi). 

Kebutuhan sumber daya merupakan faktor yang cukup penting, sebab 

organisasi-organisasi yang inovatif akan secara aktif melakukan pelatihan 

dan pengembangan anggota-anggotanya agar pengetahuan mereka 

senantiasa terbamkan. 

2. Tidak adanya penetapan tujuan 
Tabel5.31 

Persepsi ma.uajemen terhadap penetapan tujuan 

lndikator STS TS cs s ss Total 

Memiliki proses formal untuk menetapkan tujuan - l 4 4 6 " layana.n yang harus dicapai para pegawai - 7% 27% 27% 39"/o 100% 
Menentukan sasaran pelayanan yang lebih I I 4 6 3 15 
spesifik (jelas, kongrit, dan dapat dilaksanakan) 7% 7% 27% 39% 20% 100% 

Melibatkan pegawai dalam proses pcnetapan I 2 7 3 2 15 
tujuan 7% 13% 47% 20% 13% 100% 

Pada tabel di atas terlihat bahwa untuk. pemyataan selaina ini Dit. 

Merek memiliki proses formal untuk menetapkan tujuan, 27% responden 

menyatakan cukup setuju, 27% responden menyatakan setuju, 39% 

responden menyatakan sangat setuju, dan hanya 7% responden yang 

menyatakan tidak setuju. Berikutnya untuk pemyataan bahwa Dit. Merek 

menentukan sasaran/tujuan yang jelas, 7% responden menyatakan sangat 

tidak setuju, 7% responden menyatakan tidak setuju, 27% responden 

menyatakan cukup setuju, 39% responden menyatak:an setuju dan 20% 

menyata.kan sangat setuju. Sementara untuk pemyataan bahwa Dit. 

Merek melibatk:an pegawai dalam proses penetapan tujuan, 7% 

responden menjawab sangat tidak setuju, 13% responden menjawab tidak. 

setuju, 47% menjawab cukup setuju, 20% menjawab setuju dan 13% 

menjawab sangat setuju. 

Dari jawaban responden dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 

responden beranggapan bahwa Dit. Merek memiliki proses formal dalam 
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menetapkan tujuanlsasaran yang hams dicapai pegawai, namun dalam 

menetapkan sasarau tidak melibatkan semua pegawai, sehingga 

terlcadang sasaran yang ditetapkan tidak mengakomodasi kebutuhan~ 

kebutuhan pegawai. 

SoJusi Wltuk: mengurangi masalah ini adalah met~etapkan sasaran 

yang jelas, realistis, dan dalam menelapkan tujuan perlu rnelibatkan 

pegawai agar kelak tidak salah sasaran, serta memastikan agar para 

pegawai menerima dan memahami sasaran yang hendak dicapai 

3. Tidak ada siandarisasi tugas 

Tabel5.32 
Persepsi manajeroen terhadap standarisasi tugas 

indikator STS TS cs s ss Total 

Memilik.i standarisasi tugas keija 1 2 5 ' 4 l5 
1% !3% 33% 20% 21% '""' Menggunakan pera!atan otomasi untuk mencapai " ' 4 ' 3 15 

konsistensi datam melayani pemohon - 27% 23% ""' y)O% 

Pada tabel di atas terlihat bahwa untuk pemyataan selama ini Dit 

Merek memilik:i standarisasi tugas kelja, 7% responden menjawab sangat 

tidak setuju. 13% responden menyatakau tidak setuju, 33% respondcn 

menyatakan cukup setuju, 20% menyatakan setuju, dan 270A. menyatakan 

sangat setuju. Berikutnya untuk pernyataan bahwan Dit. Merek 

menggunakan peralatan otomasi untuk mencapai konsistensi dalam 

melayani pemohon, 20% responden menjawab ticlak setuju. 27% 

responden menjawab culrup setuju, 33% responden menjawab setuju, dan 

20% responden menjawab sangat setuju. Dari jawaban responden ada 

kecenderungan bahwa sebagian besar responden menyadari bahwa ada 

standarisasi tugas kelja yang dibebankan, hanya mungkin tidak semua 

pegawai mematuhi standarisasi tugas tersebut, sehingga target yang 

dibebankan lrepada mereka tidak terpenuhi. Sementara itu sebagian 

besar responden menyadari pentingnya peralatan otomasl sangat penting 

untu.k: mencapai konsistensi dalam melayani pemobon, namun 

berdasarkan penelusuran penulis peralatan otomasi yang ada selama ini 
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belum sesuai standar yang berlaku. Hal ini terbukti dengan masih 

banyaknya peralatan yang sudah tidak layak untuk dipa.kai tetapi masih 

tetap dipertahankan. 

Solusi dalam mengurangi masalah ini adalah membakukan tugas­

tugas peketjaan demi menjamin konsistensi pelayanan baik melalui 

tekhnologi otomasi maupun penyempumaan metode kcJja. Namun 

tentunya sejalan dengau pendapat dari \Volldns, diperlukan reward and 

recognition atau penghargaan da..'l pengakuan bagi pegawai berprestasi 

agar ada peningkatan produktifitas kerja. Selain itu juga tentunya 

pcmbenahRn dalam bidang sanma dan prasarana kerja seperti teknologi 

otumasi agar lebih ditingklltkan. 

4.Persepsi terhadap ketidaklayakan 

Tabel5.33 
Persepsi manajemen terhadap kelayakan 

Indi.ka!Or S1'S i TS cs s ss Tot>! 

Me:niliki kemampuan untuk memenuhl - . 7 5 3 15 
permint:aan pemohon - j . 47% JJ% ""' 100% 

Memi!ik.i prosedur operasiona.l untuk mencapai - 3 5 2 5 " uelavanan yanakonsisten ' 2{)% "" 14% 33% 100% 

Pada tabel di atas terlihat ba.hwa untu.k: pemyataan selama ini Dit 

Merek memiliki kemampuan untuk memenuhi permintaan pemohon, 

47% responden menyatakan cuk:up setuju. 33% responden menyatakan 

setuju, dan 20 responden menyatakan sangat setuju. Kemudian untuk 

pemyataan bahwa Dit. Merek memiliki prosedur operasional untuk 

mencapai pelayanan yang konsi.~ten, 20% responden meuyatakan tidak 

setuju, 33% responden menyatakan culmp setuju, 14% responden 

menyatakan setuju dan 33 % menyatakan sangat setuju. 

Dati jawaban responden sebagian besar responden setuju ke arah 

sangat setuju dengan pernyataan bahwa Dit.. Merek memiliki kemampuan 

un.tuk memenuhi pennintaan pemohon dan memiliki prosedur 

operasional untuk mencapai konsistensi 1ayanan, namun kemampuan ini 
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tidak dimanfaatkan sepenuhnya oleh para pegawai, sehingga layanan 

yang dihasilkan tidak bisa maksimal. 

Solusi untuk memecahkan masalah ini adalah adanya visi dan 

komitmen dari pimpinan untuk mengubah sistem layanan dengan 

menggunakan peralatan baru, tehnologi yang canggih, metode kelja yang 

lebih baikJ dan mengintegrasikan seluruh bagian dari organlsasi. 

Pemimpin yang visioner -selalu melibatkan bawahan dalam penetapan 

tujuan., mendeJegasikan wewenang, dan mendorong partisipasi pegawai 

untuk mencapai sasaran dengan me:rnberikan imbalan atau penghargaan 

yang layak. 

5.2.4. Pengolahan data Gap 3 

Setelah kita mengetahui ada kesenjangan yang tetjadi antard persepsi 

manajemen atas barapan pemohon dengan standarisasi layanan yang ada, dan 

temyata hasilnya diketahui bahwa pemahaman manajemen atas harapan 

pemohon belum dapat diterjem.ahkan secant tepat kedalam standarisasi 

layanan, maka perlu diulas pula ke..;;enjangan yang tetjadi antara standarisasi 

kualitas layanan dengan pelaksanaan dari standarisasi layanan tersebut Hal ini 

berkaitan dengan pel.alrnmaan layanan tersebut apakah sudnh sesuai dengan 

standar layanan yang ada, atau malah standarisasi layanan tersebut tidak dapat 

dilaksanakan atau disampaikan kepada pcmohon. 

Berikul ini adalah bebernpa pertanyaan yang akan ditujukan kepada para 

pegawai sebagai pelaksana penyampaian layanan. Hasil penilaian nanti akan 

dibandingkan dengan penilaian standarisasi layanan. 

Pertanyaan pertama mengenai dimensi tangibles, apaka}J dalam hal 

fasilitas fisik. peralatan ytmg digut~akan serta penampilan para pegawai sudah 

mem.enuhi slandar? 

Dari data n'sponden terlihat bahwa dalam ln:l fasilitas fisik, peralatan yang 

digunakan serta penampiian pam pegawai, 50% responden menyatakan 

memenuhi standar, 48% responden menyatakan kunmg memenuhi standar, dan 

hanya 2% yang mengatakan tidak memenuhi standar. Hal ini berarti sebagian 

responden beranggapan bahwa fasilitas yang ada sudah memen.ubi standar dan 
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sebagian lagi beranggapan fasilitas yang ada kurang memenuhi standar. T.Jntuk 

lebih jelasnya dapat dilihat pad a tabel berikut :ini 

No. 

L 
2. 

Tabel5.34 
Persepsi pegawai terhadap fasilitas :fisik, peralatan 

yang digunakan dan pen~pilan pegawai 

Petsepsj JuwJah Perc~nl~ 
Tidak ada standar -
Tidak rnernenuhi :'ilarn:lar l 2% 

~ _Ku.ran_£]!.1emenuhi ~dar 29 4&% 

4. Memenubi stao1dilt 30 50% 
S- Sangru m~:m~:ntllli st<mda:r - -

Jumlah 60 100% 

Pertanyam1 kedua mengenai dimensi Reliability, apakah dalam hal 

kemampuan petugaslpegawai dalam menyampaikan layanan, menyampaikan 

janji layanan secara akurat dan dapat dipercaya sJ.Idah memenuhi standar? 

Dari data responden terlihat bahv.ra 12% responden mengatakan tidak 

memenuhi standar, 45% responden mengatakan kurang memenuhi standar, dan 

43% responden mengatakan memenuhi standar- Hal ini berarti sebagian besar 

responden beranggapan bahwa kemampuan petugaslpegawai dalam memenuhi 

janji layanan belum memenuhi standa:r yang konsisten. Untuk iebihjelas dapat 

dilihatpada tabe15.35 berikut. 

Tabel5.35 
Persepsi pegawai terhadap kemampuan dalam memenubi 

janji layanan seca:ra akurat dan dapat dipercaya 

Jumhili 

7 
27 
26 

12% 
45% 
43% 

60 lOOo/o 

Pertanyaan ketiga mengenai dimensi Responsiveness, apakah dalam hal 

kemauanlkesediaan petugas/pegawai untuk membantu pemohon dalam 

menyediakan layanan secara cepat sudah memenuhi slandar? 

Dalam hal kema'Janlkesediaan petugaslpegawai untuk membantu pemohon, 

40% responden menyatak.an memenuhi standar, 37% responden menyatakan 
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kurang memenuhi standar, dan 13% responden menyatakan tidak memenuhi 

standar. Hal ini berarti sebagian besar responden beranggapan bahwa masalah 

kemauan dan kesediaan petugas/pegawai dalam membantu pemohon kurang 

mernenuhi standar dan cenderung mengarah ke tidak memenuhi standa.r yang 

konsisten. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel betikut ini. 

Tabel5.36 
Persepsi pegawai terhadap kesediaan untuk membantu 

pemohon dalam menyediakan Jayana.n secara cepat 

"" Persepsi Juml.W Percentase 

L Tidak ada standa£ - ' 

2, Tidak mcmenu.hi standar 8 13% 
3. Kutan mernenuhi standat 2S ' 37% 
4, Memenuhlst<m<iat 24 40% 
s. santm-t mcmenuW standar - -

Jumlah 60 100% 

Pertan.yaan keempat mengenai dimensi Assurance, apakah dalam hal 

pengetahuan, sopan san.tun pegawai, sikap profesionalisme dan kemampuan 

mereka dalam membangun kepetcayaan. dan rasa percaya diri suda/1 

memenuhi standar? 

Dari data responden dapat dilihat bahwa dalam hal pengetahuan, sopan santun 

pegawai. sikap profesionalisme pegawai 2% responden menyatakan sangat 

memenuhi standar, 42% responden menyatakan memenuhi standar. 55% 

responden menyatakan kurang memenuhi standar dan 2% menyatakan tidak 

memenubi standar. Untok lebih jelasnya dapat dilibat pada label berikot 

Tabel5.37 
Persepsi pegawal terhadap pengetahuan, kesop~ kesabaran, 

dalam membangun kepercayaan dan rasa percaya diri 
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Pertanyaan kelima mengenai dimensi Empathy, apakah daiam !tal 

kepedulian serta perhatian pegawai terhadap pemohon sudah memcnuhi 

standar? 

Dari data responden terlihat bahwa dalam hal kepedulian pegawai, 45% 

responden menyatakan memenuhi standar, 52% responden rnenyatakan kurang 

memenuhl standar, hanya 3% yang menyatakan tidak memenuhi standar. 

Untuk: lebib jelasnya dapat dilihat pa.da tabe1 bcrikut ini, 

No. 

1. 
2. 

-*-4. 
5. 

Tabe15.38 
Persepsi pegawai terhadap kepedulian serta 

perhatian pegawai terhadap pemohon 

Pe:sepsl Juml.m 
---------

Tidak ada st.andar -
Tidak memcnuhi standar 2 
~~g memenuhi standat 31 

Memenuhi standar 27 
Sru> memenuhi standar -
Jumlah 60 . 

Percentase 

-
3% 

~ -
100% 

S.l-4.1. Analisa Gap 3 

Dalam menganalisa gap .3 yang perlu dilihat adalah seberapa besar 

jarak kesenjangan antara standar kualitas layanan dengan penyampaianl 

pelaksanaan layanan. Berikut ini adalah tabel kesenjangan antara standar 

kualitas layanan dengan penyampaian/pelaksanaan layanan. dirnana 

penilaian mengenai penyampaianfpelaksanaan layaran diranglrum dari 

pertanyaan-pertanyaan yang telah dikemukakan diatas. Kemudian 

penilaian penyampaian!pelaksanaan layanan ini akan dibandingkan 

dengan stan dar lrualitas layanan. Hasilnya seperti tabel 5.38 berikut ini 

No. 

L 

2. 
3, 
4. 
;, 

Tabel5.39 
Tingk.at kesenjangan antara stap_dar kualitas layanan 

dengan pelaksanaan layanan 

Sttmdar Penyampaian/ 
Dimensi 

lrualil&; 
pelaksanaan Gap 
layan~ 

Tangibles 3.47 3.48 O.Ql 
Reliability 2.40 3.32 0.92 

Rescwnsivcness 1.87 3.27 1.40 
Assurance 3.33 3.43 0.10 
Ef!~J!E.fhJ!. L67 3.42 1.?5 
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa keseluruhan gap bemilai 

positip. Hal ini bernrti penyampaian/pelaksanaan layanan lebih tinggi 

dari standarisasi kualitas lay&lan yang ada. Hal ini juga menunjuk:kan 

bahwa standar kualitas Iayanan yang ada masih .rendah. Kesenjangau 

terbesar ada pada dimensi Emputhy (1.75}, kemudian berturutNtumt 

dimensi Responsivene;.·s (1.40), Reliability (0.92), Assurance (0.10), dan 

Tangibles (0.01). 

