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ABSTRAK
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NPM : 0706190396

Program Stwdi : Pengkajian Ketahanan Nasional

Peminatan : Kajian Strateyik Perencanaan, Strategt, dan Kebijakan

Judul Tesis 1 Analisis Kualitas Pelayanan Pendaftaran Merek dengan
pendekatan Servgual pada Direkiorat Jenderal Hak Kekayaan
Intelektual

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif analistik yang dirancang dengsn tujuan
untuk menzetahni tingkat kualitas pelayanan pendafiaran merek. Hasil analisis data
menunjukkan bahwa telah terjadi kesenjangan antarz harapan pemobon dengan
penilaian mereka tentang kualitas pelayanan yang diteime pada seluruh dimensi.
Selain itu telah terjadi pula kesenjangan atau gap dalam organisasi yang menjadi
penyebab adanya kesenjangan antara harapan konsumen dengan pelayanan yang
diterimanya. Kesenjangan terscbut ialah kesenjangan antara harapan konsmmen
dengan persepsi manajemen tentang harapan konsumen tersebut (gapl), dengan nilai
rata-rata gap scbesar {-(,33), arfinya pihak manajemen belum dapat memahami apa
yang ditnginkan/diharapkan pemohon. Gap yang kedua ialah gap atau kesenjangan
yang terjadi anfara persepsi manajemen tentang kualitas pelayanan yang diharapkan
kongumen deapan standarisari kvaliiss laysvan yang ditetapkan, dengan nilai gap
rata-rata sebesar (-1.01), artinya pihak mansiemen belum dapat menerjemahkan
secara tepat apa yang menjadi harapan pemobon kedalam standarisasi layanan. Gap
yang ketiga adalah kesenjangan antara standarisasi kualitas layanan dengan
penyampaian/pelaksanaan layanan. Nilal rata-rata gap yang terjadi adalah scbesar
(0.84). CGap ketiga nilai mempunyal nilai positip, artinya penyampaian/pelaksanaan
layanao sudah melebihi standarisest layanan yang telah ditetapkan. Gap keempat
adaleh kesenjangan antara penyampaian layanan dengan dan komunikasi eksternal.
Nilai ratarata gap 4 sebesar {-0.15), artinya janji-janji yang diberikan kepada
pemohon melebihi pelaksanaan/penyampalan layanan tersebut. Berdasarkan temuan-
temuan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan pendafiaran merek
belum berhasil memuaskan pemohon, Oleh karena itu saran yang perfu dilalukan
adalah mengenai pembenahan dan perbatkan dalam proses pelayanan, yang tentunya
dimulal dari dalam organisasi dulu, Dircktorat Merek harus punya komitmen untuk
mengembangkan sumber daya manusia, mavpun sumber-sumber daya lainnya, agar
tercipta kualitas pelayanan yang prima.

Kata kunei: Pelayanan pendaftaran merek, kualitas pelayanan, gap

i
Universitas indonesia

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



ABSTRACT

Name : Atik Rachmi Kunhandayani

NPM : 0706190396

Study Program : National Security Assesment

Specialization  : Strategic Plarming Study, Sirategy, and Policy

Thesis Title : Analysis of Trademark Registration Service Quality by Servgqual
approach to the Directorate General of Intellectual Property
Righis

This research is an analytical descriptive study designed with the aim fo determine
the level of guality service on mark regisiration. The results of analysis shows that
there hus bren ¢ gap between the expectations of applicants and their assessment of
the quality of services received in all dimensions. Also has oceurred alse gaps or
gaps in the organization of the cause of e gap betweern consumer expectations with
the service received, That gap is the gap between customer cxpectations with
management’s perceplion of the consumer expeciaiions (gapl), with an average value
of the gap {-0.53), meaning that the managemeni could not understand what is
wanted/expected the applicant. The second gap is the gap or gaps between
management pereeptions of service quality expecied by consumers standardization
defined service quality, with a gap value of the average (-1.01), meaning that the
management con rot gecurately translate what the applicant hopes standardization
inta the service, The third gap is the gap betwsen standardizetion of service quality in
the delivery/implementation servicgs. The average vahie of the gap that occurs is for
(0.84). The dird gap value hus a positive value, meaning the delivery/
implementation of services has exceeded the service standard has been set. The
fourth gap is the gap berween the service delivery and external communications. The
average value of 4 gap (-0.15), meaning the promises given o the applicant exceeds
the implemeniation/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
Jirst. Brond Directorate showld have g commitment te develop human resources, or
resources, other resqurces, 1o create  excellemt  guelity  of  service

Keywords: servive on mark regisiration, service quality, the gap
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Seinng dengan arus globalisasi di bidang ekonomi yang sangat berpengarnh
terhadap kegiatan perdagangan barang dan jasa, perlindungan terhadap kekayaan
intelektual tentunya menjadi suaty kebutuhan yang sangal mendesak bagh pare
pelaku dunia usaha. Keberadsan Hak Kekavaan Intelekiual (HKD dalam
hubungan antar manusia dan antar negars merupakan sesustu yang tidek dapat
dipungkiri. Keborsdamnmya sensntiaye mengikut  dinarmdke  perkembangan
masyarakat it sendinn. Begiu pula halnya dengan masyarakat dan bangsa
Indonesia yang mau lidak mau bersinggungan dan terlibat langsung dengan
masaiah HEKL

Hak Kekayaan Intzlektual atau HKT telah menjadi isu penting dau mendapat
perhatian baik diforum nasional maupun internasional. Oleh karena itu telah
tirnbul kesadaran bahwa salah sai upaya penting daiz;m menghadap Antangan
dalam perkembangan era teknologl dan persaingan perdagangan di pasar global
adalah dengan memaniaatkan don mendayagunakan sistem perlindungan HKL

Instansi yang berwenang dalam mengelols perlindungan Hak Kekayaan
intelekmual di Indonesia adalab Direkiorat Jenderal Hak Kekaysan Intelektual
{Ditien HKI} vang berada di bawah Departemen Kehakiman dan HAM Republik
Indonesia. Secara wmum Hak Kekayaan Intelektual dapat terbagi dalam dua
kategori yaitu: Hak Cipta dan Hak Kekayaan Industri. Hak Kekayaan badustri
meliputi: Hak Paten, Merek, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Tempadu,
Rahasiz Dagang, dan Varietss Tanaman,

Kantor Direktorat Jenderal Hak Kekayvaan Intelektual sebagal salah satu
instznsi pemerintsh mempunyal fanggung jawab untuk memberikan pelayanan
publik berkaitan dengan pemberian hak eksklusif atas karva intelektual
masyarakat Indonesia. Salah satunya adalah pelayanan pendafiaran Murek. Merek
sebagai kompomen penting dalam kegiatan perdagangan barang dan jasa
merupakan 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 merck dagang yang
dipergunakan dalam perdagangan dapat dilindungi oleh undang-undang, maka
merek tersebut harmus didaftarkan, dimana dengan didaftarkannya merek dagang
tersebut maka negara akan memberikan hak ekslusif bagi pemilik merek tersebut.
Menurut UU No. 15 Tahun 2001 hak atas merek adalah hak eksklusif yang
diberikan negara kepada pemilik merek yang terdaftar dalam Daftar Umum 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 mengalami peningkatan setiap tahunuya. Ini ditunjukkan dalam
gambar berikut:

60,000 (~ 54,65154,25055,016 " 2°

30,000 _ _ :
40,000 :_ - l . :l l l Z' l : l
g2 IR ERREEN
o EEENINEEDN
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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 XKekayaan
Intelektual untuk 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
HKI dengan mengacu kepada keputusan Menpan No.63/KEP/M.PAN/7/2003
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tentang pedoman penvelenggaraan peiayanan publik berusaha memenuhi harapan
dan kebutuhan baik bagi pemberti maupun penerima pelayanan.

Sepert pelayanan publik pada wmumnya, pelayanan pendafiaran merek saat
ini masih banyak dijumpai kelemahan sehingga belum dapat memenuhi kuslitas
yang diharapkan masyarakat. Hal ini ditandai desgan adanya kntikan dan keluhan
masyarakat yang disampaikan melalui media massa, sehingga dapat menimbutkan
¢itra yang kurang baik terhadap sparatur pemerintah. Adanya keitikan, pengaduan
atau kelohan dar masyarskat dan donis usaba, baitk melalui surat pembaca
maupun media pengaduan laianys, seporll menyangkut prosedur dan mekanisme
keria pelayanan yang berbelit-belit, tidak transparan, kurang mformatif, kurang
akomodatif, kurang konsisten, terbatasnya fasilitas, sarana dan prasarana
pelayanan, sehingga tdak menjamin kepastian baik kepastian hukum, kepastian
waktu dan kepastian biaya membuat citra negatif bagl organisasi Direktorat
Merek. Benkut ini beberapa opini publik seputar pengajusn permohonan
pendaftaran Merek:

¥ “Insan Budi Madana, praktisi dan seorang komsulton HeXl, menila
rencana pemerintoh mungithon biaya permohonon pendgfiaran mergk
tersebut perlu dipikithan sccara bijak. Saat ini, katanya, banyak negora
malahan  menurunkan biaya pendefiaran merek. "Saye “mendupai
informast bahwa Eropa memwrunken biova pendafiaron muervek sekitar
40% dari tarif yang berlaku sekarang, Kefentuat' itu berlaku mulal Juni
tahun inl " katanya hepade Biswis, kemarin. Jepang, katanya, juga
menurunkan biaya pendgflaran merek. "Saya tidak tahu berapa besar
penurunannya, Namun, yang jelas ketentuan itu berlaky mudai April
tahun ini,” wjarnya, Dia mengerti niat baik pemerintah untuk menaikkan
biaya permohonan yaitu dalam rangka meningkatkan pendapatan negora
bukan pajak (PNBF) dari permokonan merek. Akan tetapi, dia
mengkhawativkan niat baik itu bisa fidak tercapai kareso soat ini
ekonomi dunia sedang menurvn, sementara permochonan dari dalam
negeri, terutuma  wseha  kecil dan  menengah  akan  mengolami
kesalitan. (Suwantin Qemar/ Bisnis Indenesia, 07/05709;

>  Saya belum menemukan pevaturon ataw leratur lain yang menunjukhon
berapa lama maksimal waktu penguruasan pendafiaran merek, ada yang
tahu? Karena itw saya menanyeken hal ife ke pihak Divien HuaKi,
mennrut mereka prosesnya lama kavena: Pertama, karena SDM yang
ada di Dirjen HaKI hanya cukup wuntuk menyelesaikan makyimal 20
berkas setiap harinya, padahal berkas permohonan HaKl yang masuk
setiap hari bisa ratusan atay ribuan. Kedua, belum ada aplikasi yang
bisa mempermudah proses cekericek suate merek, jadi semua musih

Eniversitas Indonesia

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



serba memeriksa berkas-berkay yang bertumpnk-timpuk. Terlepas dari
famanyn waktu proses pendaftaran merek ini, yang penting merek kami
ini aman digunakan don pasti olan terbit sertifikatnya, hanya memang
harus sabar. Tapi memout saye il soloh saty yong menghambat
perkembangan usaha di Indonesia, masak ngures merek sajg sampat 1-2
tatum. Seharusnya bisa lebih cepat nih, saya membayanghan pengurusan
suatn merek bisq secepat peagurusan pembelfian nama domain (Writien
by Rayyan Sugangea, Dindis datum Celoteh Hidnun, 20/02/2008)

Jika Kita mendaftarkan swoiu merek, apakah langsung dopat diterbithan
bukil “permohonan pendafiaran merek” oleh Dijen Haki ataw harus
dicek dahulu? Pengaluman saya mendafiarkan suam merek sejak Mei08
sampai hari ini belum adu penelakan, tetapd nyatomya ada pihak vg
menggugat merek yg saya daftorkan tsh kepihak kepolisian dgn tuduhan
dugaan pemalsuan merek atas dasor pasal $1 UU Merek yokni
“persamaan pada pokoknya”, sedangkan duri pihak Ditjen Heki belum
ada penolakan (www.hukumonline.com).