Meskipun nilai gap secara keseluruhan bernilai positip, 

kesenjangan itu ada faktor-faktor pendukungnya. Faktor·faktor tersebut 

ialah tidak adanya keljasama tim, tidak adanyJ. kesesuaian pegawai 

dengan pekcrjaan, tidak adanya kesesuaian teknologi dengan pekerjaan, 

kurangnya sistem pengawasan, adanya. k:onflik peran dan adanya 

ambiguitas peran. Berikut ini akan diba:ha.<t satu persatu faktor-faktor 

tersebut 

1. Kurangnya kerjasama tim 

Tabel5.40 
Persepsi pegawai terhadap keijasarna tim 

Inilikator STS TS cs s ss Total 

Mcrupakan bagian dari lim . 3 13 27 l7 60 
. 5% 22% 45% 2S% [00% 

Memberilcm kontribusi kepada tim dalam usaha . ' 12 ,. 17 "' melay.mi pemohon . 5% 2ll% "'' 23% !00% 

Saling keljasama aruar ternan . l " 22 ' "' . S% '"' 37% '"" 100% 

Dari tabel di atas terlibat bahwa 22% responden cukup setuju 

dengan pem:yataan para pegawai merupakau bagian dari tim, sementara 

45% responden menyatakan setujt4 28% menyatakan sangat setuju, 

sementa.ra hanya 5% responden yang menyatakan tidak setuju. Kemudian 

dalam pemyataan mengenai setiap pegawai memberikan kontribusi bagi 

tim, 20% responden menjawab cukup setuju, 47% responden menjawab 

setuju. 28% responden menjawab sangat setuju dan hanya 5% yang 

menjawab tidak setuju. Dalam pemyataan mengenai setiap pegawai 

sating bekerja sa:ma antar ternan. 48% responden menyatakan cukup 
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setuju, 37% menyatakan setuju, 10% menyatakan sangat setuju dan 

hanya 5% yang menyatakan tidak seruju. 

Berdasarkan jawaban para responden dapat disimpulkan bahwa 

sebagian besar responden merasa dirinya bagian daripada tim, selalu 

memberikan kontribusi kepada tim, dan kurnng lebih separuh responden 

merasa bisa salicg bekerja sama antar ternan. Jadi faktor kurangnya 

keijasama tim ini tampaknya bukan menjadi faktor penentu buruknya 

kualitas layanan pendaftaran merck, sebab terlihat dari jawaban sebagian 

besar responden bahwa mereka merasa bagian dari tim dan bisa saling 

bekerja sama. Oleb karena itu kerja sama tim yang selama i.->J.i telah 

terjalin dengan baik harus diteruskan dan selalu dibangun. 

2. Ketidaksesuaian antara pegawai dengan pekerjaan 

Tabel5.41 
Persepsi pegawai terbadap kesesuaian 

dcngan pekeijaan 

Indik:ator STS TS cs 
Merasa nyaman dengan pekerjaan 3 12 18 

5% 20% 30% 

Tepat dalam menempat:kan pegawainya 7 2S 20 
12% 42% 33% 

Sistem perekrutan pegawai cukup adil 16 20 18 
27% 33% 30% 

s ss Total 

16 II 60 
27% 18% 100% 

8 - 60 
13% - 100% 

5 I 6<J 

8% 2%" 100% 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa 30% responden cukup setuju 

dengan pemyataan bahwa mereka merasa nyaman dengan pekeijaan 

mereka, 27% responden menyatakan setuju, 18% responden menyatakan 

sangat setuju, 20% tidak setuju, dan 5% menyatakan sangat tidak setuju. 

Kemudian dengan pemyataan bahwa Dit. Merek tepat dalam 

menempatkan pegawainya, 13% responden menyatakan setuju, 33% 

responden menyatakan cukup setuju, 42% menyatakan tidak. setuju dan 

12% menyatakan sangat tidak. setuju. Berikutnya untuk sistem perekrutan 

pegawai yang cukup adil, 27% responden menyatak.an sangat tidak 

setuju, 33% menyatakan setuju, 30% menyatakan cukup setuju, 8% 

menyatakan setuju dan hanya 2% yang menyatakan sangat setuju. 

Universitas Indonesia 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



87 

Kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa hampir separuh 

responden merasa nyaman dengan peketjaan :rnereka, namun sebagian 

besar responden bernnggapnn bahwa Dit, Merek tidak tepa! dalam 

rnenempatkan pegawainya~ dan juga sistem perekrutannya dianggap 

kurang adit Berdasarkan penelusuran penulis, penempatan pegawai 

se!ama ini tidak mentperhatikan kema.mpuan pegawai, sehingga 

seringkali tcijadi pegawai tidak dapat melakukan tugasnya dengan baik, 

seperti misalnya tugas yang tersedia tidak sesuai dengan kemampuan 

pegawai. Hat ini tenrunya dapat rnenjadi perhatian bagi perkembangao 

Dit Merek dimasa yang akan datang agar dalam masalah penempatan 

pegawai dan perekrutan pegawai supaya Iebih serius memperhatikan 

kebutuhan somber daya dan menghjndari te.rjadinya nepotism e. 

3. Ketidakseslluian antara tekhnologi dengan pekerjaan 

Tabel5.42 
Persepsi pegawai terhadap kesesuaian 

tekbnologi dengan pekeJjaan 

Indika!or STS TS cs 
Adanya fasilitas dan perlengkapan yang 14 " 21 
menduk:ung pekerjaan 23% 3!)% 35% 

Teknologi otomasi yang digunakan sangat 6 lO 22 

mendukungdalart:Jpekerjaan '"" 11% 36% 

s ss Total 

4 3 60 
7% 5% 100% 

1S 4 60 
3!1% 1% 100% 

Dari ta.bel di atas dapat dilihat bahwa 23% responden menyatakan 

sangat tidak setuju dengan pemyataan adanya fusilitas dan perlengkapnn 

yang mendukung pekexjaa.n, 30% responden menyatakan tidak setuju, 

35% menyatakan cukup setuju, 7% menyatakan setuju,. dan hanya 5% 

yang menyatakan sangat setuju. Kemudian dengan pemyataan teknologi 

otomasi sangat mendukung pekerjaan, 36% responden menyatakan 

cukup setuju, 30% menyat.a.ka.n setuju, 7% menyatakan sangat setuju. dan 

17% menyatakan tidak setuju. selebihnya 10% responden menyatakan 

sangat tidak setuju. 

Kesimpulan yang dapat diambil adala.h sebagian besar responden 

bera.nggapan fasilitas dan perlengkapan yang ada belum sepenuhnya 

mendukung pekeijaan, sedangkan tek:nologi otomasi yang digunakan saat 
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ini menurut para :responden sangat mendukung pekerjaan, hanya 

mungkin untuk perawatannya lebih ditingkatka.n lag~ terutama dengan 

menggauti peralatan yang suQab tidal< layak \llltuk digunakan, Sejalan 

dengan standar pelayanan publik yang wajib ditaati oleh penyedia 

Jayanan pubi.ik. bahwa penyedia layanan pubhk harus menyediakan 

sarana dan prasarana yang memadai, maka Dit. Merek semestinya juga 

menyediak.an sarana dan prasarana yang memadai, seperti fasilitas 

perlengkapan pendukung: keda dan teknologi otomasi. 

4. Kurrmgnya persepsi 1erhadap kendali 

Tabe15.43 
Persepsi pegawai terhadap pengendalian 

Indikator STS TS cs s ss Total 

Kesempatan melakukan pekerjaan sesuai de1tgan - 3 28 23 6 60 
kernanlnuan sendiri - So/~ 41% 3>% 10% 10()% 

Kurang kendall dalam pekeljaa:n, karena ' 13 25 - ,. I ' banynknya pekcrjaan yang llarus dilakukan pada 
waktu y:)n~ sama - 3....'>'1'- 1 22% <12% 5% '""" 
Fru.stasi dala.m pekeljaan kruena berganrung pada 12 34 I 4 !0 - 60 

I roeP11wai !aio dalam bekt:rja 20% 51% I 7% 17% - 100% 

Pada tabel di atas terlihat bahwa untuk _pemyataa.n kesempatatl 

melakukan peketjaan sesuai dengan kemampuan sendiri> 47% responden 

menyat.akan cukup setuju, 38% menyatakan setujUy 10% menyatakan 

sangat setuju, dan hanya 5% responden yang menyatakan tidak setuju. 

Berikutnya dalam pemyataan kurang kendali dalam pekeijaan, 32% 

responden menyatakan tidak setuju, 22% menyatak:an cukup setuju, 42% 

menyat.akan setuju dan hanya 5% responden yang menyatakan snngat 

setuju. Sementa.ra itu untuk: pemyataan bahwa pegawai sering merasa 

fi'ustasi dalam peketjaan karena bergantnng pada pegawai lain, 20% 

responden menyatakan sangat tidak setuju, 57"10 menyatalrun tidak setuju, 

7% menyatak:an cukup setuju dan 17% responden menyatak:an setuju. 

Kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa sebagian besar 

responden mengatakan bahwa setiap pegawai mempunyai kesempatan 

untuk melakukan pekeijaa.n sesuai kemampuan sendiri sehingga mereka 

merasa tidak pernah frustasi karena tergantung dengan orang lain, nanmn 
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sebagian besar merasakan beban kelja yang terlalu banyak sehingga 

sering kurang kendall dalam pekeJjaan. Terkait deegan fhlctor penyebab 

kesenjangan, ternyata pers.epsi terhadap kendaJi ini tidak berpengaruh 

terhadap buruknya kualitas pelayanan pendaftaran merek, karena 

sebagian besar responden merasa ada kesempatan untuk melakukan 

pekeJjaan sesuai kemampuan sendiri dan lidak .mcrasa kurang kendall 

dalam pekeQaan. 

5. Tidak adanya sistem peugawasan pengendalian 

Tabel5.44 
Persepsi pegawai terbadap system 

pengawasa.n pengendalian 

lndikator STS TS cs s ss Total 

Pcnilaian pekeljaan dan atasan . ' 39 " ' "' . 5% "% 22% "' 100% 

Masukan dari. alasan untuk memperbaili kinerja . . l8 22 2<l 60 
. . 30% !7% JJ% . 

Pengbargaankeward untuk pegawai yang . 9 ' " g ''2r 
b i . : 4S% 8% - ll% '" 

Dati tabel di atas dapat dilihat untuk pemyataan adanya penilaian 

dari atasan 65% responden. menyatakan culrup setuju, 22% responden 

menyatakan setuju, 8% menyatakan sangat setuju, dan hanya 5% yang 

menyatakan tidak setuju. Berikutnya untuk pernyataan adanya masukan 

dari atasan unrok memperbaild kinelja 30% responden menyatakan 

cukup setuju, 37% menyatakan setuju, dan 33% menyatakan sangat 

setuju. Kemudian untuk peruyataan adanya penghargaanlreward bagi 

pegawai yang berprestasi/rajln bekerja, 48% responden menyatakan tidak 

setuju, 8% menyatakan cukup setuju. 30% menyatakan setuju, dan 13% 

menyatakan sangat setuju. Kesimpu!an yang dapat diambil adalah 

sebagian responden merasakan adanya slstern pengawasan dan penilaian 

yang dilalrukan oleh atasart Penilaian dari atasan ini pada dasamya 

adalah untuk memperbailci kinerja, Hal :ini tentunya harus selalu rutin 

dilakuka.n dengan mengevaluasi Iaporan ketja harlan~ ~ bulana.n 

dan tahunan, dan hasilnya tentu saja dapat menjadi masukan perbaikan 

kinerja. Selain itu untuk. memperbaiki kinetja perlu ada penghargaan bagi 
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pegawai yang berprestasi,. atau rajin bekerja sehiogga dapat memacu 

semaogat pegawai lain Wltuk gi.at bekerja. NamW1 pada kenyataannya 

sebagian responden mensakan penghargaan untuk karyawan berprestasi 

sangat lammg. Hal ini dapat menjadi bahan perbatian bagi Dit. Mere!< 

untuk dapat lebih menghargai pegawainya, sesuai dengan apa yang telah 

dikemukakan oleh Wolkins untuk menyempurnakan kualitas Jayanan 

dengan mcmberikan prinsip total human rewards, yaitu system 

pengbargaan dan pengakuan atas prestasl pegawai. 

6, Kcmjlik per an 

Tabel5.45 
Perxepsi pegawai terhadap konflik peran 

Indikator STS TS cs s ss Total 

Adanya persarnaan pamJangan ala$ harapan - 12 26 12 10 60 
-pemohon dan atasan doo~ pegav;.4i . 20% 43% 20% 11% 100% 

Banyaknya pcmohon yang ingin dilayani pada . 7 " 23 2 60 
saat yang sama . 12% 47% 3&% 2% 100% 

Dari tabcl di atas dapat diketahui 20% responden menya:takan tidak 

setuju dengan pernyataan adanya persamaan pandangan atas harapan 

pemohon dan pimpina.n dengan pegawai. 43% respondeo menyatakan 

cukup setuju, 20% responden setuju, dan 17% sangat setuju. Sementara 

dengan pemyataan banyaknya pemohon yang ingin dilayani pada saat 

bersamaan. 7% responden menyatakan tidak setuju., 47<1/n responden 

menyatakan cukup setuju, 38% menyatakan setuju. dan 2% menyatakan 

sangat setuju. 

Kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagian besar responden 

mernsa baban lllgas yang terbanpau banyak, terutama kontak dengan 

pernohon membuat pegawai merasa tidak bisa memuaskan pemohon, 

apaJagi adanya pe.rs&maan pandangan dengan pemohon dan atasan untuk 

dapat memuaskan pemohon membuat pegawai ada konflik dalazn 

tugasnya. Hal ini bisa dielim.inasi dengan pendefinisian tugas secara 

jelas, sehingga pegawai dapat menyelesaikan tugasnya dengan baik. 

Selain itu beban kelja yang terlalu banyak hendaknya juga disikapi 
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dengan penghargaan terhadap pegawai yang bersangkutan. Karena 

pegawai pelayanan publik adaJah pegawai negeri yang standar gajinya 

sama dengan pegawai negeri yang lain sehingga jika beban ketjanya 

terlampau banyak namun gajinya sama dengan pegawai negeri lain yang 

tugasnya sedikit rnaka aka.n timbul kecemburuan sosial, sehingga 

menyebabkan pegawai tersebut ma1as-ma1a.<;an, Oleh karena itu sistem 

penggajian pegawai negeri perlu disesuaikan dengan beban kcrja mQreka, 

agar produktifitas kexja roereka meningkat. 

7. Ambiguitas pcran 

Tabd 5.46 
Persepsi pegawai terlladap ambiguitas peran 

lndikator STS TS cs s ss Total 

Banyaknya pekerjaa.• membuat pegawa.i sukar - 27. 19 15 • 60 
menyelesaikan pekerjaan secara efektif - 36% '"' 25% 7% JOO% -Adanya informasi dari atasan ten lang apa yang - 6 " 34 ' .. 
seharusnva diker:iakan . !0% ll% 51% 8% '""' Adanya peh1tihan tentang bagaimana seharusnya . 12 ' 31 ' "' I pega.wai betinteraksi den~an pemohon - 26% 15% 52% '"' tOO% 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa 36% responden ruenyatakan 

tidak setuju dengan pemyataan banyaknya pekerjaan membuat pegawai 

sukar menyelesaian pekexjaan sec&ra efektif, 32% responden menyatakan 

cukup setuju, 25% Dlenyatak:an setuju, 7% menyatakan sangat setuju. 

Pemyataan tentang informasi dari atasan tentang apa yang seharusnya 

dikeijakan pegawai, 10% responden men:;'B.takan tidak setnju, 25% 

responden menyatakan cukup setuju, 57% responden menyatakan setuju1 

8% menyata\:an sangat setuju, Seda:ogkan adanya pelatihan tentang 

bagaimana seharusnya pegawai berinteraksi dengan pemohon 20% 

responden menyatakan sangat tidak setuju, 15% menyatakan cukup 

setuju. 52% menyatakan setuju dan 13% responden menyatakan s:angat 

setuju. 

Kesimpulan yang dapat diambil, tidak semua responden merasa 

bahwa beban kerja yang banyak. membuat pegawai sukar menyelesaikan 

pekeljaan secara efektif. lni menunjukkan hal yang positif, d.idukung 

deng:an data hahwa sehagian besar responden merasa bahwa atasan 
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memberi.kan informasi tentang apa yang seharusnya dikeljakaa pegawai 

dan adanya pelatihan-pelatihan bagi pegawai. Namun tentunya tidak 

semua responden merasa setuju karena sebagian respooden merasa sukar 

untuk. melakukan pekefjaan secaru efektif dan kurangnya memperoleh 

pela tihan-pelatihan. 

Oleh karena itu solusi untuk. mengatasi masalah ini tentunya 

dengan memberdayakan pegawai, memberikan pelatihan~pelatihan, 

membcrikan kejelasan tugas bagi pMa pegawai agar dapat menjalankan 

tugasnya dengan benar, dan memberikan infonnasi~infurmasi yang jelas 

tentang tugas mereka agar tidak teQadi kebingungan dalam menjalankan 

tugas mereka. 

5.2.5. Pengolahan data Gap 4 

Pengolahan data Gap 4 ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 

kesenjangan anta.ra pelaksanaan/penyampaian layanan dengan komunikasi 

ekstemal yang dilnku.kan kepada pemohon. Menurut ZeJthaml, dkk, 

pelaksanaan/penyampaian layanan ini erat kaitannya dengan masalah 

komunikasi. Tak bisa dipungkiri bahwa komuni.kasi merupak.an faktor utama 

dalam menjalin kontak dengan pcmohon. Bila terjadi gap komunikasi maka 

bisa menyebabkan penilaian atau persepsi negatif terhadap kualitas layanan. 

Gap komunikasi itu dapat berupa peoyedia laJ'lllllU! memberikan janji-janji 

yang berlebiban, sehingga tidak mampu untuk memenulrinya. 

Berikut ini adalah beberapa pertanyaan yang akan dit0jukan kapada para 

pegawai sebagai pelaksana komunikasi eksternal. Ha.sil peniJaian nanti akan 

dibandingkan dengan penilaian pelaksanaanlpenyampaian layanan. 

Pertanyaan pertama mengenai dimensi tangibles, apakah dalam hal 

fasi/Uas fisik, pcrolatan yang digunakan. serta penampilan para pegawai dapat 

memenuhi janji yang la:msisten? 

Dari jawaban responden untuk pertanyaan ini 45% responden menyatakan 

cukup memenuhi janji, 50% responden menyatakan memenuhl janji, dan 5% 

menyatakan sangat memenuhi Janji. lni menandakan untuk masalah fasilitas 
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fisik: menurut sebaglan besar responden sudah memenuhi janji yang konsisten, 

Untuk !ebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berlkut ini. 

No. 

l. 
2. 
3. 
4, 
5. 

Tabel5.47 
Persepsi pegawa:i terbadap fasilitas fisik, peralatan 

yang digunakan dan penampHan pegawai 

Persepsl Jumlah Percemase 

Tidak da at merr,enuhi. · an'i sccara lwnsis'!en . . 
Kurang dapat rncrnenuhi jariji sccara konsisten . . 
Cukup memcnuhi 'an'i secara konsisten 27 45% 
Mcmenuhi ;anji seCMa konsisten 30 50% 
Sl!l'lgat memenuh; j3.nJi sccara konsist:en 3 5% 
Jumlah 60 100% 

Pertanyaau kedua mengenai dimensi Reliability, apakah dalam hal 

kemampuan petugaslpegawai dalam menyampaikan layanan, menyampaikan 

janji layanan secara akurat dan dapat dipercaya sudah memenuhi jmiji yang 

konsisten? 

Dari jawaban responden dapat diketahui hahwa 53% responden menyatakan 

cuknp memenuhi janji dan 47% menyatakan mernenuhi janji. HaJ ini 

menandakan bahwa scbagian besar responden berangga.pan bahwa kemampuan 

para pegawai cu.kup memenuhljanji layanan secara akurat dan dapat dipercaya, 

Untuk lebihjelasnya dapat dilihat pada tabel ilibawah ini. 

No. 

l. 
2. 
3. 
4. 
5. 

Tabel5.48 
Persepsi pegawai terhadap kemampuan dalam memenuhi 

janji layman secara akurat dan dapat dipercaya 

Persepsi Jumlah Percentase 

Tidakda t memenubi ·an" t secara konsisten . . 

Kuran da at memenuhi · "i secara konsisten . . 
Culru memenuhi ·an·isecara konsisten 32 53% 
Memenuhi janji secara konsisten 28 47% 
Sangat memenuhi janJi secara komistett . -
Jumlah 60 100% 

Pertanyaan ketiga mengenai dimenst Responsiveness, apaknh dalam hal 

kemauanlkesediaan petugas!pegawai untuk membantu pemohon dalarn 

menyediaknn /ayanan secara cepat sudah memenuhi janji yang konsisten? 

Dari jawaban rcsponden dapat diketahui ba.hwa 53% responden menyatakan 

sudah memenu.hi janji, dan 44% menyatakan cukup memenuhijanji. dan hanya 
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3% yang menyatakan kurang memem.ihi janji Hal ini menandakan bahwa 

kesediaan pegawai atau daya tanggap pegav.-ai cukup bisa diandalkan untuk: 

membantu pemohon. Untuk lebihjelas.nya dapat diilhat pada tabel berikut ini 

No. 

l. 
1. 

• 3. 
4. 
5. 

Tabel5.49 
Persepsi pegawai terbadap kesediaan untuk membantu 

pemohon dalam menyediakan layanan secara cepa.t 

Persepsi I Jumlab Percentase 

Tidak da at mC!nenuhl ·an·i secara konsisten I . -
J{urnn da at memenuhi ·an·i sccara konsisten z 3% 
Culru mcmenuW ja!?.Ji seca.ra ko11Sistt:n I 26 44% 
Memenuhi · 'i secara konsisien 32 
Sm> memenuhi ·an· i secara konslsten - -
Jumlah 6D tOO% 

Pertanyaan ke6tnpal mengenai dimetJsi Assurance,. apakah dalam hal 

pengetahuan, sopan sanhm pegawai, sikap prafesianalisme dan kernampuan 

mereka dalam membangun kepercayaan dan rasa percaya diri. sudah 

menrenuhijanji yang konsisten? 

Untuk pertanyaan mengenai sikap} sopan santun. profesionalisme pegawai. 

60% responden menyatakan sudab memenuhi janji, 38% persen menyatakan 

cukup memenuhi janji, dan 2% responden menyatakan kurang: memenuhi janji. 

Hal ini menandakan hal posirifkarena sebagian besar responden roerasa dirinya 

sudah memenuhi janji dan merasa percaya diri. Untuk lebih jelasnya dapat 

dilibat pad a label berikut. 

Tabel5.50 
Pernepsi pegawai terbadap pengetahuan, kesopanan, kesabaran, 

dalam membangun kepen=ayaan dan .rasa. percaya diri 

Perlanyaan kelima mengenai apakah ada sUmdarisasi da/am hal 

kepadulian serta perlratiar. pegrrwai terhadap pemohon (Empathy)? 
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Untuk pertanyaan ini 48% responden menyatakan cukup mernenuhi janji, SO% 

responden menyatakan menyatakan memenuhi janji dan 2% menyatakan 

sangat memenuhi janji. Dari jawaban responden dapat dilihat kepedulian dan 

perhatian responden kepada pe.mohon sudah mernenuhi janji, hal ini berarti 

rasa empati para peg.awai cukup tinggi. linruk lebihjelasnya dapat dilihatpada 

tabel berikut ini. 

1 No 

~ 
Jumlah 

Tabcl5.51 
Persepsi pegawai terhadap kepeduiian serta 

perhatian pegawai terhadap pemohon 

Jumlab 

i 

~ 
j j;mji =i= 

5.2.5.1. Analisa Gap 4 

Dalam. menganalisa gap 4 yang pertu dilibat adalah seberapa besar 

jatak kesenjangan antara penyampaian/ pelaksanaan iayanan dengan 

komunikasi ekstemal den.gan pemohon. Berikut ini adalah tabel 

kesenjangan antara penyampaianl pe:Jak:sanaan layanan dengan 

komunikasi eksternaJ, dimana penilaian roengenai ko.munikasi eksternal 

dirangkum dari perumyaan-pertanyaan yang telah dikemukakan diatas. 

Kemudian penilaian komunikasi ekstemal ini akan dibandingkun dengan 

penyampaian/pelaksanaan layanan. Hasilnya seperti label 5.38 berilrut 

tnl. 

Tabel5.52 
Tingkat kesenjangan antara penyampaian layanan 

dengan komunlkasi ekstemal 

No. Dimensi Penyampalan Komooikasi 
l~yanan olctomal 

L Ta ble.> 3.48 3.58 
1. ReliabiUtv 3.32 3.47 
3. Respansiw.mess 3.27 3.52 
4. Assunm.ce 3.43 358 I-<· I 3.50 5. Empathy 3.42 . 

Gap 

-0.10 

.(U5 

-0.25 

-0.15 
-0.08 
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Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa keseluruban gap bemilai 

negatif. Hal ini menandakan bahwa janji-janji yang diberikan kepada 

pemohon melebihi pelaksanaan/penyampaian layanan tersebut. Ini 

terbukti dari nilai komunikasi ekstemal lebih tinggi dari 

penyampaianlpelaksanaan layanan. Akibat dari janji-janji yang cukup 

tinggi dapat mempengaruhi harapan pemohon. Resikonya jika janji 

terlampau tinggi akan sulit untuk diwujudkan. 

Pada gap 4 ini kesenjangan tertinggi terdapat pada dimensi 

Responsiveness (-0.25), kemudian berturut-turut pada dimensi Reliability 

dan Assurance yang mempunyai nilai sama yaitu (-0.15), Tangibles (-

0.10), Empathy (-0.08) Kesenjangan yang terjadi pada gap 4 ini tentunya 

mempunyai faktor-faktor pendukung yang menyebabkan timbulnya 

kesenjangan. Faktor-faktor pendukung tersebut adalah kurangnya 

komunikasi horizontal, dan kecenderungan janji yang berlebihan. Berikut 

ini akan diuraikan mengenai faktor-faktor kesenjangan tersebut. 

1. Kurangnya komunikasi horizontal 

Tabel5.53 
Persepsi pegawai terhadap komunikasi horisontal 

lndikator STS TS cs s ss Total 

Kebijakan yang ada dimasing-masing unit selalu - 10 38 10 2 60 
konsisten - 17% 63% 17% 3% 100% 

Adanya komunikasi antar pegawai dimasing- - 8 40 8 4 60 
masing unit (dalam kaitannya melayani pemohon) - 13% 67% 13% 7% 100% 

Dari tabel di atas dapat dilihat 17% responden menyatakan tidak 

setuju dengan pemyataan kebijakan yang ada dimasing-masing unit 

selalu konsisten, 63% responden menyatakan cukup setuju, 17% 

menyatakan setuju dan hanya 3% responden yang menyatakan sangat 

setuju. Kemudian untuk. pemyataan adanya komunikasi antar pegawai 

dimasing-masing unit, 13% responden menyatakan tidak setuju, 67% 

responden menyatakan cukup setuju, 13% menyatakan setuju dan hanya 

7% yang menyatakan sangat setuju. 

Kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagian besar responden 

cukup setuju ccnderung kearah setuju dan sangat setuju bahwa setiap 
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kebijakan yang ada dimasing-ma.sing unit selalu konsisten., dan pegawai 

dimasing-masing unit sallng berkomunikasi dalam kaitannya melayani 

pemohon. Ini artinya ada komunikasi antar masing-m.a.sing unit sehingga 

kebijakan yang ada di masing-masing unit dapat disampaikan dengan 

baik oleh para pegawai kepada pemohon. Jadi faktor kurangnya 

komunik--dSi horisontal tidak rnempengaruhi buruknya kualitas layanan 

p..mdaftaran merek, karena dalam kenyataan sebagian besar responden 

merasakan adanya komunikasi diantara para pegawai Hal .ini sejalan 

denga.n pendapat Wolkins dimana imp1em<::ntasi &trotegi kualitas layanan 

dalam organisasi dipengaruhi oleh proses komunikasi organisasi, baik 

dengan karyawa.u, antar karyawan, dengan pelanggan, maupun 

stakeholder lainnya. KomlJllikasi organisasi dapat mengalir ke bawah, ke 

atas. horisontal, maupun diagonaL 

2, Kecendernngan untulc janji yang berlebih(m 

Tabel5.54 
Persepsi pegawai terhadap kecenderungan 

janji yang berlebihan 

Janji~janji yang diformalkan dalam prosedur . " II 
sering tidak dapat ditepati oleh pegawai (dalam 

48% Iii% bal oekeriaru>) 
. 

17 3 60 

,~. '" 100% 

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa 48% responden 

menyatakan tidak setuju dengan pernyataan bahwa janji-janji dalam 

prosedur tida.k: dapat ditepati oJeh pegawai, 18% responden menyatakan 

cukup setuju, 29% responden menyatakan setuju dan 5% responden 

menyatakan sangat setuju. Kesimpulannya sebagian besar responden 

cukup setuju cenderung kearah sangat setuju dengan pemyataan tersebut. 

lni berarti memang ada kecenderungan janjHanji dalam prosedur tidak 

dapat ditepati oJeh pegawai, seperti misalnya penyelesaian sertifikat tepat 

waki.1.L Hal ini memang tidak bisa dipungkiri kllrena d&lam UU Merak 

penyelesaian serti:fik:at membutuhkan waktu kurang lebih 14 bulan, 

namun dalam kenyataan bisa mencapai dua: tahun lebih. 
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5.3. Analisa Perhandingan antar Gap 

Berikut ini akan ditampilkan rebpitulasi perbandingan antar gap untuk 

masing-masing dirnensi. 

No. Dimensi 
I. Tanf!ibleS-

_;_. Rcliabilitv ' I 
3. Responsirem?SS 
4. Assurance I 

I 5. I EmpmhY T 

Tabel555 
Perbandingan antar Gap 

Gapl Gap2 Gap3 
-0.67 .0.15 OJ}[ ... ,. -Ll2 0.92 
.iJ.;< -15!1 lAO ..... .0.30 I 0.10 

-ilA2 -u• I !.75 

G~lp4 Gap5 ! 
-0.!0 -Ll4 I 
.{}.15 ·Ll4 

·025 .:U>L 
-!US -1.27 
.iJ.Oll ...:UL 

Paria tabel dialas menunjukkan bahwa gap negat.ifterbesar ada pada gap 2 dan 

gap 5. S..."111ent'"dl'a pada gap 1 dan gap 4 nilai gapnya rata~rata kurang dari -1, 

dan gap 3 mempunyai nilai gap yang positif. Secata keseluruhan gap 2 dan gap 

5 memerlukan perhatian yang sangat tinggi. 