Sementora itu Helen Ongko, Ketua Asosiast Konsulian Hak Kekayaan
Intelektual (AKHRD), menyatakan keberaton dengan rencanc pemerintah
untuk menailkan biaya pendaftaran merek tersebui. Menurul dia,
pemerintah uwrang punye sense of argency univk menclong Usohe Kecil
dan Mencngah (VKM dan pemilik BKT dunia usaka, lembaga RED dun
ahademisi yang sebelum krisis ekonopi glebal sudeh merasa terbebani
untuk melindungi Halkli-nya, “Gak usah dibebani lagi ok para pemohon
morek dengan kenaikan biaya permohonan. Seluma ini UKM sudeh
merasa terbebani oleh biaya pendaftaran,” katanya. (Suwantin Oemar/
Bignig Indonesia, 13/10/08)

Dari opini yang dissmpaikan, fernyata masyarakat sanpat mengharapkan
pelayanan publik seperti prosedur pelayanan vang ringkss, biava vang transparan
dan ferjangkau, serta penyelesaian yang cepat Masyarakat merasakan
ketidakpuasan atas pelayanan yang ada, Untuk itulah setiap penyelenggaraan
pelayanan publik hatus memiliki stendar pelayanan daa dipublikasikan sebagal
jaminan adanya kepastian bagi penerima layanan. Standar pelayanan merupakan
vkusan yang dibakokan dalam penyelenggaraan pelavanan publik vang wallb
ditaati olelk pemberi dan penerima pelayanan. Standar pelavanan publik
setidaknya meliputi prosedur pelayanan, wakitu penyelesaian, biaya pelayanan,
produk pelayanan, sarana dan pragsarana, serta kompetensi petugas pemberi

pelayanan.
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Selain itu unfuk mencnfukan ukuran keberhasilan penyelengparaan
pelayansn ditentukan oleh tngkst kepuasan penerima pelayapan. Kepuasan
penerima pelayanan dicapai apabila penerima pelayanan memperoleh pelayanan

sespal dengan yang dibutuhkan dan dibarapkan.

1.2. Pokok Permasalahan
Sebagai penyelenggara pelavanan publik, Direktorat Jenderal HKI dituntul
untel  membenkan pelayanan prima kepada masyarakst, ferutama  dalan
melakukan layanan pendaftaran Merck. Sgjalan dengan hal tersehut penulis inpin
wengaplikasikan penggunasn konsep metode Servgual umtuk menganalisis
kesenjangan vang terjadi dan berpengamah terbadap tingkat kuvalitas pelayanan
pendaftaran Merek. Unfuk itu berdasarkan uraian latar belakang diatas maka dapat
diromuskan pertanyaan penelitian sebagal berikut:
< Bagaimana tingkat kualitas pelayanan pendaftaran Merck dengan pendekatan
service quality, yaitu dilihat dari
¥ kesepjangan antars harapan pelangean dengan persepsi manajemen atas
harapan pelanggan?
v kesenjangan antara persepsi manajemen atas harapan pelanggan dengan
standar kualitas layanan?
v kesenjangan antara standar knalitas layanar depgan penvempaian layanan?
¥ kesenjangan antara penyampaian layanan dengan komunikasi eksternal?
v’ kesenjangan antara layanan vang diterima pelangaan deagan lavanan yang
diharapkan pelanggan?

1.3 Tujuan Peneliian
Berkaitan dengan pokok permasalahan diatas maka tujuan yang ingin
dicapai dari penelitian ini adalak ;

% Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pendaftaran Merek dengan
pendekatan service gquakity yaitu dilthat daai

¥ Kkesenjangan antara harapan pelanggan dengan persepsi manajemen

¥ kesenjangan antars persepsi manajemen dengan standar kualitas layanan
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v’ kesenjangan antara standar kualitas layanan dengan penyampaian layanan

v Kesenjangan antara penyampaian lavanan dengan komunikesi eksternal

¥ kesenjangan aniara layanan yang diterima pelanggan dengan layanan vang

diharapkan pelanggan

i.4. Manfaat Penelition
Berdasarkan pokok pemmasalahan dan fjuan pemelitian yang telah

dijelaskan diatas, maks manfastova yang dapat diambil adalah:

1. Becara akademis: hosil peselitian Il dapat digupakan sebagai informasi

pembanding bagl penelii-pencliti lain yang berniat akan meneliti aspek

yang seienis.

2. Becara praktis: hasil penelitian ini dapat memberikan rekomendasi atan
baban masuken bagi Dircktorat Jenderal HKI khususaya Direktorat Merek
untuk mepetapkan kebjjakan dalam rengks meningkatkan  kualitas
pelayanan pendaftaran Merek schingga dapat membenikas pelayanan

prima kepada masyarakat,

1.8, Bistematika Penulisan

Sistematika pennlisan yang dipergunakan dalam penelitian ini meliputi 6
Bab yang terdig dari:

BAB1:

BABZ:

BAE .

BAR 4

Pendahuluan

Pada bab ini berisi latar belskang masalah, pokok permasalahan,
tujuan penelitian, manfaat peachitian seria sistematika pennlisan.
Gambaran Umurm Organisasi

Pada bab ind akan menguraikan pambaran umom mengenai Dircktorat
Jenderal HKI pada urnonnya dan Direktorat Merek pade Khususnya.
Landasan Teori

Pada bab ini akan membahss mengenai landasan feori dan konsep
yang berkaitan dengan isi penulisan, Teon yang dipaparkan adalah
mengenal teorl Service Qualily.

Metode Penelitian
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BABS:

BAB &

Pada bab int menguraikan metode penelitian, populast dan sampel
peneiitian, teknik pengumpulan data, dan analisis data,

Hasil Penelitian dan Pembahasan

Pada bab ini akan membahas hasil pepelitian yang berkaitan dengan
kualilag pelayanan pendafiaran Merek dilthat dari pendekatan rervice
quality yang mencakup 5 dimensi fangible, reftability, responsiveness,
assurance, dan empathy.

Kasimpulan dan Saran

Pada btab imi akan inenguraikan kesimpulan dan saran yang
merppakan rangkasman hasil penelitian yang depat dijadiken suato
rokomendasi schubungan dengan peningkatan kualitas pelayanan
pendaflaran Merek.
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BAB2
GAMBARAN UMUM ORGANISASI

2.1, Sejarah singkat

Pelayanan jasa hukum dibidang Hak Kekayaan Intelektual (HKD di
Indonesia sudah ada sejak jaman penjajahan Belanda. Berdasarkan Reglement
Indusiricelen Figendom 1912 Stbl. 1912-545 jo 1913-214 yang khusus menangani
pendaftaran Merek adalsh Department Fan Justitie. Pada waktu it yang
melakukan pendaftaran merek pertama kali di Indonesia adalah Hulpbureua Voor
den Industrieleen Eigendom pada tanggal 10 Januan {894 di Batavia.

Balam masa kemerdekaan Republik Indonesia sesuai dengan pasal IT Aturan
Peraliban Undang-undang Dasar 19435, Stbl. 1924 No.376 masih tetap berlaku
dengan perubzhan nama menjadi Kantor Milik Kerajinan. Pada tahun 1947 Kantor
Milik Kerajinan pindah ke Surakarta dan pada tanggal ¢ Oktober 1947 nemanya
meniadi Kantor Milik Perindasinan.

Pada masa pemerintahan RIS, Kantor Milik Perindustrian pindah ke Jakarta.
Berdasarkan PP No.60 Tahun 1948 tentang tugas dan kewajiban Kementerian
Kehakiman yang meliputi pula Kantor Mibk Perindusirian. Kauntor Milik
Perindustrian terdiri atas bagian pendaftaran Cap Dagang dan bagian perlindungan
atas pendapatan-pendapatan baru (Ocirooi),

Berdasarkan Keputusan Mentenn Kehakiman tanggal 12 Februan 1964
No.J.84/4/4 tentang Tugas dan Organisasi Deparlemen Kehakiman, yang
disempurnakan dengan Keputusan Menteri Kehakiman No. 7.8.4/4/24 tanggal 27
Juni 1965 tentang Tuges dan Organisast Departemen Kehakiman, nama Kantor
Milik Perindusirian diganti menjadi Direkforat Urusan Paten yang bertugas
menyelenggarakan perafuran-peraturan mengenai perlindungan, penemuan dan
peaciptaan,

Dengan demikian, sesust dengan Keputusan Mentern Kehakiman tersebut
Direktorat Urussn Paten tidak saja menangani urusan bidang merek dan bidang
paten fetapi juga menangani bidang hak cipta. Tahun 1966, Presidium Kabinet
mengeluarkan keputusan No.75/U/Kep/11/1966 tentang Struktur Organisasi dan
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Pembagian Tugas Depaniemen. Dalam Keputusan b Direktorat Urusan Paten
berubah menjadi Direktorat Paten, Dircktoral Jenderal Peombioaan Badan
Peradilan dan Perundang-undangan, yang terdin dari: Dinas Pendaftaran Merek,
Dinas Paten dan Dinas Hak Cipta,

Pada tahun 1969 melalui Keputusan Presaden No.39 Tahun 1969 Divektorat
Jenderal Pembinaan Badan Peradilan dan Perundang-undangan, dipecah menjadi
Direktorat Jenderal Pembinaan Badan Peradilan dan Darektorat Jenderal
Psmbinsan Hukum vyang mencakup Direktorat Paten. Dalam perjalanan
selanjuinya Direktorat Jendere] Pembinaan Hukum mengalami porubahan antara
lsin dengan Keputusan Presiden Bl No.dS tentang Susunan Organisasi dan
Departemen,

Kedua Keputusan Presiden diatas, berubah beberapa kali, vang sclanjutaya
dijabarkan dalam Keputusan Menteri Kehakiman tanggal 16 Apal 1975 No X8,
4/3/7. Pada tahun 1975 Dirckforat Faten berubah menjach Direktorat Paten dan
Hak Cipta dibawah Direkiorat Jenderal Hukum dan Perundang-undangan.
Perubahan strektur organisast yang terakhir adalah melalui Keputusan Presiden RI
No.32 mhon 1988 tentang Porubshan Keputusan Presiden Nol5 tahun 1982
tentang Sususan Organisasi Departemen. Dengan dikeluarkannya keputusan ini
maka Direktorat Paten dan Hak Cipta dipisahkan dan Direldorat Jenderal Hulum
dan Perundang-undangan dan  dikembangkan meniadi  Direktorat Jenderal
tersendini dengan nama Direktorat Jenderal Hak Cipia, Paten dan Merek.

Kemudian berdasarkan Keputusan Presiden RI No.144 tabun 1998 telah
disetujul perubaban nama organisasi Direktorat Jenderal Hak Cipta, Paten dan
Merck menjadi Direktorat Jenderal Hak Kekayzan Intelektual. Sementara it
pevammbahan dirskiorat dan pomenklatumys diatur berdasarkan keputusan
Menteri Kehakiman Republik Indonesia no. M.OIPR.A7.10 tahun 1999 yang
orgardsasinya terdiri dar

"+ Sekretariat Direktorat Jenderal
o Direktorat Hak Cipts, Desain Industri, Desain Tata Letak Sirkuit Terpadu
dan Rabasia Dagang
s Direktorat Paten

« Direktorat Merek
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+ Dirgktorat Kerjasama dan Pengembangan Informasi HKL
e Direktorat Tekmologi dan Informasi

2.2, Visi dan Misi Direktorat Jenderal HKY

Sebagai scbuah organisazsi Direktorat Jenderal HKI telah meromuskan
tmjuan dan sassan orgunisasi untuk mendukunp keberhasilen perialanan sustu
organisasi dengan merumuskan visi atau cara pandang jauh ke depan agar
organisasi dapat hidup, antisipatif dan inovatif dalam menghadap! perubahan serta
merumuskan visi sehagal pernyatasn yang menelapkan tuiuan dan sasaran vang
Ingin dicapai.

Adapun vist dari Dirsktorat Jenderal HKI adalah terciptanya sistem HXI
vang cfektif dan efisien secam intersasional dalam menopang pembangunan
nastonal. Sedangkan misioya adalai:

» Mengelola sistemn HKI dengan cara memberikan perlindungan, penghargaan

dan pengaluan atas kreatifitas

» Mempromosikan teknologi, investasi vang berbagsis ilmu pengetahnan dan

pertumbuhan ekonomi,

» Merangsang pertumbuhan Karya dan budaya yang inovaif dan inventif
Selain itu Direkiorat Jenderal HRY sobagai penyedia layanan publik roempunyai
kebijakan sizategis:

1. Layanan prima berbasis feknologi informasi
Adminigtrasi dan mangiemen
Kepjasams dan sosjalisasi
Legislast

WS

Penegakan hokam

2.3. Tugas Pokok dau Fungsi Direktorat Merek

Direktorst Merck mempuonyai tugss melaksanakan schagian tugas
Dircktorat Jenderal di bidang merek sesual kebijakan teknis yang ditetapkan oleh
Direktur Jenderal Hak Kekayaan Intelektual, Untuk melaksanakan tgas terscbut,
Dirgkiorat Merek menyelenggarakan fungsi:
a. Penviapan rancangan kebijakan teknis dan fungsional di bidanyg merck

b, Pembinazn dan bimbingan teknis di bidang merek
Universitag indonesia
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¢. Pelaksanagn penerimaan aplikasi, permohonan indikasi geografis dan indikasi
asal, pemeriksaan persyaratan aplikasi, pengklasifikasian, pemberian kode
upsur  konfiguratif, perpanjangan, pengalihan hak, lhisensi, pembaialan,
penghapusan dao perubahan

4. Pengendalian dan pelaksanasn pemeriksaan kerlengkapan persyaratan aplikasi,
pengoelahan dan pendafiaran merek terkenal serta pemeriksaan substantive

e. Pelaksanaan pendaftaran, sertifikasi, pencatatan lisenst, pengaliban hak,
perubahan nama dan atau alamat, penghapusan dan pembalalan

. Pelaksanasn pengumuman dan publikast mergk

g. Pemberan pertinbangan dan pendapat hukum, pesegakan, pemantanan,
pengawasan, penyidikan, litigas: dan administras: komist banding, dun

h. Pelaksangan urasan tata usaha dan rumah tangga Direktorat Merck

2.4. Pengertian mengenai merek

Mepurut Ketentuan Umum Undang-Undang No. 153 Tahun 2801, *Merek
adalah tanda yang berupa gambar, nama, kata, hursfhuraf, angka-angka, susunan
warna, atau kombinasi dari unsur-unsur tersebut vang memiliki daya pembeda dan
digunakan dalam keglatan perdagangan barang atan jasa”. Sedangkan mengacu
pada defimisi dani 7R/7 s Bagian Kedua Pasal 15, Merek adalah “Setiap tapda,
ateu kombipasi deri beberapa tanda, yang mampu membedakan barang atan jasa
satn dari yang lain, dapat membentuk merek. Tanda-tanda tersehui, terutama yang
berupa kata-kKata termasuk sama crang, huvef, angka, vosur figurabf dap
kombinasi dari beberaps wamna, atav Kombinasi fanda-tanda terscbut, dapat
didaftarkan sebaga:s Merek”,

Pengertian-pengertian tersebut jika diuraikan adalah sebagai berikut:

v Merek dapang adalash merck yeng digonakan pada barang  yang
diperdagangkan oleh seseorang atau beberapa orang secars bargame-sama
atau badan hukom untuk membedakan dengean barang-barang sejenis lainnya
(pasal 1 angka (2)).

v Merek jasa adalah merek yang digunakan pads jasa yang diperdagangkan
oleh sescorang atau beberapa orang secara bersama-sama aten badan bukum

untuk membedakan dengan jasa-jasa seienis lainnya (Pasal 1 angka (3)).
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24.1. Prossdur Pendaftaran Merek
Dalam: rangka meningkatkan pelayanan pada masyarakat di bidang
Merek perlu diupavakan adanyas kespraganan  fentang  pelaksanasn
acministrasi pada Direldtorat Merek, Keseragaman admiumstrasi terssbut
dittangkan dalam suatn Petunjuk Teknis Administrasi Direktorat Merek.
Untuk melaksanakan pemnjuk teknis inl herusiah mengacu pada Tertib
Administrasi Dirsltorat Merek vaihn
# Setiap komunikasi yang ditujukan kepada Direktorat Merek harus secara
tertulis,
> Setiap surat ditgjukan langsung kepads Direktur Merek {"One Gate
Policy'™ dan harus mermuat kemana surat tersebut akan ditgiukan atau
ditembuskan. Direlcur Merek akan memberikan perintah berupa Disposisi.
> Perihal surat tersebut harus jelas.
» Mempepmudah memberikan bantuan kepadas masyrakat luas dengan
memberikan pelayanan dan mformasi yang benar.
Berdasariun Undang-undeng Merek No.15 Tahun 2001, prosedor
pendafaran Merek adalal sebugai bertkutc
1. Mengisi formulir permohonan pendaitaran Merek ranghkap 4 {empat} didsi
cleh pemohon atan kuasanya dengan ketentuan sehagal berikue
a. Mencanbumkan tanggal, tulan, dan tabun;
b. Mencantumkan nama lengkap, kewarganegarazp, dan  alamat
pemaobon;
¢. Mencantumkan nema lengkap dan alamat kuasa apabila permohonan
diajukan melalei kuasa;
d. Alamat vang dipilib di Indonesia bagi pemohon atan pemilik merck
yang tidak bertempat tinggal di Indonesia;
¢. Nama nogara dan tanggal permintaan merek vang pertama kali, apabila
permohonan diajukan dengan hak pricritas;
f. Warna-warna etiket/contoh merek apatula merek yang dimochonkan
pendaflaran menggunakan unsur-uosur wama;
g Melekatkan etiket/contoh merek;
h. Art bahasa/hurufangks asing dalam etiket/contoh merek;

Universitas Indonesia

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



o
]i

jl

13

Kelas barang/jase yang dimohopkan pendaftaran,
Jenis barang/jasa yang dimohookan pendaftaran;

k. Permobonan ditanda-tangani oleh pemohon atan kuasanya.
2. Permohonan Pendafiaran Merek tersebut wajib dilengkapi:

at

Surat Pemyataao yang ditanda-tangani oleh pemilik merek di atss

kertas bermeteral  beserta  teriemahannya  jike diajuken  ftdak

menggunakan bahasa Indonesia. Surat pernyataan harus dengan jelas

memuat;

¥ merek yang dimohonkan pendafiaran adalah miliknys;

¥ merck yang dimobonkan pendaftaran tidak menirs merek orang lain
baik unfuk keseluruhan maupun pada pokoknya,

v merek yang dimohonkan pendaftaran telab atau akan digunakan pada
barang atau jasa yang diperdagangkan,

. Dua puluh (20} helai etiket/contoh merek berukuran maksimal 9 x 9 om

dan minimal 2 x 2 cm, terbuat dari kertas.

Apabila pemobon adalah badan bukum Indonesia maka harg
melampirkan Akta pendirian badan bukum atau Tambahan Berita
Negara beserla perubahannya; apabila Akta terscbut masih berupa
salinan resmi maka salinan tersebut harus dilegalisir oleh Notaris,

. Surat Kuasa khusus apabila permohopan diajukan melalei kuasa.

Pembayaran biaya yang besamya sesuai peraturan yang berfalu.

Bukti peneritasan permobonan pendaftaran yang pertama kali yang
menimbolken hak prionitas, dengan diserai terjemaban dalam babasa
indonesia, apabila permochonan pendaRaran mersk diajukan dengan
menggunakan hak prioritas.

£. Salinan peraturan penggunaan merck kolektif, apabila permohonan

pendafitaran merek dagang atan jasa akan digunakan sebagai merek
kolektif dan sural perayataan uniuk merek kolektif Salinan vang tidak
menggunakan bahasa Indonesia harus disertal terjemabannya  dalam

bahasa Indonesin.

- Permohonan pendaftaran merek yang jenis barangnya melebihi kolom

formulir yang disediakan harug dilengkapi dengan disket.
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2.8, Struktur Organisasi

Direktorat Merek terdint dari 1 Subbagian Tata Useha dan 5 Subdirektorat,
vaitu Subdirektorst Permobonan dan  Pelayanan  Toknis, Subdirektorat
Pemeriksasn, Suhdirektorat Tndikasi (Geografis, Subdirektorat Sertifikasi dan
Pengumurman, serta Subdirektorat Pelayanan Hukum. Selain itu ada Xelompok
Jabatan Fungsional

Sbagian Tal)
Tehe

I H T I ]
Kvditfamohaandm Subdit Subdit Indikasi Subdit Sertifikasi dan Subdit Pelayanan
Pelsyanan Teknis Pemerikysan Cleagmlis Penpumuman ko
g T Tkt
k . Seksi
Selesi Heksi :
" e bt Pertimbangan
Permohorien Sartifikani ] Hukum
ol ek Mlss Sk .... 4
dagr Lisensi Bengnpmeran mﬁfﬁgm
o S&n A )
— &izg&m et Komnist
Teniz Banding
Kalumspak Jabaan
Sulsi Fungsional
™ Elasifikasi
\ .

Gambar 2.1,
Strukur Organisasi Direktorat Merek

» Subbagian Tatz Usaba mempunvai mipas melakukan urusan tata usaha dan
romah tangea Direktorat Merek,

> Subdirektorat Permohonan dan Pelayanan Teknis mempunyai tugas
melaksanakan penerimaan permohonan, pemeriksaan kelengkapan persyaratan
formalitas, pengklasifikasian kelas barang dan/atau jasa, pemberian kode unsur
figuratif, pemberian tazzggai penerimazn (Bling date), pemantavan dan
pengendalisn permchona merek, perpanjangan, pengalihan hak, perubzhan
nama dan/mau alamat, petikan, pencatatan lisensi, pemberian pelayanan
kebutuhan teknis operasional pemeriksaan substantif.

» Subdirektorat Pemeriksaan mempunyai tugas melaksanakan penyiapan bahan

pengendalian  pemecriksaan  substantif, bimbingan tekniz dan  evaluasi
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pelaksanaan penentuan usulan pendaftaran atau penolakan atas permohbonan
pendafiaran merek.