Dimensi Tangibles 

Pada dimensi Lni kesenjangan terbesar teJjadi pada gap 1 da.n gap 5. Oleh 

karena itu pada gap ini mcmbutuhkan perhatian yang cukup tinggt dari pihak: 

manajemen unt.uk lebih memperhatikan kebutuhan fasllit.as :fisik yang ada 

seperti kebersihan dan kenyamanan toilet, ruang tunggu, d11 Selain itu perlu 

diperhatikan pula penampilan pare pegawai dan penggunaan pern1atan modem. 

Pibak manajemen belum dapat memabami harapan pelanggan dan 

memujemahkannya secarn tepat ke dalam standar layanan. Meskipun 

pelaksanaanlpenyampaian layanan memiliki kesenjangan positif, kesenjangan 

pada gap 5 tetap saja teijadi karena pihak: manajemen tidak dapal memenuhi 

jaoji-janji layanan. Ini artinya barapan pemohon belum mampu dipenuhi oleh 

pihak manajemen. 

Dimcnsi Relfubilitp 

Pada dimensi ini kesenjangan besar terjadi pada gap 2 dan 5. Pada dimensi ini 

gap 2 dan 5 perlu mendapat perhatian khusus. Penetapan standar yang tidak 

tepat, dan tidak adanya standar tugas yang jelas. membuat 

pela.ksanaan/penyampaian layanan tidak seperti yang diharapkan, walaupun 

dalam pelaksanaannya mungkin sudah melebihi standar yang diretapkan. Pada 
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intinya penetapan standarisa.si layanan sangat bergantung pada komitmen 

manajemen dalam meningkatkan kualitas layanan, Selama manajemen tidak 

komitmen pada kua1itas layanan ma.ka penetapan tujuan dan standarisasi tugas 

tidak: dapat dllaksanak:an dengan balk. Namun demikian pihak manajemen 

dalam menetapkan standarisasi layanan tentunya harus memperhatikan harapan 

pemohon. Pada dimensi ini yang per!u di perhatikan adalah masalah ketelitian 

dan keakuratan petugas dalam menangani berkas/dok:umen. Selain itu juga 

masalah prosedur yang rumit dan berbelit-belit, perlu ditinjau ulang ma'3alah 

kebijakan mengenai prosedur ini Harus ada penetapan stanrlar yang jelas. dan 

tentunya kebijakan prosedur ini hams konsisten. 

Dimcmsi Responsivenes:i 

Pada dimensi ini kesenjangan terbesar terjadi pada gap 2 dan gap 5. Hampir 

sama deugan dimensi Reliability, pada dinlensi inl yang perlu diperhatikan 

ada1a.h masalah daya tanggap/respon darJ pegaw;ri dalam menindaklanjuti 

keluhan pemohon, kesediaan pegawai dalam memberik:a.n infonnasi mengenai 

slatus pennohonan, keberatan, sanggahan, penolakan, dlL Jika pibak. 

manajemen mempunyai standar yang jelas mengenai tuga,s..tugas pegawa.i 

mak:a tentunya keluhan dati pemoho.n yang menanyak:an tentang status 

dokumennya. dapat segcra ditindaklanjuti dengau cepat. Selain itu 

pemberdayun pegawai sangat diperluk:m, dan <hberiklln pelatihan-pelatihan 

bagi pegawai agar tahu bagaimana cara menghadapi pemohon. 

Dimensi Assurance 

Pada dimensi ini kesenjangan terbesar tctap ada pada gap 5, sementara gap-gap 

lain kesenjangannya cukup kecil, bahkan pada gap 3 nilai kesenjangannya tetap 

positif. Kesenjangan pada gap l dan gap 2 cukup kecil namun perlu mendapat 

perhatian. Yang menjadi fokus adalah masalah pengelolaan berkus dan 

dlskriminasi terhadap pemohon tertent'.l. Kesalahan pihak rnanajemen dalam 

meneJjemahkan harapa.n pemohon dapat menyebabkan kesalaban dalam 

penetapen standar yang berlaku. Pihak manajemen dalam hal ini pimpinan, 

semestinya lebih sering berint.eraksi dengan para pegawa:i dan pemohon agar 

lebili mengetahul harapan-harapan pemohon. Kemudian pihak manajemen 

dapat menentukan sasaran yang lebih jelas sehingga jika sasarannya. jelas, ada 
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standarisasinya, maka pegawaipun tidak bisa seenaknya dalam mengelola 

dokumen. 

Dimensi Empatlly 

Pada dimensi ini kesenjangan terbesar tetap pada gap 2 dan gap 5. Rasa 

kepedulian dan perhatian dari pegawai terhadap pemohon menjadi fokus 

perhatian utama, Jika ada standarisasi mengenai tata-cara dalam rnelayani 

pemohon, tentunya kesenjangan ini bisa dieliminasi. 

Kesimpulan dari aualisa gap masing-masing dimensi adalah bahwa pihak 

manaJemen harus bisa memahami kebutuhan pemohon atau apa yang 

dlinginkan pemohon dengan sering mclakukan interaksi dengan para pemohon, 

melakukan komunikasi yang baik dengan pemohon. komunikasi yang baik 

dengan para pcgawai Selanjutnya pihak manajemen harus bisa 

menerjemahkan ke dalam s:tandarisasi tugas-tugas kerja. Standarisasi ini juga 

rneliputi bagaimana tata-cara dalam rnelayani pemohon, menyampaikan pesan­

pesan layanan dengan balk} dan mengkomunikasikannya kepada pemohon 

dengan baik. Jika semuanya telah dipenuhi dipastikan tidak akan terjadi lagi 

kesenjangan di masing-masing gap_, dan tentunya pemohonpun akan merasa 

puas dengan layanan yang diterima. 

5.4.. Cara/metode mengurangi kesenjangan antar Gap 

Strategi yang hams dilakakan : 

l. Mengurangi kesenjangan gap I 

V Pihak manajemen dalam hal jni pimpinan harus mempelajari apa yang 

diharapkan pemohon} yaitu dengan cara: 

• Melakukan riset penelitian 

• Mengguriakan riset penelitian sebelumnya untuk memahami 

kebutuhan pemohon 

• Pimpinan harus lebih sering berinteraksi dengan pegawai 

• Pimpinnn juga diharapkan rnelakukan interaksi dengan pemnhon 

• Memperbaiki komunikasi antara pimpinan dengan pegawai 
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• Menindaklanjuti informasi yang lelah diperoleh kemudian 

menerapkannya kcdalam kebijakan~kebijakan yang konsisten dan 

tidak membingungkan pemohon 

2. Mengurangi kesenjangan gap 2 

-/ Pihak manajemen hams menyusun standar kualitas layanan yang jelas, 

tepat dan re-a.Hstis, unruk itu: 

• Pimpinan hams mempunyal mempunyai komitmen yang kuat dan 

konsisten terhadap kebutuhan sumberdaya (SDM, peralatan, 

teknologi) 

• Pimpinan harus menetapkan sasaranltujuan dari kualitas layanan 

yang je!as, realistis dan diJ:ancang untuk memenuhi kebutuhan 

pemohon. 

• Pimpinan harus membakukan tugas-tugas kerja dengan penerapan 

teknologi otomasi dan penyempumaan metode keija 

• Pimpinan hams mengklariflkasi rugas-tugas ketja kepada setiap 

pegawai 

.. Pimpinan hams memastikan setiap pegawa1 memabami dan 

menerima sasaran tugas yang Mlab disepakati.. 

• Pimpinan perlu meli.batkan pega\vai dalam penetapa.n. 

pengkomunikasian, dan penerapan standar layanan yang 

berorientasi kepada pemohon. 

• Pimpinan perJu memberikan penghargaan dan pengakuan terhadap 

para pegawai yang rajin dan berprestasi 

• Pimpinan perlu menguk-u:r kinerja pegawai dan memberikan 

balik:an secara rutin. 

3. Mengunwgi kesenjangan gap 3 

../ Memastikan bahwa ldnerja layanan sesuai dengan standar, untuk itu: 

• Pimpinan harus mengklarifikasi peranan setiap pegawai melalui 

deskripsi kezja yangjelas dan rinci 

• Memastikan bahwa semua pegawai memahami peran mereka. 

• Memberikan pelatihan-pelatihan yang dibutuhkan oleh pegawai. 

Universitas Indonesia 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



102 

• Melakukan proses rekrui tmen dengan benar dan transparan \mtuk 

menghindari nepotisme. 

• Meningkatkan lcine.rja pegawai dengan pemilihan tekhnologi dan 

peralatan yang handal. 

• Melatih pe.gawai dalam hal ketrampilan antar pribadi, yang 

menyangkur interaksi dengan pemohon. 

• Membangtm kcljasama tim. 

• Memberdayakan para pegawai dalam hal pengambilan keputusan 

berkaitan dengan pelaksanaan tugasnya. 

4. Mengmangi kesenjangan gap 4 

../ Pihak manajemen harus mcmastikan bahwa penyampwan layanan 

sesuai denganjanji yang diberikan, untuk itu: 

• 

• 

• 

• 

Memastikan bahwa standar layanan diberlakukan di setiap 

bagian/unit. 

Memastikan bahwa aliran komunikasi di setiap unitlbagian tidak 

terputus. 

Memastikan bahwa kebijakan-kebijakan dimasing-masing unit 

selalu konsisten dan tidak saling bertentangan. 

Memastikan adanya koordinasi yang te!jalin dengan baik arttara 

pegawai kontak personel dengan pegawai Jainnya agar dalam 

menyampaikan layanan tidak mengalami kendala. 

Setelah semua gap dapat dikurangi atau bahkan dihilangkan kesenjangannya 

maka diharapkan pemohon akan mendapatkan layanan sesuai dengan yang 

diinginkan. Oleh karena itu keterkaitan dengan teori Servqual adalah bahwa jika 

menginginkan layanan yang berkualitas maka k:ita perlu menghilangkan atau 

mengeliminasi kesenjangan-kesenjangan yang terjadi disetiap gap. Hasil dari 

temnan penelitian ini mempunyai relevansi yang dapat diguuakan untuk 

mempe!bailci kualitas layanan yang ada. Untuk memperbaiki kualitas layanan, 

kebijakan-kebijakan yang diambil oleh pihak manajemen dalam hal ini pimpinan 

Direktorat Merek haruslah dapat mengakomodasi semua kepentingan pemohon, 

namun tetap berpegang teguh pada prosedur yang ada. 
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6.1. Kesimpulan 

BAB6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan basil penelitian yang telah dilakukan mengenai Analisis 

Kualitas Pelayanan Pendaftaran Merek, maka kesimpulan yang diperoleh antara 

lain: 

1. Kualiras layanan pendaftara.n merek belum memenuhi harapan pemohon dan 

memuaskan pemohon, hal ini didukung dengan data-data mengenai tingkat 

kepuasan pemohon, dimana u.nhl.k: tingkat kepuasan terendah ada pada dimensi 

Assurance. Hal ini menand.akan bahwa jaminan kcpuasan pernohon terhadap 

Iayanan pendaftaran merek masih rendah. Tingkat kepuasan terendah 

berikutnya adalah dimensi Empathy. ini berarti tingkat kepeduiian pega\vai 

dengan pemoho:u masih sangat rendah.Yang mempunyai tingk.at kepuasan 

tertinggi adalah dimensi Responsiveness, hal ini bernrti bahwa daya tanggap 

dan tingkat kecepatan pegawai dalam melayani pemohon cuk:up tinggi. 

Kemudian berturut-turut tingkat kepuasan tertinggi ada pada dimensi 

Tangibles, dan Reliability. 

2. Untuk meningkatkan kepuasan pemohon agar mempecoleh layanan yang 

diliarapkan, maka pihak manajemen harus lebib memperhatikan faktor~faktor 

yang menjadi penghambat kualitas layanan. Berdasarkan data yang telah 

diperoleh dapat disimpulkan bahwa harapan konsumen rata-rata lebih tinggi 

dari persepsi manajemen atas harapan konsumen. Hal itu menandakan bahwa 

manajemen belum dapat memahami apa yang diharapkan pemohon. 

3. Berdasarkan hasil temuan gap 2, didapatka.n bahwa basil persepsi manajemen 

rata-rata memilik:i nilai lebih tinggi dari standar kualitas layarnm yang ada. lni 

berarti bahwa manajemen belum dapat mene!jemahkan persepsinya kedalam 

standar kualitas layarnm yang ada. 

4. Sementam itu basil temuan gap 3 didapatkan bahwa penyampaian!pelaksanaan 

layanan rata-rnta nilainya lebih tinggi dari standar kualitas layanan, sebingga 

didapatkan bahwa basil gap nilainya secara keselw:uhan positip. Hal ini 
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menandak:an para pegawai dapat menyarnpaikan layanan melebihl standar yang 

relllh diretapkan. 

5. Pada basil gap 4 didapatkan bahwa nilai kornunikasi eksternal rata-rata lebih 

tinggi daripada pelaksanaan layanan sehingga dapat disimpulk:an janji-janji 

pegawai terlampau tinggi dari pada pelaksanaan layanan yang sebenamya. Hal 

ini dapat mcngakibatkan kekecewaan dari para pemohon. 

6.2. Saran 

Berdasarkan basil penelitian ym1g telah dilakukan, maka untuk dapat 

meningkatkan kuaJitas pelayanan pendaftaran merek agar dapat memenuhi 

harapan dan memuaskan pe!llohon perlu dilakukan: 

1, Pembenahan dalam segaia bidang, baik sumber daya manusia, sistem, 

peralatan dan teknologiJ serta prosedur yang berlaku. 

• Untuk perbaikan t:;umber daya, Direktorat Merek perlu dilakuka.n 

pemberdayaan terhadap pegawai dan pelatihan-pelatihan yang dapat 

diikuti oleh semua pegawai dan pimpinan tanpa terkecuali mecgenai 

bagaimana tata-carn berkomu:n.ikasi yang baik da.n bena.r, tata-cara 

menghadapi pemohon, tata-cara bersikap dan sopan santun, tata-cara 

melatih kesabaran. 

• Seiain itu untuk perbaikan sumber daya, perlu dilakukan pelat.ihan~ 

pelat:ihan yang dapat meningk:atkan pengetahuan dan ketrampilan yang 

berhubungan dengan tugas-tugas kerja. 

• Untuk perbaik:an sistem diperlukan pembenaha.n metode kel.ja dan 

prosedur kerja yang diperlukan untuk memperlancar tugas~tug.as kexja. 

• Untuk perbaikan peralatan dan teknologi, per1u melakukan investigasi 

terbadap peralatan apa saja yang sudab tidak loyal< nntuk digunakan dan 

digantikan dengan peralatan yang baru yang Jebih b:aik agar tugas~tugas 

kerja cepat terselesaikan. 

2. Metllltapkan standar lrualitas layanan yang baku, jelas, tepat dan realistis 

yang wajib ditaati oleh semua pegawai tanpa terkecuali. 
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3. Memberikan penghargaanfreward untuk pegawai yang berprestasi dan 

memberikan huku:manlpunishment untuk pegawai yang tidak memcnuhi 

target!sasaran yang ditctapkan. 

4. Merangsang para pegawai untuk lehih giat dan berinovasi dalam bekerja 

dengan menciptaka.n sistem kelja sistematis, cepat dan handal. 