¥ Subdirektorat Indikasi Geografis mempunyai tugas melaksanakan penviapan
bahan, pengendalian, pementksasn formalitas, bimbingan teknis dan evaluasi
pelaksanaan penenfuan usulan pendafiaran atau penolekan atas pemmobonan
pendafiaran indikasi geografis,

¥ Subdirektorat Sertifikasi dan Pengumuman mempunyai fugas melaksanskan
penyiapan bahan sertifikasi, pengumuman dan publikasi,

# Subdirektorat Pelayanan Hukum mempunyai tugas melaksanakan penyiapan
pemberian pertimbangan dan peadapat hukam, penegakan, pemantauan, litigasi
dan penyidikan serta admirstrasi komisi banding.

2.6, Sumber Dayva Manusia

Berdasarkan data yang peoulis dapatkan dan Baglan Kepegawaian
Direktorat Jenderal HKT, jnmlab pegawai Dirsktorat Merek selurchnya 148 orang,
terdiri dari 84 pria dan 61 pria {dute per Okiober 2009y Berikut ini adalah data
pegawai Direkiorat Merek:

Tabel 2.1
Data pegawal berdasarkan
Jemis Kelamin dan Tingkat Pendidikan

Jumlah
Jenis kelamin Pna 84
Wanita &1

Pendidikan 83/Doktor -
S2/Magister 27
$1/Sarjana 79
SLTA 38
SLTP 1

Sumber: Bag. Kepegawaian Ditjen HK1
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Data pegawai berdasarkan Gol/Pangkat

Gol

v

a b ¢
& 2

ot

22 15223

21

Suwmber: Bag. Kepegawaian Ditien HKIL

2.7. Profil Responden
Berikut ink adalah profil responden pegawai Direktorat Merek veng menjadi

narasumber bagt penelitian nt.

Tabel 2.3
Data demograll responden
Demografl percent
Usia 21-36 16 2%
31-48 31 52%
£1-30 11 13%
Iaintiva 2 3% ;
Jumiah o0 100%
Jenis kelamin Laki-laky 28 47%
Wanita 32 53%
Jurnlah 60 100%
Pendidiloan SLTA i& 27%
D3 . =
31 25 43%
Pasca 15 25%
Tumiah 50 100%
Mass keria <5th i 18%
Se/d 13 th 25 43%
18>8 24 46%
Jumlah &4 100%
Sumber: Data penpolaban penudis
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L.ANDASAN TEORI

3.1. Pengertian Jasa

Jasa atu service adalah merupakan suatu tindakan, perbuatan atau upaya
yang dapat ditawarkan kepada orang lain dan bersifat intangible (tidak tampak/
tidak beraujud} serta tidak menghasilkan kepemifikan apapun bagi pemakainya
{Katler, 1996}, Pada umumnya jasa diproduksi daa dikonsumi secara bersamann,
dimnana interaksi antara pembent jasa dan peaertma jasa mempengarubi hasil jase
tersebut. Sukses sualy industri jasa fergantung pada sejsuh mana perusahaan
mampu mengelola ketiga aspek berikug
1. Janji porusahasn mengenat jass yang akan disampaikan kepada pelanggan
2. Kemampuan perusabsan wntuk membuat Karvawan mamps memenabd janji

tersebut,
3. Kemampuan karyawan untuk menyampaikan janji tersebut kepada pelanggan,

Model kesatuan dari ketiga aspek tersebut dikenal scbagai segitiga jasa,
dimana settap sisi segitiga mewaldli setiap aspek. Kegagalan di salah satu sisi
menycbabkan segitiga roboh, Dengan demikian jika membicarakan suats ndusiz

jasa harus meliputi perusahaan (inanajemen), karyawan dan pelanggan.

Pelanggan

messtagkan jusi comnyampaikan
mengen# produkiinsg produldiass sesudi dengan
v wkan dissmpaikan yang tehnh dijanilan

Mzaniemen Karyawen
smeabun agar produiism
ving Sampaian sewnal
dengan yang diisnjiten

{Fambar 3.1
LDiggram Sepitipa Jasa
Sumber : Principle of Marketing, Kotler, Philip and Gary Amstrong., Hal 607
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Diar gambar tersebut dapat digambarkan bahwa peran perusahaan
{manajeren} adalah sebagai fasilisator terhadap karyawan agar mampu melayani
pelangpan. Sedanpgkan karyawan berperan sebagai penyampai jesq, dan pelanggan
adaiah penerima jasa. Dalam menciptakan gava manajemen dan lingkungan yang
kondusif bagl organisasi jasa, untuk menyempurnakan kualitas layanan, organisasi
bersangkutan harus mampu mengimplementasikan enam prinsip utama yang
berlaku bagl perusabaan mannfkour manpun organisasi jasa, Keenam prinsip i
sangat bermanfaat delam membentuk mempertahankan lingkungan vang tepat
unfuk melaksanakan penyempurnaan kualitas secara berkesinambungan dengan
didukung oleh para pemasok, karyawan, dan pelanggan. Menurat Welkins, dalam
Scheuing & Christopher (1993} vang dikutip dari Tiiptono (1997} keenam prinsip
tersebut terdir atas:

1. Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen darni
mangjemen puncak. Manaiemen puncak barus memimpin dat mengarahkan
organisasinya dalam upaya peningkatan kinerja kualitas. Tanpa adanys
kepeminpinan dari manajemen puncak, usaha peningkatan kualitas hanya akan
berdampak kecil,

2. Pendidikan
Semua karyawan perosabaan, mnlai dan manajer puncak sampal karyawan
operasional, wajib mendapatkan pepdidikan/pelatiban  mengenai kualitas
fayanan,

3. Perencanaan strategik
Proses perencanaan strategik harus mencalkup pengukuran dan tujuan kualitas
layanan yang dignnaksn dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visi
dan Kisinya.

4. Review
Proses review merapakan satu-satunya alat vang paling efektif bagl mangjemen
untuk mengubsh pertlaku organisasi. Proses ini menggambarkan mekanisme
yang menjamin adanya perhatian terus-menerus terhadap upaya mewarudkan

sasaran kuaiitas layanan.
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3, Komunikasi

bmplementasi strategi kualitas layanan dalam orgamisasi dipengarubi oleh
proses komunikasi organisasi, baik dengan karyawan, antar karyawan, dengan
pelanggan, maupun siekeholder lainnya. Komunikasi organisasi dapat mengalir
ke bawsh, ke atas, horisontal, meupun diagonal.

8. Totad Fhuman Reward

Reward dan recognition merupakan sspek krusial dalam implementast strategi
kualitas layanan. Settap karvawan berprestasi perln diben imbalan dan
prestaginya harus diakul. Depgan cara seperti inl, motivasi, semangat kerja,
rasa bangga dan rasa memiliki (sense of belonging) setiap anggota organisasi
dapat meningkat, vang pada akhimya berkontribusi pada peningkaten
produkiifitas dan profitabilitas bag! perusabaan, sena kepuasan dan loyalitas
pelanpgan,

Menurut Kotler {1996), jasa memihiks karakieristik sebagai berikub:

1

Intongibility. Jasa bersifat jangible, artinya jasa itu tidak tampak, fidak
berwajud dan tidak berbau. Jasa juga bersifat pengalaman (experiential), yang
berarti bahwa evaluasi jasa baru bisa dilakukan setelah jasa itu dikonsumsi,

Inseparability. Jasa dikonsurosi dan diproduksi secara simultan stau dalam

waktu vang hersamaan.

. Yariability atau heterogenity. Kualitas jasa bervariasy, tergantung pada siapa

yang menyaiikan dan pada waktu kapan, dimana dan bagaimana jasa itu
diproduksi,

4. Perishability. Yasz tidak dapat disimpan untuk dapat dijual kembali atau dipakat

pada maga yang akan datang,

3.2. Pengertian Pelayanan

Jika kita berbicara mengenai pelayanan, selintas yang ada dibonsk kita

adalah melakukan sesuatu bagi orang lain. Pelayanan berbubungan dengan
sejumlah informasi vang diinginken pelonggen, dan merapakan tndakan yang
sukar disentuh dan dinkur menurut ukwan kepuasannya serts tergantung pula

pada nilai vang dienggap pantas oleh petanggan terhadap apa yang diterimanya,
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Menurut Albrecht dalam Lovelock (1952:10) pelayanan diremuskan
sebagal "2 fotal organizational appreoach that makes quality of service as
perceived by the cusiomer, the number one driving force for the operation of the
Buginess " Ini berarti bahwa pelavanan adalah sebush pendekatan organisasi secara
fotal yang membuat kualitas pelayanan yang diterima pelanggan sebagas kekuatan
penggerak vtamd dalam penpoperasian bisnis.

Sedangkan menumt Fitzsimmons, etal. {1994:40) pelayznan dapat
dibedakan, antara slemen strulduralnva dan elemen manajerialnya. Dalam konsep
elemen strukmral meliputl aplikasi rancangan fasilitasnya, lokasi pelayanan, dan
kapasitas perencanaannya. Sedangkan elemen manajesialnyz meliputi penemuan
model pelayanan yang tepat, kualitas, kapasitag pengelolaannya, mengerti tuntutan
dan tantangannya seria kelengkapan informasinya.

Pelayanzn sangat penting peranannya bagi keberhasilan organisasi apapun
jenisnya walaupun dengan sasaran yang berbeda-beda. Bagi organisasi bisnis atau
swasta tenfunya pelayanan mernpakan bagian penting darl upaya mendapatkan
keuntongan yang layak. Sedangkan bagi organisasi publik, tentunya pelayanan
publik barus menjadi keluarannya (ouiput). Ada beberapa kriteria yang sudah
sewajarnya harus dimiliki oleh setiap orpganisasi vang mclayani, vaity: adanya
kemudabian dalars pengurusan kepentingan, pelanggan mendapatkan pelayanan
schagaimana mestinya, mendapatkan perlakuan yang adil dan {air dalam

pelayanan, mendapatkan periakuan yang jujur, terus terang dan terbuka.

3.3, Pelayanan Publik

Pelayanae umum  atau  pelayapan  publik menurat Kepmen PAN
No 63/KERMPAN/7/2003 adalah segala bentuk kepiatan pelayanan kepada
masyarskat yang dilaksanakan oleh instansi pemerintak baik di pusat, dacrab,
dilingkungan BUMN/BUMD dalam bentuk barang dan atau jass baik dalam
upaya pemenuban kebutuhan magyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan
ketentuan peraturan perundacg-undangan., Sedangkan hakikat dari pelayapan
publik adalah pemberian pelayanen prima kepada masyarakat yang merupakan
perwujudan kewajiban aparatur negara sebagal gbdi masyarakat.
Prinsip-prinsip dari pelayanan publik
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1. Kesederhanaan, dimana proscdur pelayapan publik tidak berbelit-belit,
mudah dipahami, dan mudah dilaksanakan.

2. Kejelasan, artinya persyaratan teknis dan administratif, rincian biaya dan
tatacara pembayaran harus jelas.

3. Kepastian waktu, dimana pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan
dalem kurun waktu yang telah ditentukan.

4, Akurasi, artinys produk peleyanen publik diterima dengan benar, tepat dan
sah.

5. Keamanan, artinya proses dan produk pelavanan publik membertkan rasa
aman dan kepastian hukum,

&. Tanggung jawab, artinya pimpinen penyelenggara pelayanan publik atau
pejabat yang ditunjuk bertasngpung jawab alas penyelenggaraan pelayanan
dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan pelayanan publik.

7. Kelengkapan sarana dan prasarana
Tersedianya sarana dan prosarana kegy, peralatan kega dan pendukung
lainnya  yang memadal tenmasuk  penyediaan  sarana  teknologi
telekomunilasi dan informatika,

8. Kemudahan akses
Tempat dan lokasi serta sarane pelayanan yang memadai, mudsh difangkan
oleh masyarakat, dan dapat memanfatkan teknologl telckomunikasi dan
informatika.

9. Kedisiphinan, kesopanan das keramahan
Pemberi pelayanan publik harus bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah,
serta memberikan pelayanan dengan ikblas.

10. Kenyamanan
Linglamgan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan ruang funggu yang
nyaman, bersih, rapi, Hnghkungan yang indah dan sehat serta dilengkapi
dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti packir, toilet, tempat ibadah

dan lain-lain.
Selain dari prinsip-prinsip tersebut, setiap penyelenggaraan pelayanan publik
harus memiliki standar pelayanan dan dipublikasikan sebagai jaminar adanys

kepastian bagi penerima pelayanan. Standar pelayanan merupakan ukuran yang
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dibakukan dalam penyelenggaraan pelayanan publik yang wajib ditaati cleh
pemberi dan atan penerima pelayanan. Standar pelayanan publik meliputi:

1. Prosedur pelayanan
Prosedur pelavanan yang dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan
termasuk pengaduan,

2. Wakty penyelesaian
Waktu penyelesaian yang ditelapkan sejak saat pengajuan permocbonan
sampai dengan penyelesaian pelayanan termasuk pengaduen.

3. Biaya pelayanan
Biayaltarif pelayanan tenmasuk rinciannya vang ditetapkan dalam proses
pemberian pelayvanan.

4. Produk pelayanan
Hasil pelayenan yang akan diterima sesual depgan ketentusn yang telah
ditetapkan.

5. Sarana dan prasarana
Penyediase surana dan prasarana pelayangn vang memadai oleh
penyelonggara pelayanan publik.

6, Kompetensi petugas pernberi pelayanan
Fompetensi petugas pemberi pelayanan hurus ditetapkan dengan tepat
berdasarkan pengetahuan, keahlian, ketrampilan, sikap dan perilaka yang
dibutuhkan,

3.4. Kualitas Pelayanan

Menurut Tiiptono (1997:2) pengerian kuelitas adalah kesesvaian dengan
persyaratan  atau  tunfutan, kecocokas untuk  pemmkaian, perbaikan  atau
penyemmpurnasn berkelanjutan, bebas dari kerusakan, pemenmuhan kebutuhan
pelanggan semenjak awal dan setiap saat, melakukan segala sesoatu secara bepar
sexnenjak awal, dan sesuatu yang bisa membahagiakon pelanpgan.

Sedangkan menurut Gasperz (1995:5) kualitas ferdini dari sejumlah
keistirnewaan produk, baik keistimewaan langsung maupun keistimmewaan afraktif
vang memenuhi keinginan pelanggan, dengen demikian memberikan kepuasan
atay pengpunaan produk. Kualitas terdirl <ari segala sesuatu yang bebas dari
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kekurangan atay kerusakan, Koalitas selalu berfokus kepada pelanggan (customer
Jocused guality). Ini berarti bahswa suatu produk yang dihasilkan dapat dikatakan
berkualitas apabila sesuai dengan keinginan pelanggan, dapat dimanfaatkan
dengan baik, serta diproduksi atau dihasilkan dengan cara vang baik dan benar.

Sementara i Josep. M. Juran dalam Tiiptono mendefinisikan bahwa
kualitas dinilai scbagal kecocokan untuk pemakai, penckananpys terhadap
pemenuhan harapan pelanggan.

Kualitas pelayanan dapat juga gilihat dengan cara membandingkan persepsi
para pelangpgan atas layapan yang secara nyata mereka fepima atan peroleh dengan
layanan yang scsungguhnya mereka inginkan (Fitzsimmons & Fiizsimmons,
1994; Parasuraman, et.al. 1988). Jika kenyataan lebih dari yang dibarapkan, maka
pelayanan dapat dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang
diharapkan, maka pelayacan dapat dikatakan tidak bermutu, apabila kenyalaan
sama dengan harapan, makd pelayanan disebut memuaskan. Dengan demikian
definisi dax kualitas polayanan sdalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan
dan herapan pam polanggan ates pelayanst vang mereka terima atau percleh
Harapan pelanggan pada dasaruys sama dengan pelayanan seperti apakah yang
seharusnya diberikan oleh perusahsan kepada rosreks.

Faktor-faktor penyebab buruknya kualifas layanan;

1. Produksi dan konsumsi yang tetjadi secara sunultan
Salah satu karakteristik unik jasa/layanan adalah inseparability, artinya jasa
diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan, '

2. Intensitas fenaga kerja yang tinggi
Keterlibatan karyawan secara intensif dalam penyampaian layanan dapat pula
menimbulkan masalah kualites, yaits berupa togginya variabilitay layanan
vang dihasilkan. Fakfor vang mempengarshinya adalash upah yang rendab,
raotivasi ketja karvawan rendah, kurangnya pelatihan, ’

3. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai
Karyawan front-fine merupakan ujung fombak sistem penyampaian layanan.
Agar para Karyawan fromi-fine mampu melayani pelanggen secera efekrf,
mereka membutubkan dukungan dari  fungsi-fungsi utama  manajemen

{operasi, pemasaran, keuangan, R&D dan SDM). Dukungan tersebut dapat
Universitas Indonesia

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



24

berupa  peralatan,  pelatihan  ketrampilan, méaupan  pemberdayasn

{empowerment}, balk menyangkut karvawan Font-line maupun manajer.

Menunst Berry (1993), karvawan dan mangjer yang diberdayakan akan lebih

mampu: mengendalikan dan menguasat cara melaksanakan pekersan dao

fugasnya, memahami konteks dimana pekerjaannya dileksanakan dan

kesesuaian pekerjaannya, bertanggung jawab atas output kerja pribadi,

mengemban  fanggung jawab bersama atas Kinerja unit dan organisasi,

menjamin keadilan dalam distribusi balas jasa berdasarkan kinega individual

dan kinerja kolektifl

. Gap komunikasi

Komunikasi mierupakan faktor esensial dalamy menjalin kontak dan relas

dengan pelangpan. Bila terfadi gap kommnikasi, maka biss timbul penilaian

atay persepsi negatif terhadap kualitas layanan. Gap komunikasi dapat berupa:

% Penyedia layanan wmemberikan janji beriebihan, sehingga tidak mampu
mememthinyy,

< Penyedia layanan tidak biga selale menyaiikan informagi terbarg kepada
para pelanggan yang berkaitan dengan perubahan prosedur/aburan.

% Pesan komunikast penyedia layanan tidak dipahani pelangpan,

» Penyedia layanan tidak memperhatikan atau tidak segera menindaklanjuti
ieluhan dan/atan saran pelanggan.

. Memperlakitkan semua pelanggan dengan cara yang sama

Pelanggan merupakan individu wnik dengan preferensi, perassan dan emosi

masing-masing. Tidak semua pelanggan bersediz menerima layansn yang

seragami. Sering terjadi ada pelamggan yang menginginksn layavan yang

bersifat personal dan berbeda dengan pelanggan lain,

. Perluasan dan pengembangan layanan secara berlebiban

Terlampau banyakaya layanan barg dan tambahan terhadap layanan vang

sudah ada, hasilnya belum tentu optimai, bahkan tidek tertutup kemungkinan

timbu! masalah haru seputas standar kualitas layanan,

. Yisi bisnis jangka pendek

Visi jangka pendek dapat merusak kualitas layanan yang sedang dibentuk

untuk jangka panjang,
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3.5, Konsep Model Kualitas Layanan (SERVOUAL)

Model Servguai atau yang dikensl dengan Service Quality dikembangkan
oleh tiga pakar kualitas layanan yaity, A. Parasuraman, Valerie A, Zeithaml, dan
Leonard L. Berry. Model Servqual ini dikembangkan dengan maksud untuk
membantu pars mnajer dalam menganalisis sumber masalah kualitag layanan dan
mempesbaiki kualitas layanan. Model ini ditlustrasikan sebagai berikut

Word of mowt Personal nedds Past expedence
costsmninalion
W Expected service %
E 3
GAPS T
Perceived service i
Lusstomer
i
Brovider/ Service delivery  iw GAR »: External communication
sompany vy - 16 cusiomer
GAPY X Fy
Serags qualiby
GAPL specificstivn
car2 1
Muansgsment pereeption
of cusiomeyr axpectatioa
Gambar 3.2

Conceptial Model of Service Quality
Sumber: Zeithaml, et.af {1990:46)

(Gariz horisontal melintang ditengah memisahkan dwa bagian, yailu bagian atas

berkaitan dengan pelangsan dan bagian bawsh berkaitan dengan pihak penvedia

layanan, Pada bagian atas vang berhubungan dengan pelanggan, harapan

pelanggan terbadap suatu pelayanan dipengarahi olch:

1. Komunikasi dari muluot ke mubut fword of monuth), komunikasi ini ditotarkan
dari pengalaman pelanggan lain,

2. Kebutuban individual (perscaal needs), artinyz sejauh mana tingkat kebutuhan

individu pelanggan terhadap layanan yang diinginkan. Jika si pelanggan
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moembutuhkan layanan tersebut maks harapan aken layanan tersebut sangat
tinggl, begitu pula sebalikaya.

3. Pengalaman masa lalu (past experiences), pengalaman masa lale meliputi hal-
hal yang telah dipelajari atau diketabui pelanggan darl yang apa yang pernah
diterimanya dimasa lalu.

4. Komunikasi eksternal (external communications), dapat berupa komunikasi
Iangsung mavpon tidak langsung yang dilakokan oleh penyedia layanan
terhadap pelanggannys. Komunikasi cksternal ini memainkan peranan yang
sangat penting dalam membangun korounikasi dengan pelanggan.

Sementara ifu persepsi pelanggan ferhadap layanan yang diterimanya (perceived

service) meropakan basil danl scrangkaian keputusan dan aktifitas internal

penyedia layanan (manajemen).

Pada bagian bawah yang berkaitan dengan pihak penyedia layanan
{manaiemen), perscpsi manajemen terhadep harapan pelanggan memandu
kepuiusan menyanghkut spesifikasi/standarisasi kualitas layanan vang harus ditkuti
oleh perusshaan dan diimplementasikan dalam setiap aktifitas melayani pemohon.

Pada model Servgual ind, kualitas layanan dimulai dard kebotuban pelanggan
dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas
layanan. Dengan menggunakan Servgual, memarut Zeithaml, et.al. (1990:21-22)
kualitas pelayanan dapat divdcur dalam 10 ditnensi ©

1. Tungibles, texdini dari fasilitas fisik, peralatan, persone! dan komunikasi.

2. Relinbility, terdini dari kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan
pelayanaz yang dijanjikan dengaa tepat.

3. Regponsiveness, kemanan untuk membaniv konsumen bertanggung
jawah terhadap mutn pelayanan yaog diberikan.

4. Competence, tantutan dimilikinya pengetahvan dan keframpilan yang
baik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan.

5. Courtesy, sikap ateu perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap
kemnginan konsumen, serta maeu melakukan kontak atau hubungan
pribadi.