5. Mcrnbangun kei)asama tim yang baik. 

6. Membuka saluran kontunikasi di setiap lini dan bagian agar tercipta 

koordinasi yang baik an tar pegawai, dan juga dengan pimpinan. 
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KUESIONER PENELITIAN UNTUK MENGETAHUI 
KEPUASAN PELANGGAN 

SURVEY ANALISIS KUALITAS PELAYANAN 
PENDAFTARAN MEREK 

Guna kepentingan tabulasi, mahan diisi/d.ilingkari sesuai identitas responden 

Nomor Responden .............. (k:osongkan) 

Umur ............. .Tahun 

Jenis kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan 

Pendidikan Terakhir 1. SLTA 4. Pasca Sarjana (S2) 
2. Sarjana Muda (D3) 5. Lainnya 
3. Sarjana (SI) 

Pekeijaan Utarna 1. PNSffNJ/Pohi 4. Pelajar/Mahasiswa 
2. Pegawai Swasta 5. Lainnya 
3. Wiraswasta 

Pemohon 1. Pribadi 
2. Konsultan HKI 

Petunjuk pengisian : 

Pada kuesioner ini terdapat 2 bagian. 
Bagian I (pertama) adalah pendapat anda tentang apa yang anda rasakan 
saat melakukan proses pendaftaran Merek 
Bagian II (kedua) adalah harapan anda setelah melakukan proses 
pendaftaran Merek 

Bacalah pernyataan-pernyataan berikut dengan seksama, kemudian beri 
tanda silang (X) pad a jawaban yang sesuai dengan pendapat and a. 

1. STS (Sangat Tidak Setuju) berarti anda sangat tidak setuju dengan 
pemyataan tersebut 

2. TS (Tidak Setuju) berarti anda tidak setuju dengan pemyataan terscbut 
3. CS (Cukup) berarti anda merasa cukup setuju dengan pemyataan 

terse but 
4. S (Setuju) berarti anda setuju dengan pemyataan tersebut 
5. SS (Sangat Setuju) berarti anda sangat setuju dengan pemyataan 

tersebut 
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Bagaimana pendapat anda atau apa yang anda rasakau pada saat melakukan proses pendaftaran 
Merek? 

Pendapat 
No Pernyataan STS TS c s ss 

I 2 3 4 5 
Tangibles 

.... ___ 
I. Fasilitas fisik yang tersedia seperti ruang tunggu, I 2 3 4 5 

toilet, kantin. dll terlihat bersih dan nyaman. 

2. Medial sarana infotll'.asi yang tersedia seperti I 2 3 4 5 
brusur/ parop1etl prosedur pendaftatan/ 
persyaratan/ biaya terlihat denganjelas 

.. 
3. Petugas/ pegawai berpenampilan rapi dan I 2 3 4 5 

menggunakan identitas diri 

.• 
4. Penggunaan peralatan modern seperti I 2 3 4 5 

komputerisasi, sangat menunjang pelayanan 

5. Terscdianya fasilitas umum scperti fotocopy, I 2 3 4 5 
wartel, kantin, koperasi, bank. sangat membantu 
pelanggan 

Reliability 

6. Petugas/pegawai mampu mcmbantu I 2 3 4 5 
menyelesaikan masalab yang dihadapi pemo.OOn 

7. Petugaslpegawai cukup teliti, akurat dalam I 2 3 4 5 
menangani berkas/ dokumen 

8. Petugas/pegawai trampil dalam memberikan I 2 3 4 5 
pelayanan 

9. Prosedur permohonan mudah dan tidak berbelit- I 2 3 4 5 
be lit 

Responsiveness 

10. Petugas cepat tanggap melayani pemohon I 2 3 4 5 

IL Petugas segera memberi respon dan I 2 3 4 5 
menindaklanjuti keluhan yang disampaikm 
pemohon 

12. Petugas segera memberika.n infonnasi yang jelas I 2 3 4 5 
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13. 

14. 

15. 

16. 

17. 

18. 

19. 

20. 

berkaitan dengan status pe:rmohonan, keberatan. 
sanggahan, dll 

Petugas mau membantu dan memberikan 
solusiljalan keluar kepada pemohon yang 
mengalami kesulitanl pennasalahan 

Assutance 

Petugas bersikap sopan dan sabar dalam melayani 
pcmohon 

Sikap dan pengetahuan petugas cukup 
professional dan percaya diri dalam rnenjawab 
pertanyaan pemohon 

Berka.s/dokumen dikelola dengan baik sehingga 
tidak tcrtukarlhilang 

Tidak ada perbedaan pelayanan dari petugas/ 
pegawai kepada pemohon tertentu 

Empathy 

Petugas/pegawai sangat peduli terhadap 
kebutuhan para pemohon 

Dalam melayani pernohon. petugas/pegawai 
memberikan kenyama.nan kepada semua pemohon 

Petugas/pegawai selalu bersikap simpatik: yang 
ditunjuldom den,gan gerak-gerik dan tutur kata 
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l 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

I 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

1 2 3 4 5 

I 2 3 4 5 

I 2 3 4 5 
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Seberapa besar harapan/tingkat kepentingan anda terhadap layanan pendaftaran Merek setelah 
anda melakukan pendaftaran Merek? 

Pendapat 
No Pemyataan STP TP CP p SP, 

I 2 3 4 5 

Tangibles 

I. Kebersihan dan kenyamanan fasilitas fisik yang I 2 3 4 5 
tersedia sepcrti ruang tunggu, toilet, kantin, dH ' 

2. Tersedia.nya denganjelas media/ sarana infonnasi I " 3 4 5 £ 

seperti bros:ur/ pamplet/ prosedur pendaftarani 
persyarntanl biaya 

3. Peuampilan rapi dan i<lentitas dirl I 2 3 4 5 
petugas/pegawai ' 

4, Penggunaan peralatan mGdem seperti I 2 3 4 5 
komputerisasi, sangat menunjang pelayanan 

5. Tersedianya fasilitas uru.um seperti fotocopy, I 2 3 4 5 
wartel, kantin, koperasi, bank. sangat membantu 
pelanggan 

Reliability 

6. Kemampuan petugas!pcgawai untuk membantu 1 2 3 4 5 
' menyelesaikan masalah yang dihadapi pemohon ! 
' 

' 
7. Ketelitian dan keak:uratan petugas/pegawai dalam I 2 3 4 5 

menangani berkas/dokwnen ' ' 

8. Ketrampilan petugaslpegawai dalam memberikan 1 2 3 4 5 
pelayanan 

9. Kemudahan prosedur permohonan dan tidak I 2 3 4 5 
berbclit-bclit 

-
Responsiveness 

10. Kecepatan petugaslpegawai dalam melayani I 2 3 4 5 
pemohon 

11. Kesediaan petugas/pegawai untuk membcri I 2 3 4 s 
respon dan menindaklanjuti keluhan yan..g 
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disampaikan pemohon 

12. Kesediaan petugas/pegawai untuk memberikan I 2 3 4 5 
informasi yang jelas berkaitan dengan status 

c pennohonan, keberatan, sanggahan, dll apabila 
• ada pemohon yang rneminta 
.. --

13. Kemauan petugas/pcgawai untuk membantu dan I 2 3 4 5 
memberikan soiusiljalan keluar kepada pemnhon 
yang mengalami kesulitan/pennasalahan 

Assurance 
.. --· ·-

14. Kesopanan dan kesabaran petugasfpegawai daiam 1 2 3 4 5 
melay::.ni pemohon 

15. Pengebiliuan dan profesionalisffie·· I 2 3 4 5 
petugas/pegawai ilalam membangun rasa perca:y-a 
diri dalam rnenja"\\-ab pertanyaan pemohon 

16. Pengelolaan berkas/ciokwnen dengan baik 1 2 3 4 5 
sebingga tidak tertukarlhllang 

17. Tidak adanya perbedaan peJayanan dari I 2 l 4 5 
petugas/pegawai kepada pemohon tertentu 

Empathy 

19. Kepedulian petugas/pegawai terhadap kebutuhan I 2 3 4 5 
pemobon 

21. Rasa kenyamanan yang diberikan I 2 l 4 5 
petugaslpegawai kepada sernua pemohon 

22. Slkap simpatik petugas/pegawai yang ditunjukkan I 2 3 4 5 
dengan gerak-gerik dan tutur kata 
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KUESIONER PENELJTIAN UNTUK MENGETAHUI 
PERSEPSI MANAJEMEN ATAS HARAPAN PEMOHON 

SURVEY ANAL ISIS KUALIT AS PELA Y Pu'IAN 
PEI'-lJAFr ARAN MEREK 

GWla kepentit'lgan tabulasi, mohon diisildilingka.ri sesual identitas responden 

Nomor Responden .............. (kosongklln) 

Umur ....... , ...... Tahun 

Jenis kelamin L Laki-laki 2. Pe!"empuan 

Pendidikan Terakhir !. SLTA 4. Pasca Saljana (S2) 
2. Sa!jana Murla (D3) 5. Lainnya 
3. Sa!jana (SI) 

MasaKe:rja L <(kurangdari) 5th 
2. 5s/dl5th 
3. > (lebih dari) 15 th 

Petunjuk pengisian : 

Berikut ini adalah pendapat anda mengenai persepsi pemohon tentang 
laya.nan pcrldaftaran Merck. 
Bacalah pemyataan-pemyataan berikut dengan seksama, kemudian beri 
tanda silang (X) padajawaban yang sesuai dengan pendapat anda. 

L STS (Sangat Tidak Setuju) bewti menurut anda pemohon sangat tidak 
setllju dengan pemyataan tersebut 

2. TS (Tidak Setuju) berarti menurut anda pemohon tidak setuju dengan 
pemyataan tersebut 

3. CS (Cukup Setuju) berarti menurut anda pemohon merasa cukup setuju 
dengan pemyataan ter.:;ehut 

4. S (Setuju) berarti meourut anda pemohon merasa setuju dengan 
pernyataan tersebut 

5. SS (Sangat Setuju) berarti menurut anda pemohon sangat setuju 
dengan pernyataan tersebut 
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Bagaimana menurut anda harapanltingkat kepentingan pemohon terhadap iayanan pendaftaran Merek? 

Menurot and a, harapcm pemolrcn .... 
No Pernyataan STS TS c s ss 

1 2 3 4 5 
Tangibles 

I. Kebe...sihan dan kcnyamanan fasifitas fisik yang 1 2 3 4 5 
tersedia seperti ruang twlggu, toilet, kantin, dH 

2. Tersedianya denganjelas medial sarana informasi 1 2 3 4 5 
seperti brosur/ pampletl prosedur pendafiaran/ 
pe1'Syarata.n/ biaya. 

3. Penampilan rapi dan identitas diri 1 2 3 4 5 
petugas!pcgawai 

4. Penggunaan peralatan modem seperti 1 2 3 4 5 
komputerisasi, sangat menunjang pelayanan 

5. Tersedianya fasiJltas umum sepeni fotocopy, 1 2 3 4 5 
wartel. kantin, kopcrasi, bank, sangat membantu 
pelanggan 

Reliability 

6. Kemampuan petugaslpegawai untuk membantu 1 2 3 4 5 
menyelesalkan m.asalah yang dihadapi pemohon 

7. Ketelitian dan keakuratan petugas/pegawai da.lam 1 2 3 4 5 
menangani berkas/dokumen 

8. Ketrampilan petugaslpegawai dalam memberika.n 1 2 3 4 5 
pelayanan 

9. Kemudahan proscdur permohonan dan tidak: 1 2 3 4 5 
berbelit·belit 

Responsiveness 

10. Kecepatan petugas/pegawai dalam melayani 1 2 3 4 5 
pemohon 

11. Kesediaan pctugas/pegawai untuk memberi 1 2 3 4 5 
respon dan menindaklanjuti kcluhan yang 
disampaikan pemohon 

·-
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12. Kesediaan petugasipegawai untuk: rnernberikan l 2 3 4 5 
informasi yang jelas berkaitan dengan status 
permohonan, keberatan, sanggahan, dll apabila 
ada pemohon yang meminta 

'. 

13. Kemauan petugas/pegawai untuk membantu dan l 2 3 4 5 
memberikan solusi/jalan keluar kepada pernohon 
yang mcngalami kcsulitanlpermasalahan 

Assurance 

14. Kesopanan dan kesabaran pctugas/pegawai dalam l 2 3 4 5 
me!ayanl pemohon 

15. Pengetahuan dan profesionalisme l 2 3 4 5 
petugas/pegawai rlalam membangun rasa percaya 
diri dalam menjawab pertanyaan pemohon 

16. Pengetolaan berkas/dokwnen dengan baik l 2 3 4 5 
sebin.gga tidak tertukarlhilang 

17. Tidak adanya pcrbedaan pelayanan dari I 2 3 4 5 
petugas/pegawai kepada pemohon wrtentu 

Empathy 

18. Kepedulian petugaslpegawai terhadap kebutuhan l 2 3 4 5 
pemohon 

19. Rasa kenyarnanan yang diherikan l 2 3 4 5 
petugas!pegawai kepada semua pemohon 

20. Sikap simpatik petugas/pegawai yang d:itunjukkan 1 2 3 4 5 
dengan gerak-gerik dan tutur kata 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



KUES!ONER UNTUK MENGETAHiii ADANYA STANDARlSASI 
KUALITAS LAYAl'!AN PENDAFTARAN MEREK 

117 

; Standarisasi tugas dalam suatu organisasi dapat bersifat fonnal (tertulis, jelas dan dikomunikasikan 
: kepada pegawai), dapat juga bersifat informal (lis an, implicit dan diaSUillSikan sendiri oleh pegawai)_ 
· Untuk masing-rnasing pernyataan bcrikut, berikan tanda silang (X) yang mcnjelaskan pclaksanaan 
standarisasi tugas df organisasi anda (Direktorat Merck), 
Apakah ada standarisasi yang ditetapkan oleh Direk:torat Merck dalam 5 hal pemyataan dibawah ini? 

Dengan menggunakan a.ngka 1-5, dimana: 
</ Angka 1 : menyatakan tidak ada standar 
..! Angka 2; menyatakan tidal< fonnal (informal) 
v' Angka 3 : menyatakan cul'Up formal 
../ Angka 4 : menyatakan formal 
./ Angka 5 : menyatakan sangat fonnal 

No. Pemyataan 

1 Dalam hal fasilitas fisik. peralatan yang 
dipakai, penampilan para petugas/pegawai 

2 Kernampuan dan keakurntan 
pctugas/pegawai dalam menyajikan 
peiayanan yang telah dijanjikan 

3 Kesediaan dan ketulusan petugas/pcgawai 
dalam membantu pemohon dan 
menyajikan layanan 

4 Pengetahuan dan. sopan santun 
petugas/pegawai dan kemampuan mereka 
dalam membangun kepercayaan dan rasa 
percaya diri 

5 Kepedulian dan perbatian petugas/pegawai 
terhadap pemohon 

1 2 3 4 5 
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KUESIONER UNTUK MENGbTAHUI ADANY A PELAKSANAAN STANDARISASI 
KUALITASLAYAN&'IPENDAFI'ARANMEREK 
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Pelaksanaan standarisasi kualitas layanan, terkadang tidak dapat mencapai basil yang diharapkan. Para: ; 

pegawal sering menghadapi keadaan yang sulit untuk mencapai standar yang telah ditetapkan. 
Untuk masing-masing pemyataan berik:ut, berikan tanda silang (X) yang menjelaskan pelaksanaan 
standarisasi tugas di organisasi anda (Direktorat Merek). 

Apaka.h kelima {5} pernyatl:!nn dibawah ini peiaksanaannya suda:h memenuhi standar yang sudah 
ditetapkan ? 