6. Credibility, stkap jujor dalam setiap wpava untuk menasrik kepercayaan
masyarakat.
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7. Security, iasa pelayanan vyang diberken harus dijamin bebas dan
berbagai bahaya dan resiko.
3. Access, terdapat Kemudaban untuk mengadakan kontak dan pendekatan.
9. Communications, kemauan memberi layanan untuk mendengarkan suars,
keingioan atan aspirasi pelanggan, sekaligns kesedizan untuk selalu
menyampaikan informasi bars kepada masyarakat.
18, Understunding the customer, melakukan usshe untuk mengetabui
kebutuhan pelanggan.
Dalam perkembangannya darl 10 dimensi tersebut dapat disederbanakan menjadi
5 dimens1 knalitas pelayanan :
1. Tangibles, penampilan para pegawsi dan fasilitas fisik Iainnya, seperti
peralatan atau perlengkepan vang menuaiang pelayanan,
2. Relighility, Xemanan untuk memberiken secars tepat dan benar, jenis
pelavanan vang telah dijanjikan kepada konsumien atau pelanggan.
3. Responsiveness, kesadaran atau keinginan untuk membantu konsumen
dan memberikan pelayanan yang cepat.
4. dssurance, pengetahuan atan wawssan, sopan sanbun, kepercayaan dird
dari pemberi layavan, seria respek terhadap konsumen,
5. Empathy, kemanan pemben lyanan untuk melokukan pendekatan,
memberikan periindungan, serta bernsaba untuk meogetahul keinginan
dan kebutuhan konsumen.

Dimensi-Gimensi kualitas pelayanan dapat pula menimbulkan kesenjangan
antara pihak organisasi/pernsahaan dengan pelanggan karena perbedaan persepsi
mereka tentang wujud pelayanan. Hal ini terjadi karena laysnen/jasa bersifat
infangible, sehingga kesenjangan kommunikasi dan pemahaman antara karyawan
dengan pelanggan berdampak serius terbadap persepsi dan kualitas layanan,

Berdasarken model kesenjangan kualitas pelayanan, ketideksesuaian muncul
dari lima mseam kesenjangan yang dapat dibagi menjadi 2 kelompok, yaita:

1. Sat kesenjangan {gap), yaitu kesenjungan kelima yang bersumber dad sisi

penerima pelayanan (pelanggan).
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2. Empat kesenjangan {gap), vaite kesenjangan pertama sampai kesernjangan

keempat yang bersumber dari sisi penysdia jasa {manajemen).

Unituk dapat meanpercleh kualitas layanan yvang bermuln, menurut teorl Servgue/

dilakukan dengan cara mengurangi kesenjangan yang ada pads masing-masing

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

pelanggan akan mendapatkan layanan sesuat dengan vang diharapkan.

Berikut ini akan diuratkan gambaran mengenal mastng-masing kesenjangan (gaph.

GAPL:

Kesenjangan antarz ekspektasi/barapan konsumen dengan persepsi
manaicmen  alas  harapan Kkonsumen (knowledge gap). Pada
kenvataannya pihak manajomen suatn pernsahaan/ organisasi tidak
selala depat merasakan atau memahami secara tepat apa yang
diinginkan oleh para pelanggennya. Akibatnya moangjemen tidak
mengetahul bagaimana produk layanan scharusnyae didesain dan
layapan pendukung  {(sckunder) apa saja yang diinginkan oleh
pelanggan, Ada beberapa kemunghkinan petiyebab gap ind, antara Jam:

a. Kurangnya orentasi pada penelitian pemasaran (lack of marketing
research orientation), teriadl karena tidak adanya riset penelitian
mengeasi kebutuhan pelanggan, Informasi yang didapatkan dad niset
penelitian kurang akural, ioterpretasi yang kurang akurat glas
informagi mengenal harapan konsumen,

b. Tidak adanya  komunikasi  keatas  (inadeguaie  upward
communication), terjadi karena buruknya alican informasi ke atas
dari staf kontak pelanggan ke pihak manaiemen, karangnya interaksi
antara pihak manajemen dengan pelanggan, dan kurangnya inferaksi
antara pimpinan dengan pegawat.

¢. Terlalu banyalmya jenjang mangjerial (oo many levels of
munagement) yang dapat menghambat atan mengubab informasi
yang disampaikan dari karyawan,
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Customer expactations
¥ Gambar 3.3
Key comrinuing Feclors: Extended Model Gap 1
1. Lack of marketing Sumber ! Zeitham, et.al. (1990:52)

rescarch oricnialion
2, Inadequale upweasd
erimanication
3. Texmany levels of
HRNIECMOn:

!

Masagement perceptions of
custamer expreistions

Kesenjangan antars persepsi manajeren atas haapsn  konsumen

dengan standar kualites hayaoan {standards gop) Kesenjangan ini

terjadi manskala manajermen dapat memahami secara tepat apa yang

diinginkan konsumen, tetapi mervka Hdak manipu menegjemahkannya

kedalam standarisasi layanan. Penyebab kesenjangan ini diantaranya
adalah:

a.

Kurangnya komitmen ruanajemen terbadap kualitas pelayanan
fincdeguate managemeni commitment lo service guality), terjadi
karena kurangnya dukungan dan komitmen manajemen puncak
terhadap perencanzan kualitas layanan (SDM, teknologi, peralatan).

. Persepsi terhadap ketidaklayakan (perception of infeasibility), terjadi

kareon kesalahan dalam mpmempersepsikan sustu kelayakan vaifu
kemampusn untuk memenuhi permintaan/harapan pelanggan,

. Tidak adanya standarisasi tugas fnadequate tusk standardization),

terjadi karena tidak ada standarisasi tugas yang jelas, akibatnya para
karyawan tidak memahami secara jelas tugasnya dap cenderung
berbuat seenaknya.

. Tidak adanya penctapan tujuan f{absence of goal setting), terjadi

karena kesalahan percncansan atsu prosedur perencanzan tidak
memadei sehingga mengakibatkan karangnya penetapan tujuan yang

jelas dalam organisasi.
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Mansgement porceptions of
susiomer spscistions

¥

Koy conieibuing Reclors!

|, iadequaiz Managemen
Commpitmrnt o Service
Quality Gambor 3.4

2. Perceplion of lnfasibiity
1. Inacequate Tsk Extended Model Gap 2

Sandsrdizzion Sumber : Zeithami, erol (1990:72)
4. Absence of Gopl Saniog

b, 4

Service Quality
Specifisationg

GAP 3: Kesenjangan antarz standar kualitas layanan dengan penyampaian
layanan {delivery gap). Kessnjangan ini bersrti standatisasi kualitas
layanas tidak terpenuhi oleh kinegja balk dalam proses produkst
maupun penyampaian layanan. Ada beberapa penyebab tegedinya
kesenjangan ini, antara Jatn
a. Konflik peran (role conflict}, terjadi Karena para pegawai pemerintah

seleku ungur yang melayani masysrakat {pelayanun  pubhil,
mengbadap: perscalan atau dilems, antara mengatamakan kepuasag
pelanggan internal, terutama kepuasan para pemimpin organisasinya,
atau harus mengutamakan kepentingan magyarakat. Selain iu jugs
beban kega yang melampaui batas (terutama pada kelompok
terteniv} mengakibatkan pelayanan tidak maksimal,

b. Ambiguilas peran fefe ambiguity), terjadi karena para pegawai tidak
mengertl apa vang menjadi harapan pimpinamnya dan bagaimana
cara memenuld harapan terscount. Hal it munpgkin disebabkan
pegswai kurang terlatih, kurang adanya pomberdayaan pegawai,

¢. Ketidaksesualan pegawal dengan pekeriaan (poor employeejob fit),
terjadi karens kemampuan pegawal tidak sesval dengan tuntutan
tugas yang tersedia schipgga tidak dapat melakukan pekerjaannya
dengan baik.

d. Xetidaksesuaian tcknologi dengan pekerjaan (poor technology-fob
fit}, terjadi karena teknologi yang dipergunakan sudah nidak layak
untuk pelayanan {(ketinggalan jaman).
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e. Tidak adanya sistern penpawasan pengendalian (Inappropriate

supervisory control system), texjadi karena lawrang baiknya sistemn
evaluagi dan  pengawasan, sehingga sistem penghargaan dan
hukuman Bdak dapat berjalan dengan baik.

. Kurangnys persepsi terhadap kendali {lack of percgived control),

terjadi Karena ketidakmampuan dalam menyelesaikan penmasalaban
yang teriadi, disebabkan karena kurangnya kesempatan bekeria
seynal kemampuan seadin, tidak dibenikan wewenang yang cukup,
sehingga kerap kali pegawal bingung dalam  menyeleswan
permasalaban pelayanan.
. Kurangnya kerjzs sama tim fJack of eamwork), teriadi karena
kuranpnya semangat kerjasama dan kolaborasi antar tm, tidak
terbiasa melakokan  pemberdayaan  dengan  konsep leerning

organization.

Bervioe (nalily
Specilications

v

Koy conwibutibg foctam:
1. Rude sembiguity

2. Role contlict

3, Pror empioyee-job T
4, Poor welmslogy-ioh fit

5=m§:&ww Gambar 3.5
. : Extended Model Gop 3
2 iﬁ'ﬁi nggw"m] Sumber : Zzithami, at.al. {1990:91}
b .4
Service Delivery

Keserdangan antars peayampaian layanan dengan komunikasi eksternal
{communication zap). Kesenjangan ini berarll janji-janji vang
disampaikan tidak konsisten dengan layanan vang diberkan kepada
konsumen. Seringkali tingkat harapan konsumen dipengarahi oleh iklan
dan pernyataan atau janji yang dibuat oleh perusahbasa. Resiko vang
dibadapi cleh perusahaan adalah apabila janji yang diberikan temyata
tidak dapat dipenuhi, maka menyebabkan terjadinya persepsi negatif
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terhadap kualitas layanan perusahaan. Adapun faktor penyebab

kesenjangan ini anfars laine

a. Kurangnya komunikasi  horizontal  (finedequate  horizonial
communication), terjadi  karema kurangaya komunikasi anter
karyawan, kurangnys komunikasi antar bagiao sehingga sering
terjadi adanya kebijekan yang tidak sejalon antar bagian.

b. Kecenderungan untuk janji berlebihan (propensity io overpromise},
terjadi karena kuranpnya koordipasi antara akiifitas pemasaran

eksternal dan operasi layanan.

Berehes Qualhy
Sopcifizations

k.

Key contibuning faciors:

i Inadequase horizonat
cornmanisation

2. Propensisy w overpromise

Cambar 3.6
Extended Muodel Gap 4
Sumber » Zevthangd, ¢r.al (1990:118}

r

Fxtems! compunication io
CLstRIBgT

Kesenjangan antara persepsi terhadap layanam yang diterima dan
layanan yang diharapkan (service gap). Kesenjangan ini terjadi apabila
pelangpan mengukur kineria atau prestasi peiusahaan dengan cara yang
berbeda, atan apabile pelangpan keliro mempersepsikan  kualitas
fayanan fersebut. Pada gop ind layanen yang dipersepsikan tidak sesual
dengan layanan yang dibarapkan,

3.6, Kepunasan pelanggan

Suaty pelayanan dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat

memenvhi kebutuban dan harapan pelanggan. Apabila pelangpan merasa tidak

puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat
dipastikan fidak efekiif dan tidak efision.

tniversitas Indeonesia

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



33

Kepuasan pelanggan wmenurut Gasperzs, Vincent (2003} adalah sebagai
suaty keadaan dimans kebutuban, keinginan dan harapan pelanggan dapst
terpenuhi melalui produk yang dihasilkan.

Menurut Kotler {1997:40} kepuasan pelanggan adalah: "..a person’s
feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a product’s
received perfornunice {ov owicome) in relations in the persons expectation”, in
berart kepuasan pelanggan adalah perasasn senang atau kecewa seseorang
sebagai hasil 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 tinggt apsbila pelanggan merasa kualifas produkdiasa
melebihi kebutahan, keinginan dan barapan mercka.

2. Tingkat kepunasan rendah apabila pelangpan merasa kualiss produldjasa
lebih rendah atau lebib kecil dan kebutuhan, keinginan dan harapan merske.