Dengan menggunakan angka 1-5, dimana: 
../ Angk:a l : menyatakan tidak ada standar 
./ A.ngk:a 2 : menyatakan tidak memenuhl standar yang konsisten 
./ Angka 3 : menyatakan kurang memenuhi standar yang konsisten 
>/ Angka 4 : menyatakan cukup mernenuhi standar yang konsisten 

./ Angka 5 : menyatakan dapat memenuhi standar yang konsisten 

No. Pemyataan I 2 

. ·-· 
I Dalam hal fasilitas fisik, peralatan yang I dipakai, penampilan para petugaslpegawai 

2 Kernampuan dan keakuratan 
petugas/pegawai dalam menyaJikan 
pelayanan yang telah dijanjikan 

3 K.esediaan dan ketulusan petugasJpegawai 
dalam membantu pemohon dan 
menyajikan layanan 

4 Pengetahuan dan sopan santun 
petugas/pegawai dan kernampuan mcrcka 
dalam membangun kcpercayaan dan rasa 
percaya diri 

5 Kepedulian dan perhatian petugas/pegawai 
tethadap pemohon 

3 4 5 

Analisis Kualitas..., Atik Rachmi Kunhandayani, Pascasarjana UI, 2009



KUESIONER UNTUK MENGETAHUI KOMUNIKAS! EKSTERNAL 
PADA LA YAi'IAN PENDAFTARAN MEREK 

119 

Pada umumnya organisasi sering membuat janji-janjl tentang layan.an jasa yang akan disampaika.n. 
Terkadang penyampaian janji-janji tcrsebut sering tak terpenuhi. 
Untuk: rnasing-masing pe:myataan berikut, berikan tanda silang (X) yang menjelaskan pelaksanaan 
komunikasi ekslemal terkait penyampaianjanji-janji kepada pelanggan, 

Apakah kclima {5) pemyataan dibawah ini pelaksanaannya sudah meruenuhi janji secara konsisten? 

Dengan menggunakan angka 1-5. dimana: 
if' Angka 1 : menyata.k:m tidak: dapat memenuhl janji yang konsisten 
./ Angka 2 ; menyatakan kurang dapat memencl:ti janji yang konsisten 
./ Angk:a 3 : menyatakan cukup memenuhi janji yang kcnsistcn 

./ Angka 4 : menyatakan memen.uhi janji yang konsisten 
V Angka 5 : menyatakan sangat memenuhl janji yang konsisten 

No. Pemyataan l 2 3 

1 DaJrun hal fasilitas fisik, peralatan yang 
dipakai1 peoampilan para petugas/pcgawai 

2 Kemampuan dan keakuratan 
petugas/pegawai dalam mcnyajikan 
:pelayanan yang telah dijanJikan 

3 :Kesediaan dan ketulusan petugaslpegawai 
dalam membantu pemohon dan 
menyajl.kan layanan 

4 Pengetahuan dan sopan santun 
petugas!pegawai dan kemampuan mereka 
dalam membangun kepereayaan dan rasa 
percaya diri 

5 Kepedulian dan perhatian pctugaslpcgawai 
terhadap pemohon 

4 5 
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No 

I. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

1!. 

!2. 

13. 

KIJESIONER UNTUK MENGUKUR PERSEPSI MANAJEMEN TENTANG 
ORGA,'I!SASI DAN SISTEM PELAKSANAANNY A 

Pendapat 
Pemyataan STS TS c s 

1 2 3 4 
Kantor HK1 ( dalam hal ini Dircktorat Merck) 
secara teratur mengumpulkan infonnasi mengenai 

1 2 3 4 kebutuhan pemohonlpendaftar 

-Kantor HKI (rlalam bal ini Dircktornt Merek) 
menggunakan infonnasilriset penelitian untuk 

1 2 3 4 mengumpulkan kebutuhan pemohon 

Pimpinanjarang berinteraksi dengan pemohonl 
penrlaftar 1 2 3 4 

Pimpinanjarang menerima masukan/saran tentang 
pelayanan terhadap pemohon dati 1 2 3 4 pegawailpetugas lok:et 

Pirnpinan sering bertatap muka dan bcrinterasi 
dengan pegawai 1 2 3 4 

Memiliki terlalu banyakjenjang manajemen 
I 2 3 4 
..• 

Kantor HKI (da1am hal ini Direktornt Merek) 
tidak punya komitmen terhadap kebutuhan. 1 2 3 4 sumber rlaya (SDM, sarana ftsik. telmologi, dll) 

Memiliki program pelatilian untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan terhadap para pelanggan.l 

1 2 3 4 
pemohon 

Memiliki proses formal untuk menetapkan tujuan 
layanan yang harus dicapai para pegawai 1 2 3 4 

Menentu.kan sasaran pelayanan yang lebib. 
spesifik Gelas, kongrit, dan dapat dilaksanakan) l 2 3 4 

Melibatkan pegawai dalam proses penetapan 
tujuan l 2 3 4 

Memiliki 5tandarisasi tuga.s kerja. 
1 2 3 4 

Menggunakan peralatan oto:masi untuk mencapai 
konsistensi dalam melayani pemohon l 2 3 4 
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5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 : 

5 

5 

5 

5 

5 
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15. . 
. 

No 

I. 

2. 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

8. 

9. 

10. 

II. 

Memilild kemampuan untuk: memenuhi 
permintaan pemohon 1 2 3 4 

Memiliki prosedur opernsionall!Iltuk mencapai 
pelayanan yang konsisten 1 2 3 4 

KUESIONER UNTUK MENGUKUR PERSEPSI PEGA W AI TENTANG 
ORGANISASI DA.!'I SISTEM PELAKSANAANNY A 

Pendapat 
Pemyataan STS TS c s 

1 2 3 4 
Setiap pegawai merupakan bagian dari tim 

1 2 3 4 

Setiap pegawai memberikan kontribusi kepada 
tim dalam usaha melayani pemohon 1 2 3 4 

Setiap pegawai saling kerjasama antar ternan 
1 2 3 4 

Saya merasa nyaman dengan pekerjaan 
1 2 3 4 

Saya merasa bahwa kantor Merek tepat dalam 
menempatkan pegawainya I 2 3 4 

. 

Saya merasa bahwa sistem perekrutan pegawai 
cukup adil I 2 3 4 

Adanya fasilitas dan perlengkapan yang mendukun 
pekerjaan 1 2 3 4 

Teknologi otomasi yang digunakan sangat 
mendukung dalam pekerjaan 1 2 3 4 

Adanya kesempatan melakukan pekerjaan sesuai 
dengan kemampuan sendiri I 2 3 4 

Kurang kendali dalam pekerja.an. karena 
banyaknya pekerjaan yang harus dilakukan pada 

I 2 3 4 
waktu yang sama 

Frustasi dalam pekerjaan karena bergantung pada 
pegawai lain dalam bekerja 1 2 3 4 

. 
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12. Adanya penilaian pekerjaan dari atasan 1 2 3 4 5 

13. Adanya masukan dari atasan untuk :mernperbaiki 
kine;da 1 2 3 4 5 

... 

14. Adanya penghargaan/reward untuk pegawai yang 
berprestasi I 2 3 4 5 

. 
. 

... 
15. Adanya persamaan pandangan atas hara.pan 

pemohon dan atasan dengan pegawai 1 2 3 4 5 

16. Banyaknya pc:mohon yang ingin dilayani pada 
saat yang sama l 2 3 4 5 

17. Banyaknya pekeljaan membuat pegawai sukar 
menyclesaikan pekeljaan secara efektjf I 2 3 4 5 

18. Adanya informasi dari atasa:n tentang apa yang 
seharusnya dikeljakan l 2 3 4 5 

19. Adanya pelatihan tentang bagaimana seharusnya 
pegawai berinteraksi dengan pemohon I 2 3 4 5 

20. Kebijakan yang ada dimasing-rnasing unit selalu 
konsisten 1 2 3 4 5 

21. Adauya kmr.unikasi antar pegawai dimasi.ng-
masingunit (dalamkaitannya melayani pemohon) I 2 3 4 5 . 

22. JanjHanji yang diformalkan dalam prosedur, 
sering tidak dapat ditepati oleh pegawai (dalam 

I 2 3 4 5 hal pekeljaan) . 
--,-' .,.,.. 

' ' 
' ' 
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Data perseps! pemohon 123 

p Pl l'J P4 ]') 1'0 1'"1 p" P9 PIO Pll Pl2 PIJ Pl4 Pb ]6 l 1Pl8 I PI 'P20 
1 3 2 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
2 3 3 4 5 3 3 4 3 2 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 
3 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 3 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
~-. 3 5 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 2 4 3 2 3 
G 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 
7 3 2 4 2 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 
8 2 1 2 4 1 4 4 4 1 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 
9 3 3 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 
10 3 4 3 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
12 4 3 4 5 3 3 4 3 2 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 
13 2 1 0 4 1 4 4 4 1 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 L 

14 3 2 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
15 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
16 3 5 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 2 4 3 2 3 
17 3 2 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
18 2 1 2 4 1 4 4 4 1 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 
19 3 4 3 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
20 3 2 2 2 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 
21 2 3 3 2 3 3 3. 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 
22 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 
23 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

•• 
3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 

2 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 •i 2 2 3 
1 1 2 3 2 1 1 2 2 3 3 1 2 3 2 

3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 
3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
2 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 

30 2 1 2 4 1 4 4· 4 1 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 
31 3 4 3 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
32 2 3 2 2 3 1 1 2 3 2 1 1 2 2 3 3 1 2 3 2 
33 3 5 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 2 4 3 2 3 
l.4 3 4 3 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
35 4 2 4 2 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 
36 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 
37 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
38 3 2 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
39 2 3 2 2 3 1 1 . 2 3 2 1 1 2 2 3 3 1 2 3 2 
40 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
41 2 1 2 4 1 4 4 4 1 4 2 2 2 3 0 2 3 3 2 3 " 42 3 5 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 2 4 3 2 3 
43 4 2 4 2 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 
44 3 2 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 

M 
45 3 5 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 2 3 
46 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

'47 3 4 3 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
48 2 1 2 4 1 4 4 4 1 4 2 2 2 3 3 3 
49 3 2 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 ~ 
50 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 ~ 

I 51 3 5 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 2 4 3 c-4 
52 4 ? 4 2 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 2 
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53 2 3 4 5 3 3 4 3 2 4 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 124 
54 3 5 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 4 2 4 3 2 3 
55 3 4 3 5 5 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
56 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 
57 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 
58 3 2 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 
59 2 1 2 4 1 4 4 4 1 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 I 

60 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3. 

Dala harapan pemohon 
'--, 

No. eJ P2 P3 4 P5 P6 P7 P8 P9 PIO Pll Pl2 Pl3 Pl4 PIS P16 P17 p 18 P19 P20 
1 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 
2 2 3 4 5 4 4 4 4 2 3 3 4 4 3 3 3 5 3 5 4 
3 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 3 3 4 5 4 3 4 3 3 3 
5 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 
6 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 
7 3 4 3 5 5 4 5 5 5 3 3 5 4 3 5 5 2 3 3 
8 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 

10 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
11 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 
12 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
13 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
16 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 
17 2 3 4 5 4 4 3 4 2 3 3 4 4 3 3 3 5 3 5 4 
18 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 
20 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 E 
21 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 
22 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
23 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
24 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 
25 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 

._, 
26 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 " 27 5 4 3 3 5 3 3 3 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
28 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
29 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 
30 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 
31 3 4 3 5 5 4 5 5 5 3 3 5 4 3 5 5 5 2 3 3 
32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
33 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 
34 5 5 5 5 5 5 5 ; ~ 5 4 4 5 5 4 4 5 ~ 5 
35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
36 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 
37 5 4 3 3 5 3 3 3 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 
38 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
39 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 
4D 4 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3 
41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 
42 2 3 4 5 4 4 3 4 2 3 3 4 4 3 3 3 5 3 5 4 
43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
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441 4 4 4 4 ~-~s-rt-s-7t-*l-:--;srr-'--rr4-.:;t-4-'srt-7+-s-;t-4--;5it-17!41 

tl~ 4tt>~cl-ll=-""':t_--::·=-~~~~:=--;~~:~=~4~:=_ .... :tf--~i;J, -_: ::=:4~::=:::=::=-i::=::~: ::=:::=::=: 
1 "'rt--*~~:-:s:_-:;~s'tl---':!~-1-rr-if-"-i~el---il-~-71-71-~-if-4-irt-'l4 =l~ : 4 r 55 55 5 55 

444400 ot> 004 

125 

541 4 4 4 4 

ot>l -~·-·~~·it-~4-·~~"-~"--;a~+-~·~·~f---;rt-...;:to-iof---;a-~4-4~~· 5 55 5 4 4 5444 4 4 55 44 4 
~0 0 ;j ;j;j ;j 

561 4 4 4 4 3 
~ 0. 4044 55 44 5 • 
601 4554 4 ss 444o44o 

Data persepsi manajemen terhadap harapan pemohon 

3 2 2 4 4 3 4 4 4 2 4 4 
434324444333 
555555555555 
554554445554 
234333333233 

4 453234353 
3542213334 

55445454454 

Data persepst manajemen terhadap standarisasi 

Bl B2 B3 B4 B5 Bl Jj£ :w 1>4 JD 

2 1 1 4 2 11 4 3 1 4 1 
2 4 2 2 4 2 12 4 3 2 2 1 
3 4 3 3 4 4 . 13 4 2 3 4 2 
4 4 2 1 3 1 14 4 2 2 4 2 
5 1 3 1 3 1 15 4 3 3 4 4 
6 4 3 2 2 1 
7 1 1 1 1 1 
8 4 3 3 4 1 
9 4 2 2 3 1 

10 4 3 1 4 1 
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Data persepsi pegawai terhadap 
penyampaian layanan 

No Cl C2 C3 C4 rcr 
1 3 3 4 4 4 
2 3 3 3 3 3 

~l 
3 4 4 
4 3 4 
3 3 3 
4 4 4 
4 4 3 

8 4 4 4 4 4 
9 3 3 3 3 3 

10 4 3 3 3 3 
11 4 4 4 4 3 
12 3 4 4 4 4 
13 2 2 2 2 2 
14 3 3 4 4 3 
15 4 4 4 4 4 
16 4 4 4 3 4 
17 3 2 2 3 3 
18 4 3 3 3 4 
19 4 4 3 3 3 
20 3 3 3 4 4 
21 3 4 4 4 3 
22 3 3 4 4 3 
23 4 4 4 4 4 
24 3 3 3 3 3 
25 4 4 4 3 3 
26 3 3 3 3 3 
27 4 4 4 4 3 
28 4 4 4 3 4 
29 3 3 3 3 3 
30 3 2 2 3 3 
31 4 3 3 3 4 
32 4 4 3 3 2 
33 3 3 4 4 3 
34 4 4 4 4 4 

tiH 
3 3 3 3 
3 3 4 4 
2 2 3 3 

3 4 3 3 3 4 
f.i 4 4 3 3 3 

40 4 4 4 4 4 
41 4 4 4 3 4 
42 3 2 2 3 3 
43 4 3 3 3 4 
44 4 4 3 3 3 
45 3 4 3 4 4 
46 4 4 4 3 4 
47 3 3 3 3 3 

! i,l : 
4 3 4 3 
4 3 5 4 
3 3 3 3 
3 2 4 3 

Data persepsi pegawai terhadap 
komunikasi eksternal 

No D1 02 03 )4 D5 
1 3 3 4 4 3 
2 3 4 3 4 3 
3 4 4 4 4 4 
4 4 3 4 4 4 
5 3 3 3 3 3 
6 3 3 3 3 3 
7 3 3 3 3 3 
8 5 4 4 4 4 
9 4 4 4 4 5 

10 4 4 4 4 4 
11 3 3 3 3 4 
12 3 3 2 3 4 
13 4 4 3 4 3 
14 4 4 3 3 4 
15 4 4 4 4 4 
16 3 4 3 3 3 
17 4 4 4 3 3 
18 3 3 3 4 3 
19 4 4 3 4 3 
20 3 3 3 4 3 
21 

'til 22 4 3 3 
23 4 4 4 
24 3 3 
25 3 4 
26 4 4 3 3 4 
27 3 3 4 4 4 
28 4 4 4 4 4 
29 3 3 4 3 4 
30 4 3 3 4 4 
31 3 3 3 4 3 
32 4 3 4 4 3 
33 4 4 4 4 4 
34 4 4 4 4 4 
35 3 3 2 2 3 
36 3 3 3 3 3 
37 3 3 4 3 3 
38 5 4 4 4 4 
39 4 3 3 4 3 
40 4 4 4 4 4 
41 3 3 4 4 4 
42 4 3 3 4 3 
43 4 4 3 3 4 
44 4 4 4 4 4 
45 4 3 4 3 3 
46 3 3 3 3 3 
47 3 3 4 4 3 
48 4 4 3 3 4 
49 3 3 3 3 4 
50 4 4 4 4 4 
51 4 4 3 3 3 
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52i 3 3 4 4 3 52 3 3 4 127 
53 4 3 3 4 4 53 3 4 3 
54 3 2 2 3 3 54 4 3 4 
55 4 3 3 4 4 55 5 4 4 
56 4 4 4 3 4 56 4 4 4 
57 3 2 2 3 3 57 3 4 4 
58 4 U 3 
59 4 3 
60 3 4 

58 3 3 4 
59 4 4 4 
60 3 3 4 

Data persepsi manajemen ten tang organisasi dan pelaksanaannya 

No al a2 Em aiO all all al3 al4 a15 
1 1 1 1 111232 
2 2 1 1 222232 
3 2 2 2 232123322232 
4 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
6 3 3 2 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 
7 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 
8 4 3 3 2 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 
9 4 3 3 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 4 

10 4 3 3 3 4 3 4 5 5 4 3 4 4 4 4 
11 4 3 3 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
12 5 3 4 3 4 5 5 4 4 5 4 4 5 
13 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
14 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
15 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Data persepsf pegawai tentang organisasi dan pelaksanaann}ra 

4 AS A6 A7 A8 A9 AlO All Al2 Al3 Al4 Al5 Al6 Al7 Al8 Al9 A20 A21 A22 
1 4 1 3 3 1 2 4 2 4 4 
2 2 3 2 4 1 3 3 2 2 3 
3 3 5 5 1 5 5 5 5 5 
4 4 4 2 2 4 4 2 4 
5 3 2 3 2 
6 1 3 3 4 3 5 5 2 4 
7 2 3 3 2 3 3 2 3 4 
8 4 3 3 2 4 4 3 2 
9 5 5 4 3 5 5 4 3 4 

10 5 5 4 4 3 3 5 5 3 
11 3 4 4 2 3 4 4 3 2 3 4 3 2 
12 4 3 2 1 3 5 2 5 1 2 4 3 2 
13 3 4 4 2 3 4 4 3 2 3 4 3 2 
14 3 4 2 3 4 5 4 3 3 4 5 4 4 
15 4 4 4 4 2 4 4 2 4 2 4 4 4 2 
16 2 2 2 2 1 3 3 2 2 4 2 2 2 2 3 4 4 
17 3 2 3 3 3 2 4 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 
18 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 
19 4 2 3 3 3 4 4 2 3 4 4 3 2 3 4 3 2 
20 4 1 1 2 1 3 3 4 3 4 5 3 2 4 4 2 4 
21 3 4 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 4 3 3 4 
22 3 3 1 1 4 3 2 2 3 5 2 5 3 2 4 4 3 3 2 
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L b 4 

i i ~ ~ 
b 

~ 
;j 4 4 

24 4 4 4 5 4 
L' " " ;j 4 " ;j 4 " 261 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 i L'fl " 

~ " " ;j 

i 281 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 -i ""I " ~ 
4 " " " 4 4 ;j " " < 4 

301 3 5 2 4 4 ' 

"''I 4 4 

~ 
3 4 3 4 4 3 4 < o;j ·..=: 

32 ] - 3 z ' ;j;j 

Ht~ 
5 2 4 f: ~,: 

3 
-

4 4 h 
" 4 5 4 4 5 -c...; 

~ " 1 ; ~ ~ 4 4 4 

i 
4 L 

~ -iii 5 5 5 2 5 4 4 

"I " " L' ;j 4 ~ 
391 5 5 4 4 3 
4U ;; ;j L L " 3 ;j L 2 4 -4' 5 z 4 
4£ 4 4 3 ;j w -m 4 

~ 
4 4 4 4 4 4 4 

401 

~ i ~ 
4 

~ 46[ 4 

~ 
h h 

4 4 4 4 

=i;j ~ 
4 " 4 4 

;j 
=i 4 4 4 4 4 

L " ;; ;j " ;j L L ;j 

50 3 ' 4 5 4 

2:1 : 4 L - 3 

9f~ =i 4 
4 4 L 

;j 
~ 0 -. 5 

~ 
4 4 

4 4 4 4 " j 

~4 4 
h 4 4 4 4 

L L z ;j 4 j 

571 5 .'! 5 5 ~ 4 4 -i 501 3 z 

~ " " 4 J 

fat 5 ~ 4 5 5 ~ q 4 4 1? 4 ;j 4 4 4 2 
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·correlations harapan konsumen 

Pearson 
Correlation 

.131 .000 .000 

60 5lJ 60 

.000 .000 .000 .coo .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .0~7 .00:1 .010 .00(1 .000 

w eo oo ro eo oo ~ so so ~ oo oo so oo • oo eo 

Sig. !2-ta:led) .OCO .OOG .CiC1 .000 

N 60 60 llO SO 

.007 .005 .001 .OCO .005 .046 .0£9 .643 .00\l .000 J!GO .ooa .011 .00~ J'$!l 

eo 6o oo so oo so so oo oo oo oo m ~ co so oo 
.000 

60 

itemS Pearscn 383- .494: .845' .80!{ .:.147: 1 .m( ..sJS: ~4: .766: .84g .ne· .s~r: .&3:( ..tm: .:;\33 .35( .ooo: .ns: .soa: .an-
CotrelaDon 

t.em1 

Sig. {2-taled) 

" Pearson 
Coo-elation 

.oos J1oo .ooo .coo .001 .ooo .ceo .. ooo .ooo .ooo .ooo .ooo .ooo .ooo .o73 .oos .coo .ooJ .ooo 
00 60 00 00 ID 00 00 60 00 00 60 60 ~ 60 00 60 00 00 00 €0 

.000 

60 
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N 60600000606000SOOOS060606060605000606060 6l 

Pearson .280 • .46:( .681( .m: .426: ,8:)3' .92!( 1 Jia1: .704" .ne: .M•( .5eo: .soo: .779: .52.7: .~: .4~&: .!i~a: .66\f .&t3 
Co:rela!lon 

Sig. {2-talea:) .000 .000 .000 .coo .001 .Oil{! ,000 .000 .000 .000 .000 000 .000 .000 .000 .000 .OOt .000 .000 .000 

N oo 6a ~ oo oo oo ~ so oo ~ eo oo eo oo m 5o 6G oo oo eo oo 
Pearson !537- .sgs· .520:.016: .sSS: .56{ .600: .GS1: 1 :r:a4: .597:.557: .179 .7tl6: ~\:( .621!( .Jss: .53i'( .636: 5-24: 61~-
r.orrel&tk>fl 

s;g.(2-lailed) .nco .ooo oco .ooo .ooo .oon .ooo .ooo .000 .ooo ..ooo .111 .ooo "ooo .ooo ..oo.; .ooo .ooo .ooo .oco 

N oo so oo oo so so oo 60 oo ~ 5o oo oo 60 w 5o oo eo so ~ oo 
item10 Peam:n 564- AGe: .7S( .SJ&' .3so: .766: ,7H( .70{ .734: 1 .ns: .6&5: . .rez: .739: ..683: .403: .483: .67f .ns: .ii!i( .&aS~ 
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~.em1i Pe;llllon .$7- .oo( .838: .sss: .w1 .84s: .1ao: .na: .5!.17: .ns: t .?oo: .624: .C!h"( .s1s' .:J1s· .3os· .reJ: .70<( M:f .as2-
Cmmi31Jofl 

item13 

s;g. {2·ta:ledl .nco .ooo ooo .coo .046 .ooc .ooo .ooo .ooo .ooo 
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Sig. {2-ta led) 

N 

.2&7 .068 .000 .000 .oos .ooo .000 .000 .000 .000 .ooo 

00 80 00 00 00 00 00 60 • • 60 60 

.000 JH3 .000 .001 .-ooo .OZl .000 .000 

60 eo oo so so oo 60 oo 
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it'Om14 Pa11rson 6112- .125: .73!( 
CorreliiU¢1'1 

.551' ,573' .63( .51r': .6oo: .706' .739' .695: .319' .301)' 1 .801: .372: .257" .75( .544: .664: 
Sig. (24-A~I#:ll .000 .000 .000 .000 .000 .ooo .000 .000 .000 .000 .000 .013 .020 .000 .003 ·'" .000 .000 .000 

N " " 50 60 60 60 "' 60 60 60 60 60 " 60 " 60 " 60 60 60 
iten"\15 Pearson 472» J'l95: .572: no: .s'l\1: .m: .77!( .839' .683: .576: .518: .255' .80f 1 .610: .411( .466: .538: .525: 

CorrelaOon 

Slg. (2-tilil~) .000 .000 .000 .000 100< .000 .000 .000 .000 .000 .000 ·"'' .000 .ooo .001 .000 ~" .000 
N 60 6IJ 60 " " " " " 60 60 "' 60 " 60 " 60 

1temH! . .,.,, ..,- .soo: 
Conela!ion 

52.!( .527: .625: .403" .318' .435: .415: .3f.f .610: 1 .665: .098 .123 "" 
Sig. (Maiie:d) ~~' ·"' i« .000 .000 .001 ,{113 .001 .001 .003 .000 .000 .45!' .351 .i37ii 

N 

2~ 
60 60 " 60 " "' 60 " 60 "' 60 " 60 " \V!m17 ""'""' ..... -: .:;ss: .483' .306' .63( M'( "'"' .41{ .66< 1 .038 .29!.!" .151 

Cerrela!km 
. . 

Sig. (24ailed) ·"" .lJII7 .001 .000 .005 -.000 .000 .00< .000 .017 .000 .000 .O<b .001 .000 .77>: .025 ,053 

N 60 60 " "' w 60 60 "' "' 60 60 60 00 60 60 "' " 6IJ 

!lemi8 
... _ ... - sss: .70~ 329 ' s: .418' .., .. 57( .763: .29f:f .199 75:( .46( J)S$ ·"" ' .66'( .73!( 
Ccrrnbtiort 

Slg, {2-tatea) .000 .000 .000 010 ..OH ,000 ,000 .001 .000 000 000 "" ,127 ~~' .114 .000 ·"' N "' "' "' 00 "' "' "' "' .. "' "' 60 "' .1: " "' "' "' ~tem19 Peai'SOI'l 220 ,.,. .1uo: -: ~s: ns: ..579: £48: .635~ :ns: .704' "". .318' .200 .lllf( Ln( 
Correlation 
Slg. {:t-tal!ed) .091 ..,, .000 -.005 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .01::1 .000 .000 .OS1 ..,. .000 

N "' "' " " " !l1l "' "' "' 60 "' " "' 00 ~ " • 
"'"''" """'"' .$Sll" -: .... · • 6:::1!1" .347: .110!( .aae: .669: .524: .ru( Jl.2( .&!)$: ·"" ...... ..525: .()55 

CorreYa~on 

Sl9. (:2-lal!edl ·""" .000 .000 .000 .007 .000 .000 .000 .000 .000 .coo .oov .C2S .000 .000 ·"' .000 . 

N "' "' .. " '' " Item tot P$al'"!i(JI"! 60~C .roo: • 8611: :na: .581: .an: 
Correlation 

Slg. (2-talled) .000 .CJ110 .coo .000 .ooo 
N 

.. • Correkl~on ~~ sl:grulicarJtlll the0.01 level (2-talled}. 
•. C«reeatton ts significant at the 0.051~:\ie~ {<!-tailed). 

.000 

" "' "' 60 60 

.!:151( .as:( ..!US. -: >82 • 

.000 .000 .000 .000 .000 

Correlations pernepsi manajemen atas harapan konsurnen 

Correlations 

"' " "' 00 "' "' .745: .5:::14: .rm: .835: .533: .702: 

.000 .000 .000 .000 .000 I"' .000 

VAR VAR VAR \"1\R VAR VAR VAR VAR 
0000 0000 QOOi) 0000 0000 0000 0000 0000 

1 2 3 4 5 6 7 8 

VAR VAR 
0000 0001 

• 0 

VAR VAR VAR VAR VAR VAR 
00{}1 0001 0001 0001 0001 (!{!01 
123455 

I!:~~~O ,Pearocn 
~Correlation 

.001 .000 

1S 15 15 

.ou .m .ooe 1J63 .o2o .m .001 .ooo Jl!il .125 .m1 JH 

15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

VAR VAR 
0001 0001 

7 ' 

130 

.ll:27 

~" 
6 

.835~ 

.000 

60 

.533 

.000 

" -5$6-

.coo 
60 

.1{)2~ 

.000 

"' .1fl3-

.00 

• .... -
.00 

"' ' 

" 

VAF'! VAR , 
0001 0002 V"hRTO 

9 0 ·' ,: 

. .o1a .001 

15 15 

.coo 
' j 
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;---- Sig. (2-talled) .001 .014 .026 .005 .003 .096 .006 .315 .050 .093 .000 .008 .001 .001 .004 .286 .006 .016 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

ARO Pea~on .460 .3n .331 .eeo- 1 .633" -.035 .096 -.351 .270 .262 .703 - .818 - .ns - .612' .266 .108 .509 .275 .435 .547' 
0005 Qlrrelallon 

Sig. (2-lalled) .084 .166 .226 .005 .011 .901 .733 .199 .330 .346 .003 .000 .001 .015 .302 .702 .053 .321 .105 .035 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

VARO Pearson .532' .594" .678' .703' .633" 1 .235 .'183 -.139 .591 .464 .692' .717' .728' .sao· .269 -.013 .626' .539 - .779 - .709' 
0006 Correlation 

.Si!l. (2-tailed) .041 .020 .006 .003 .011 .400 .068 .621 .020 .082 .004 .003 .002 .000 .332 .962 .013 .038 .001 .003 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

VARO Pearson .708'' .514 .492 .446 -.035 .235 1 .729 - .454 .810- .480 .57f .389 .439 .411 .677'' .535' .440 .578 .528' .700' 
0007 Correlation 

Sig. (2-lailed) .003 .050 .063 .096 .901 .4CO .002 .089 .000 .070 .026 .151 .102 .128 .006 .040 .101 .<!24 .043 .004 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

VARO Pearson .724' .705- .590" .673- .096 .<83 .729 - 1 .623 .730- .588 .556. .294 .376 .51l4" .710- .440 .603" .so3· .725 - .790"" 
0008 Correlation 

Sig. (2-talled} .002 .003 .020 .006 .733 .069 .002 .013 .002 .021 .031 .28B .167 .029 .003 .101 .017 .017 .002 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