Bila kita berbicara mengenai lavanan pelanggan dan kepuasan pelanggan,
maka kita berbicara mengenal kreativitas, Kreativitas memunglinkan organisasi
jasa menangani dan memecahkan masalab-masalah yang sedang maupun yaog
akan dihadapi dalem praktik bisnis sehari-hari.

Untok mewujidkan dan mempertahankan kepnasan pelanggan, organisasi
jasa harus melakukan empat hal, (1) mengidentifikasi stapa pelanggamyys, (2)
memahami tingkat harapan pelanggan atas kuvalitas, (3) memabami skategi
kualitas layanan pelanggan, dan (4) memahami siklos penpukwran dan wmpan
halik dari kepuasan pelanggan (Fandy Tiipiono, 1997:130).

3.7. Konsep Analisis Imporfance-Performance

Konsep ini berasal dari konsep Servgual Untuk memperjelas konsep ini,
istilah axpecigiion digantikan dengan fmporfance atau tingkat kepentingan
meourut persepsi pelanggan. Dari berbagal persepsi tingkat kepentiogan
pelanpgan kita dapat merumuskan tingkat kepentingan yang paiing dominan.
Berikat ini adalah diagram importance-performance matriz
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Performance

High

High feverags

Attributes t6 improve Adribaies to performance

Anribules 10 mainiain Altributes 1o de-gmphasize

Gambar 3.7
Liagram Matrix Importance-Performance

Matriks ind terdiri dari 4 kuadman:

Kuadran 1:

Kuaadran % ;

Kuadran 3

Kuadran 4

wilayah Ini memupat faktor-faktor vang diangpap penting oleh
pelanggan tetap! pada kenvataannys faktor-fakior ini belum sesuai
seperti yang diharapkan (tingkat kepuasen masih sangat rendah).
Vanabel-variabel vang termasuk dalam koadran ini harus
ditingkatkan, Caranya adaleh perusahaan/ organisasi melakukan
perbaikan secars terus meaerus sehingga variabel yang ada dalam
lvadran ini akan meningkat.

wilayah ini memuat faktor-faktor vang dianggap pepting oleh
pelanggan den faktor-faktor tersebut sudah sesusi dengan yang
dirasakan sehingga tingkat kepuasanayz relatif lebik tinggi,
Variabel-variabel yang termasuk dalam keadran ini hares tetap
dipertabankan karcna semua variabel ini menjadikan produk/jasa
tersebut unggul dimata pelanggan.

wilayah i memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting
oleh pelanggan dan pada kenyataannvs kinerjanya tidak terlalu
isimewa. Pepingkatan variabel-vardabel yang termasuk dalam
kvadran ini dapat dipertimbangkan kembali karens penganihnya
terhadap manfaat vang dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.
wilayah ini memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting
oleh pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-
variabel yang termasnk dalam kuadran ind dapat dikurangi agwr
perusahaan/ organisasi dapat menghemat biaya.
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3.8, Penelitian Terdahulu

1. 1 Ketut Wirvadinats {Analisis Kesenjangan antara Persepst Manajomen
terhadap harapan pelanggan dan standar kualitas di Hotel XYZ, Fisip Ul,
20000,
Dalam  penelitiannyas | Kehit Wirvadinata memperoleh gambaran
bagaimana penetapan standar kualitas pelayanan i Hotwel XYZ, mengenal
persepsi manajemen dan karyawan terhadap adaya standar kualitag
pelayanan, persepsi manajer terhadap adanya kesenjangan, dan persepsi
terhadap keseryangan tersebut. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa
manajer memiliki persepsi (6.18) lebih tinggi daripada karyawan (5.86)
dalam hal adanya standar kualifas laysoan. Adanya keseojangan pada
manajer (0.82) dan karyawan (1.14} disebabkan kurangnya standarisasi
tugas (1.65) dan kurangnya penetapan tmjuan {1.04).

2. Dessy Aries Santy (Analisis Kepuasan Masyarakat terbadap Pelayanan
Surat Porialanan Republik Indonesia {(SPRI) dengan pendekatan Servqual
di kantor Enigrasi Jakarta Timur).
Darl hasil penelitian diketabui babwa toghkat kualitas pelayanan paspor 4i
kamtor Imigrasi Jakarta Timur secara kesehurohan belum dapat memenuhi
harapan pemohon paspor schingga tingkat kepuasan terhadap pelayanan
beluras optimal,
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BAB 4
METODE PENELITIAN

4.1. Pendekatan penelitian

Metode penclitian merupakan cara ilmiah yang digunakan untuk mendapatkae
data dengan tujuan tertentu. Dalam penelitian ini metode penelitian yang digunakan
adalah penclitian deslkriptif analistik dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dan
juga xualitatif. Metode kuantitatif digunaken untuk pengukuran nilai-pilai skor
ataupun gap pada varisbel yang ditelitl, sedangkan metode kualitatif digunakan antuk
menganalisa hasil temuvan dengan cara mengobservasi langsung obick penelitian.
Adapun alasan menggunakan metode campuran ini adalah untuk mendeskripsikan
karakteristik suatu obyek memperoleh gambaran karakteristik dari kualitas pelayanan

pendaftaran merek.

4.2. Populasi dan sampel penelitian

Populasi adalah wilavah generalisasi yang terdird dan obyek atau subyek yang
menjadi kuantitas dan karakterstik tertentn yang ditetapkan oleh penelit untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2002:57). Dalam
penelitian imi ada 2 populasi vang akan ditelii, yang pertama untuk mengetahui
tingkat kepuasan pemochon maka populast vang digunakan adalah para pemchon
pendafiaran Merek vang diarbii dari sampel para konsulian HRI yang mewakili para
pemohon sebanyak 30 orang dan para pemohon yang meagurng sendid sebanyak 30
orang. Sedangkan vang kedua, untuk mengetahui tingkat kinerja pegawal, populasi
yang dipunakan adalah para pegawai Direkforat Merek yang berjumish 143 orang,
dimana 15 orang di antaranya adalah para eselon 3 dan 4 vang dijadikan sampel
untuk mengetahii persepsi manajemen. Namun dalam penelitfan tidek mungkin
selurvh populasi akan diteliti, Hal ind berkaitan erat dengan keterbasan dalam sebuah
penelitian vaitu keterbatasan waktu dan kemampuan, Oleh karena itn penggunaan

sampel merupakean alternatif 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 {19%1:135) memberikan
pendapatnya bahwa mutu penelitian tidak selalu ditentukan oleh besamya sampel,
akan tetapi oleh kokohnya dasar-dasar teori oleh desain penelitian, serta muto
pelaksanaan dan pengolahannya.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probabilita sampling,
dimana teknik ini tidak memberikan peluang yang sama pada setiap anggota populasi
untuk dipihb meéngadl anggota sampel. Ada‘pun jenisnya adalah accidental sampling
yaitu penentuan sampel dilakukan berdasarkan fakfor spontanitas, artinya siapa saja
vang secars fidak sengaja berfernu denpan peneliti, maka orang tersebut dapat
digunakan scbagal sampel. Namun penentuan sampel ini akan dikombinasikan
dengan Auola sampling artinya pengambilan sampel dilakukan dengan menetapkan
jumlab sampel sesnai kuota yang ada secara proporsional,

Dalam penelitian ini unfuk mencan sampel para pegawai Dirckiorat Merek

menggunakan rumus darl Tare Yamane yang dikutip oleh Riduwan {2008:65) sebagai

N
Na* 1

berikut | =

Dimana : n = jumiah sampel
N = jumiah pepulasi
&*" presisi yang ditetapkan
Sedangkan untuk mencarl sampel para pemchon pendafiaran merek dilskukan

perbandingan antara pars konsultan dan pemohon sendiri secars proporsional.

4.3, Teknik Pengumpulan Data

‘Feknik penpumpulan data adslah cara-cara vang dapat digunekan oleh peneliti
untuk mengumpulkan data (Arikunto, 1995:135). Data vang dikumpulkan dalam
penelitian digunakan untuk mengnji hipotesis atau menjawsb pertanyszan yang telah
dirumuskan, karena data yvang diperoich akan dijadikan landasan dalam mengambil

kesimpulan. Dalam mengampulkan data dilakukan dengan c¢ara:
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a. Kuesioner
Uniuk mengumpulkan data digunakaniah kuesioner atau angket, yaitu berupa
daftar pertanyaan yang diberikan kepada orang lain yang bersedia memberikan
respon sesual permintaan, Angket vang digunakan berupa angket tertutup (angket
berstruktur) dimana angket disajiken dalam bentuk sedemikian rupa sehingga
responden diminta untuk memilih satu jawaban yang sesuai dengan karakieristik
dirinya dengan cara memberi fanda silang (< atau checkdist (¥).
Uniok mengumpulkan data mengenai persepsi dan harapan konsumen dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner kepada para pemchon pendaftaran merek, yang
terdist dari para konsultan HKI dan pemohon pribadi. Sedangkan untuk
mengumpnikan data mengenal persepsi manajemen dan standar kualitas layanan
dilakukan dengan menyecbarkan kuesioner kepada pihak manzjemen, dalam hal ini
para eselon 3 dan 4 pada Direktorat Merek, Untek meegumpuikan data mengenat
penyampaian layanan dan komunikasi eksternal dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner kepada para pegawal kontak personal dun juga para pegawal lainnya
pada Direkiorat Merek.
b, Wawancara
Wawancara dilakukan dengan fujvan untuk memperoleh tambahan informasi
langsung dan sumbemya. Dalam wawancara ini dilakuken tanya jawab bebas
antara peneliti dengan responden dengan berpedoman pada thjuan penelitian,
Untuk wawancara penulis menggunakan bantuan informan dari narasumber yang
berkompeten yaitu beberapa eselon 3 dan 4.
Selain melakukan angket dan wawancara, dalam penelitian int menggunakan
sumber data sekunder yang diperoleh dari dokumentasi, vaitn buku-buke yang
relevan, peraturan-peraturan, laporan bulanan dan tahunan.

4.4, Teknik Pengolahan Data
Pada penelitian ini data yvang tericumpul akan diclah menggunakan alat bantu

berupa software SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 17 for windows
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and exel. Penggunaan software ini memudahkan penghitungan dalam mencari statistif
deskriptif seperti mean, standar deviasi, distribusi frekuensi, dilL

4.4.1. U§i Validitas
Berkaitan dengan pengujian validitas instrumen, Arikunto {1995:63-69)
menjelaskan bahwa validitas adalab suatu ukuran yang meounjukkan tingkat
keandalan atau kesahihan suatu alat ulur, Alat vkur yang kurang valid berarfy
memiliki validitas rendah. Data disebut valid apabila pertanyaan pada suata
kuesioner mampn mengungkapkan sesuaty yang akan dinkwr oleh kucesioner
tersebut. Untok menguii validitas alal ukur, terlebih dahmlu dicari harga korelasi
antara bagisn-bagian dari alat ukur secara keselwruhan dengan cara
mengkorelasikan setiap butir alat ukur dengan skor total yang merupakan jumlsh
tiap skor butir, dengan pengukuran validitas Pearson Product Moment.

Varibel dischbut valid jika jumlah t gpme 2 ¢ gae, Gimana o fabel
menggunakan Hngkat signifikest 5% dan derajai kebebasan untuk pemchon
adalah dk = n-2.

4.4.2, Uji Reliabilitas

Pengujian ini bertujuan untuk mengetabui sejauk mana suate pengukuran
dapat memberiken hasil yang relafif tidak berbeda, dapat dipercaya atan andal,
Penelitian ini menggunakan pengukuran reliabilitas Alphe Cronbach.