ARO Pearson .253 .128 .159 .278 -.351 -.139 .454 .623" 1 .179 .199 .119 -.226 -.071 .133 .566. .426 .344 .418 .303 .333 
0009 Correlation 

Sig. {2-tailed} "3 .650 .572 .315 .199 .621 .OS9 .013 .522 .476 .673 .417 .802 .637 .028 .113 .210 .121 .272 .226 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

VARO Pearson .ni" .732- .765- .515" .270 .591" .810- .730- .179 1 .781 -- .628 .582 .633" .653- .601 .507 .644- .644- .678- .840-
0010 Correlation 

Slg. (2-!ailed} .001 .002 .001 .050 .330 .020 .000 .002 .522 .001 .012 .023 .011 .008 .018 .054 .010 .010 .005 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

VARO Pearson .668- .759- -.850 .450 .262 .464 .480 .588. 199 .781 - 1 .384 .273 .553" .56f .646- .504 .589 .513 .592" .738-
0011 Corr~laUon 

Slg. (2-talled} .007 .001 .000 .093 .346 .082 .070 .021 .476 .001 .158 .324 .032 .029 .009 .055 .021 .051 .020 .002 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

~ !'-RO Pearson .729- .536" 508 .841 - .703- .692- 571 .556. .119 .628" .384 1 .873- .905- .749- .610" .252 .682- .soo· .692- _..,-
0012 Correlation 

Sig. (2·1alled/ .002 .039 .053 .000 .003 .004 .026 .031 .673 .012 .156 .000 .000 .001 .016 .364 .005 .018 .004 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

ARO Pearson .594 .394 .414 .655- .818- .717- .389 .294 -.226 .582 .273 .873- 1 .874- .759- .357 .160 .629" .456 .57f .698-
0013 CorrelaUon 

Slg. (2-tailed} .020 .146 .125 .008 .000 .003 .151 .288 .417 .023 .324 .000 .000 .001 .191 .569 .012 .089 .026 .004 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

VARO Pearson . 708- .555 . .633 .761- .775- .728- .439 .376 -.071 .633" .553" .905- .874- 1 .812- .531 - .175 .655- .503 .659- .812-
0014 Corr~la~on 

- Slg. (2-talled} .003 .032 .011 .001 .001 .002 .102 .167 .802 .011 .032 .000 .000 .000 .042 .533 .007 .056 .008 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 " 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 
1 

>- ~0 Pearson .609" .472 .603" .767- .612 .800- .411 .564" .133 .653- .58f .749- .759 - .812- 1 .552" .204 841 - .592" .800- .824-
~ 0015 CorrelaUon 

' . 
Si9. (2-tailed) .016 .075 .017 .001 .015 .000 .128 .029 .637 .008 .029 .001 .001 .000 .033 .465 .000 .020 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

I 
!Y~RO Pea1son .714- .554" .5as· .896- .286 .289 .677- .710- .5ss· .601 -'" - .610" .357 531 .552 1 .781 - .695- .695- .668- .827 -
0016 Correlation -

Sig. (2-tallecl} .003 .032 .022 .004 .302 .332 .006 .003 .028 .018 .009 .016 .191 .042 .033 .001 .004 .004 .007 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 -
jy"ARO Pearson .423 .338 .379 .295 .108 -.013 .535. .440 .426 .507 .504 .252 .160 .175 .204 .781 - 1 .522 .602" .321 .540" 
0017 Correla~on 

Slg. (2-tai!ed) .116 .218 .164 .286 .702 .982 .040 .101 .113 .054 .055 .364 .569 .533 .465 .001 .048 .018 .243 .038 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 -
VARO Pearson .834 .497 .6of .673- .509 .626" .440 .803" .344 .844- .589" .682- .629" .665- .841 - .695- .522" 1 .795- .713- .839-
0018 Correlation 

" • p; 
I 

i 
Sig. (2-tailed) .011 "" "" "" .053 ., .101 .017 .210 .010 "" .005 "" "" .000 .004 "" DOO "" .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 15 
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VARO Pearson .:>6i .410 .601" .60'l .275 

""' Corre1a0011 

Sig. (2-!ailed) .o28 .129 .018 .016 .321 

N 15 " 15 15 15 
VARO Pt!arnon .702- .59•f .755- .815- 435 
0020 Correlation 

Sig. (2-!al!ed) .004 .020 .001 .000 .105 

N 15 15 15 15 15 

VAR Pearson .885- .767- .003"" .059- .547' 
TOT Ccr>'61;.l!ion 

S-9. (2-lalled) .000 .001 .coo .000 .035 

N 15 15 15 15 15 .. " • Coll'elatic"' Is so_gnificant at the 0.011e11el {2-{alled). 

". Correlst;Cil Is slgni'iear..t a! !he 0.05 !e~e!{i•La:led). 

Reliability Statisl!c:s 

Ctt>ohach'S Alpha 

"""00 

.539" .57$' .603" -418 .644-

·'" .024 .017 .121 .010 

15 15 15 15 15 

.ne- .528 .725- .303 .&78-

.001 043 .002 .272 .005 

15 15 15 15 15 
.709- .700- .790- .333 .840-

.003 .004 .000 .226 .000 

15 15 15 15 15 

Cronl:iaeh's Alpha &-...ndani!U!d ltf!ms N.af l!etr.s: ., 20 
.!lSfi 

summary item statistics 

mean minimum maJ:imum r.mge 

Item means 3.557 3.067 3.933 .867 

., .sao· ·"" .503 
,., . . 695- Jl02' :rs:r 

.OS1 .018 ,,.. 
"" .020 .004 .0<8 .000 

15 15 15 15 15 15 15 15 
.592' .692- ..571' .sse- .:soo- .satf .321 .71~.-

.020 .00~ .026 .005 .000 '"' .243 .003 

15 " 15 15 15 15 ,, 15 

.738- ·""' - .698- .812 - .524- .827- .54lf .839-

.002 .000 .004 .000 .000 .000 .038 .000 

15 15 15 15 15 15 15 15 

maximum/ 
minimum variance n of items 

t283 .()42 20 

scale mean if i!em scale variaace if corrected item-total Q"Qribach's <:~lphe if 
deleted item deleted correlation item deleted 

""'"'"'" 68.07 215.924 .... .952 

vartl0002 67.47 227.410 .739 .954 
vat00003 57.33 227.095 .761 .953 

-0004 67.53 216.552 .834 .952 

""""'''" 67.20 232.314 .495 .957 

f-oooo 67.53 226.981 .676 .955 

vru00007 67130 224.314 .957 .955 
artl0008 67.00 228.457 ,7fil .954 
..00009 67.33 239.381 .200 .981 

vartl0010 67.67 228.667 .023 .953 

at00011 67.60 225.114 .703 .954 
"".00012 67.80 223.314 .822 .953 

"'.00013 67..67 229.238 .664 .955 

"".00014 67.53 224.124 .767 ..., 
'"'!00015 67.40 22.4.257 .002 .953 

"'"''""'" 67.73 214.210 .79< .953 
var00017 67.33 232.610 .489 .957 

''"00010 67.60 228.686 .623 .953 

var00019 67.60 230.257 .758 .954 

var00020. 67.53 223.'~81 .853 .952 
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1 ,800" ,7SO-

15 

.soo-

.000 

15 
.7ll0"' 

.00~ 

15 

,; 
.coo .001 

15 15 

1 '""f ... . ,, 
'•' '• 1 

15 

.870" ~ 
·;--:f . -.. ' 

000 ' 
15 ,<. 

····· _; 

'· 

----· 
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Correlations standarisasi layanan 
,:.~· 

• "" -' 
~--· 

r .. ' VAR00001 

~ROC001 Pearson Correlation 1 

' Sig, {2-tailed) 

' 
r--~ 

N " I 
VAR00002 Pearson Correlation -'" 

' Slg. (2-tailed} .094 t. ' -·· N " VAR00003 Pearson Correlation .528' 

Sig. (2-lail~d) .043 

N " VAR00004 Pearson CorrelaUon "' Sig. {2-tailed) .106 

N 15 

VAROOOOS Pearson Correlation .202 

Slg. (2-talled) .470 

N 15 

VARTOT Pearson Correlation -.761 

Sig, {2-Wiled) .001 

N 15 
. - ; . Correia~ on 1s S'gnificanl at 111e O.O::.Ievel (2 Ia led). 

••. Correlation is significant at !he 0.01 level {2-lailed). 

Reliability 

Reliability Statistics 

c ltl orre a ens 

VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 VARTOT 

.448 .528' ·'" .202 "1 
-

.094 .043 .106 .470 .001 

" " " " " 1 .326 .199 .093 .54?. 

.236 .478 .743 .037 

" " " " " .326 1 .322 .Goo· .785 -
.236 .242 .018 .001 

" " " " 15 

.199 .322 1 -.460 .711 

.478 .242 .080 .003 

" " 15 15 15 

.093 .600' ... ., 1 .691 -

.743 .D18 .080 .004 

" " " 15 15 

.542 .785 - .711 - .691 - 1 

.037 .001 .{){)3 .004 

15 15 15 15 15 

Item Statistics 

Cronbach's Alpha Based 
Mean Std. Deviation 

Cronbach's Alpha on Standardized Items N ofllems VAR00001 3.47 1.125 

.736 .739 5 VAR00002 2.40 .737 

VAROOD03 1.87 .83< 
VAR00004 3.33 .!i76 

VAR00005 1.67 1.047 

Summary Item Statistics 

Mean Minimum Maximum Range Maximum I Minimum Variance N olltems 

llem Means 2.547 1.667 3.467 1.800 2.080 .681 

Item-Total Statistics 

Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected llem-To!al Squared Multiple Cronbach's A1pha if 
Deleled Deleted Correlation Correlaticm llem Deleled 

VAR00001 9.27 6.638 .545 .472 .673 

VAR00002 10.33 8.952 .356 .218 .736 

VAR00003 10.87 7.410 .652 .558 .639 

VAR00004 9.40 7.400 .511 .360 .685 

VAROOOOS 11.07 7.352 .461 .507 .706 
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N 

15 

15 

15 

15 

15 

5 
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Correlations penyampaian layanan 

Correlations 

VAROOOD1 VARD0002 VAR00003 VAR00004 VARC0005 VARTOT 

VAR00001 Pearson Cooel!lllon 1 .552- .335- .080 .SIJ:( """-
Slg. (2-ta!led) .000 "009 ""' ""'' "000 

N " 60 60 60 60 60 

VAMOOO:l ~on COtre!a!ion .552- ' .729- .345- .361 - .839-

Sig. (:2-ts.il~) ""' "'' "'' ""' "000 

N " 6C 60 60 60 60 

AR00003 ?4a"5on CO.'Tl!llW-In .335- :m· 1 .442- .41C .sa~r 

S:g. {2·taih~d) .009 .oc-o mo "001 llOO 

N " "' 60 6D 60 60 

VAR00004 ~ COrtela<icm "'"' ""'- .442- 1 .354- mu-
Sig. (2-l~!edl .542 .007 ""' ''"' "000 

" "' 60 60 60 60 60 

VA!10! . .'005 Pearson corre:ation """- .361- .411- ""' 
-

' .7()6-

$\g. {2-tal!ed) JJOO Jl<l6 "'" Jl()2 '"" N "' 60 60 60 "' "' YARTOT ~ CO«elaliefl Jl5ll .,- "825"" .£10- "700- 1 

Sig. {2-blled) JJOO 
" 

,001) ,QO(l """' ""' N llll 60 60 "' 60 60 .. 1 ' 
Reliability 

C~'SA4'!M Saud 
Cronba.aft A'pha o~> St~~ndanll:;ted .!'.ems Nofllems ,,.. ,7711 

"''" Ml'llm\ltl\ """""" """'' Maximum I Minimum Vallaoce Nofltems 

ll!im Means '""' 3.267 '"" 217 '"''" """' 
llem-Tctal Statistics 

Scala Mean if I !.em &ale Variance it Item Corrected llem-T;;~tal Squared Mt!rilp1e Crnnhad!'s Alpha if 

"'""" Oele!ed Co:relatlon - ll!.lmDe!e*' 

VAR00001 13.4$ 3.573 "'' 
,.,. ",., ..... .., 

VAR00002. 13.60 2.888 .702 .651 J)91 

VAROOOOS Hl.li!! 2.909 .675 """ .702 

VAR00004 13.48 3.745 /111 ""1 .7119 

VAR00005 13.50 3.5!18 .540 .402 .751 

Mean Std. DevJa~on N 

VAR00001 '"" .537 "' VAR00002 3.32 ""' 60 

VM00003 3.27 "". • 
VAR0000-1 3.43 .563 ' 
VAROOOOS 3.42 .$61 60 
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Correlations komunikasi eksternal 

VAR00001 VAR<lOI)Q< VAR00003 Vf<R1){)()04 VARilOOll5 VARTOT 

AR00001 Fearoon Corndalion 1 

Sig. (2-tal!ed} 

N " AROOOY.l P&aroon Co~n~>w.icr. -.584 

Slg. (2-lafed} .000 

N "' AROOOJ3 Pearsoo Corte/al:icn --Sig.{Z.Ialled} .005 

N "' AR<l001!4 Pl'!al'500 Ccrrciat!on .381-

Slg. (MI!iledj ·""' N " - --- • 35!f 

Slg. (2M:.a1!.ld} .004 
N ll!l 

AATOT Peatvoo Ccnetal.lco . 799~ 

Slg.{24ai'edj ""' N "' ••• Correlauon Is ' ' "· tlgn!ficant at !toe 0 01 ev I (.._ tailed) 

•. Cortitlalionit; stgr.lfica!'l! m ttleO.OSievel {2-taiiedj. 

Reliability 

... -
.coo 

"' ' 
"' .17& 

.l7S 

"' .233 

.013 

"' .319 . 

.015 

60 ..,. . 
.000 

"' 

. 355~ .... - _,.. . ,799-

.005 JlOO ""' .coo 
lllJ "' lllJ " .178 _, .319' .570-

.113 .013 .!}13 .000 

"' 60 "' "' 1 .479. .t£7 _.,-
.coo 201 .OO!J 

"' "' llO 60 

.479- ' .199 ,674 

.000 _,,. 
.OO!J 

" "' " "' .157 .1Sl! 1 .599-

.2ll1 .12a ·""' ll!l ., 60 "' .652- .674- .599- 1 

""" .000 .000 

llll 60 " "' 

Item StaUstlcs 

Cronbach's Alpha Based 
Crotlbach's Alpha 

Mu" Sit!. Devi.Y.Jon 
onSta.1dardl~ IU<m!i N otlte.ms 

.709 .70& 5 
VAR00001 .,, .588 

VAR00002 3.47 ., 
VAR00003 3.50 .5&1 

VAR00004 3.58 .530 
AROOOOS 3.53 .536 

Summary llem Statistics. 

Mean Minimum Maximt.lm - Maximum J Mini.'!IIL"'I Variance N ofltems 

Item Means 3.53'1 3AG7 3.600 .133 1.038 _., 

Seale. Mean If I !.em Scale Varla1100 if Item Corrected r.em·Total Squa.'ed Mullipte C.'unbacll's Alpha If 

"'"'"' """""' Correlation Correlaliort """'""""' AR00001 14.1,)8 '-"" ·"' A51 .5SS 

VM00002: 14.22 2.4<4 .>173 ~" -AR00003 14,111 l._lOO AlO ""' "" VAR\10004 14.10 ?~ "'' 21l3 ... 
VAROOOOS 14.Hi ,.,. .352 .155 ·'"' 
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N 

"' "' "' " "' 
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