Data disebut reliable jika jawaban seseorang terhudap pertanyzan adalah
konsisten atan stabil dari waktu ke waktu. Sehingga variabel terschut reliabel jika
T alpia > T e dimana 1 tabel menggunakan {ingkat signifikasi 5% dan derajat
kebebasan untuk pelanggan dan karyawan adalah db = -2 = 60-2 = 38,

4.5, Instrumen penelifian

Intrumen penelitian untuk mencari persepsi dan harapan pemohon:
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Variabel Servgual

No.

Veriabei/Dimensi

Indikator

Tangibles (tampilpn Hsik)

pesamptlan para pegawai dan tasilitas
fisik Iainnya, sepenii peralaian atau
perlengkapen yang menuniang pelayanan,

1.Ecbersthan den kenyamanan fagilitas
fisik yang tersedia seperti ruang magpy,
sxilet, kamntin, dif

2 Media/ sarana inforroagi vang lersedia
sepert brosu/ pampled prosedar
pendafiaran/ persyaratasd biaya, formulir
tersedia dan terlibat dengas jelas

3.Petugas/ pegawal borpenampiien rapi
dan mengenaakan identitas dir

4 Penpganean peralatas modem seperts
komputerisas

5. Tersedia fasilitas wmum vang memadai
seperti ¢ toilet, kantin, fotokoni, mushola,
telepon vt

Reliability (keandaian}

kemampuan untuk menberikan secara
tepat dan benar, jenis pelayanan vang
telah dijaniikan kepada konsumes atay
pelanggan,

& Kemampuan peiugas/pegawai membaniu
menyelesaikan masalah yang dibadapi
pemohon pemohion dengan eepat

7 Ketelittan dan kealuratan petugas/
pepewii dalam menangani berkas!
dokumen

8. Kemampuas petugas/pegawai dalam
memberikan pelavanan yang telah
dijanitkan

9. Prosedur permohonan mrudah dan tidak
berbelitbeliy

Responsiveness {daya tanggap)
kesadaran atau keingisan untuk membants

kongagaen dan memberikan pelayanan
yaug cepat.

19, Petugas eopat tangpap melayand
pemokion '

11, Petupas segera mersberi respon dan
mentndaklagiut keluhan yang
diszmpuikan pemohon

12. Petogas meyberikan informasi vang
jeins barkaitan dengan statas
permohonan, keberatan, sanggahan, dl

13, Peiugas man membaniy dan
memberikan solusi/alan keluar kepada
pemohon yany mengalami kesuiitan/
permasalahan
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Assurance (amigan)

14. Petugas bersikap sopan dan sabar

pengelaluan atad wawasan, Sopan sarun, dalam melayani pemohon
kepercayaan diri dani pemberd layanan, 15. Sikap dan pengetahuan petugas cukup
seria respek terhadap konsumen. professional dan percaya dic dalam
menjawab perianvasn psmohon
18 Berkas/dobumen dikelols dengan halk
sehingga tidak tertukar/hilang
F7. Tidak ada perbedean pelayanan dagi
petugas/ pegawai kepada pemohon
terieniu
Empathy {cmpati} 18 Pemugaa/pegawai sangat pedull ethadap
kemauan pomber! layanan untuk kebumban para pemohon
melfakokan pendekatan, memberitan 1% Pemgas dalams melsyvoni pemchon,
puelindungan, serta barusahs untuk petugasipepawsl memberikan

mengelahui keloginan dan kebutohan
konsumen.

kenyamanan kepada semua pemohon
20. Pempas/pegawal seladu bersikap

siapatik yvang dituajukkan dengan

gerak-gerik dan tubare kata

Instrummen penclitan untuk mencari persepsi manajemen, standansasi layanan,

komunikasi eskternal, indiketornya sama dengan meacari persepsi dengan harapan

pemohon.

Instrumen penelitian untuk mencar penyebab terjadinya kesenjangan

Tabel 4.2

Variabel keseryangan

Gap

Indikator

perashon/pendafiar

pemobon

pepawaifpetugas loket
3. infevaksi pimpinan Sengan pegawal

1. secara terabur mengampulkan mformasi mengenni kebutuhas

2, menggunakan informasifriset penelitian uniuk mengampmilken keburihan

3. interaksi pimpinan dengan pemohan/ pendafiar

4. pimpinan menerima masukan/saran tentang peluyanan terhadap pemohon dari

5. memiliki terlalu banyak jeniang musaiemen

pelangpan/ pemohon

pegawai

1. komitmen terhadap kebutnban sumber daya (SDM, sarana fisik, telonolosn, 41y
2. program pelatiban antuk meningkathkan kualitas pelayanan werbadap para

3. proses formal untuk menelapkan mjnan lyanan yang haras dicapai para

4. sasaran pelayanan yang lebib spesifik (jelas, kongrit, dan dapat dilaksanakan)
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5. memiliki standarisast mgas keria

4. mengzanakan pealiton otomasi untuk mencapai konsistenst dalar melayani
pemehon

7. kepnampua untulk memesuhi permintaan perachon

8. memiliki prosodur operasional uniik mencapai pelayanan vang Konsisten

1. merupakan bagian duri

2. memberikan kontribusd kepada Bm

3. saling kerjassma anlar femman

4. merass nyeman dengan pekedaan

5. tepat dalam reenempatkan pegawainya

6. sistem perekrutan pegawai cukup adil

7. fasilitas dan perlenglkapan yang mendukung pekerjaan

3. teknologi otomasi vang digunskan sangat mendulaing dalam pekerjaan

9, kesempatan melakukan pekerjean sesuai dengan kemampuan sendivi

10. kurang kendali dalam pekedean, karena bariynknya pekerisan yanp hanos
dijekukan pada wakiu yang sama

11. frustast dalam pekerjaan karens bergantung pada pegawai hain dalam bekeria

12. penilaian pekerizan dari jissen

13, masukan dari stasan unink memperbatkd kioera

14. peaghargasnfreward sk pogawsl vang berprestasi

i5. parsamasn pandangas atus harapon pemohon, atasan dengan pegawai

16.banyaknya pekerjasn membuat pegawai shitar menyelesaikan pekerjaan secara
efeldtif

17, mformasi darl stasan tentang apa yang seharusnya dikerjakan pegawai

13. pelatihan tentang bagaimana sebamisnya pegawai berinteraksi dengan
pemchon

19, banyaknya pemohon yang ingin dilayani pada saat vang sama

1. kebijakan yang ada dimasing-masing unit selale kensisten

2. adanya kamunikasi satar pegawal dimssing-masiog vait {dalam kajtannys
melayati pemobon}

3. janji-janji yang Jiformalkan dalam prosedur sering tidak dapat ditepati olch
pegawai (dalam hal peireriaan

4.6, Keterbatasan penelitian
Dalam penulisan penelitian ini ada beberapa keterbatasan penelitian yang
mepnang sulit untuk dikindari. Keterbatasan itu ialah:
1. Keterbatasan teknis, peneliti merasa kesulitan untuk mendapatkan data-data
yang relevan sebagai sumber informasi tambahan,
2. Keterbatasan wakfu dan kemampuan, penelifi merasa waktu dan kemampusan
peneliti sangat terbatas, oleh karena itu penelitian Ini dirasakan belum malksimal
dan tidak menganalisis hubungan antar gap 1 hingga gap 5, schungga penelitian

ini hanya menganalisis masing-masing gap.
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3. Implikasi dari pengambilan swmpel menggnnakan accidental sampling adalah
dalam teknik non-probabilita sampling, sampel yang digunakan tidak dapat
mewakill seluruh populasi, namun sampel mewakili terbatas pada sampel yang
diarnbil,

4, Dalam penelitian ini, hasi dari penclitian untuk pelanggan tidak divraikan sntuk
magsing-masing konsultan HKI yang mewakill pemohon dan untuk pemohon
yaug mengurus secara pribadi, namun hanya divraikan secara global pemohon

pendaftaran merek.

4.7, Operasional Konsep
Konsep operasional dalam penehifian im adalah konsep tentang kualifas

pelayanan dengan menggunakan pendekatan Servguel. Dalam penelitian ini terlebih
- dahlwle mengamati tingkat persepsi dan harapan konsumen yang berujung pada
tingkat kepuasan konsumen. Apabila terjadi kesenjangan antara persepsi dan harapan
konsumen berartl ada ketidakpuasan dari dalam din konsumen, Oleh karena ifu perlu
dicari penyebabnya, dimana kemungkinan yang dapal ferjadi adalab berasal dari
faktor penyedia layanan. Apakah penyedia layanan atau pihak manajemen dapat
memahami harapan konsumen dan menerjemabkannya kedalam standarisasi kualitas
layanan? Kemudian spakah standarisasi kualitas layanan terscbut dapat diterapkan
dan dipenuhi oleh karyawan? Bapgaimans keryawan dalam menyampaikan layanan
atay melaksanakan fayanan tersebut? Dan vang terakhir adslah bagaimana layansn
tersebut dikomunikasikan kepada konsumen? Apakah terlalu banyak janji-janjt vang
disampaikan kepada konsumen? Jika pihak manajemen tidak dapat memenuhi janji-
janji yang telah disampaikan kepada konsumen maka dapat bermjung pada
kekecewaan dan ketidakpuasan konsumen.

Dengan mengamati faktor-faktor terscbut diatas maka penulis ingin mengetabuwi
tingkat kesenjangan vang tefjadi pada masing-neasing gap.
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BAB &
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis akan melakukan analisis terhadap data yang telah
berhasil dikumpulkan dengan mengpunakan feori-teori yang telah dibabas pada
bab-bab sebelumnya. Langkah pertama uetuk memulai menganalisis mengenal
kualitas Favanan, perlu dikeiahol dabuln responden vang a2kan ditelith. Untuk
mengatahul kinerja pogawa, respondennya adalah para pegaws: Direkiorst

Merek, dengan menggunakan rumus @ 7 =4 diz dimana N=145 sshingga

jumlah sampel yang didapat sebanyak 53,18 = 60 responden. Sedangkan untuk
mengukur  tngkat kualites layanan, respondennya adalsh para pemohon
pendafieran merek yang ditetapkan jumiah sampelnys juga ssbanyak &0
responden terdin dan 30 orang konsultan HKT dag 30 orang pemohon pribadi,

5.1. 1Jji Validitas dan ReHlabilitas Instrumen
5.1.1. Uji Validitas
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat keandalan
atau kesahihan suate alat akur, Suatu alat wkur yang valid tdak hanya
mengungkapkan data dengan tepat, tetapi juga dapat memberikan gambaran
yang cesmat mengenal data torsebut, Setelah dilakukan uji validitas, dengan
jurelah responden pemohon sebanyak p = 60, maka didapatkan ry,. = 0.254.
Uit validitas membandingkan nilei Corracted Items Total Correlution vang
- didapst dengan rus. Jika nilai Corrected llem Total Correlation > rupg maka
data wersebut dinyatakan valid Hasi darl upi validitas dats, semua variabel
dinvatakan valid kerena nilai Corrected ftem Total Correlation berada diatay
0.254 (basil perhitungan terlampir). Sedangkan onntuk responden pegawai n =
60, nilai Corrected Item Total Correlation > rygse schingga semua data
dinyatakan valid (hasil perhitungan terlampir)

44 Universitas Indonesia

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



4%

5.1.2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetabud alat ukar vang digunakan
dapat memberikan hasil yang relatif tidak berbeda, dapat dipercaya dan
konsisten. Berdasarkan uji reliabilitas yang telah dilakukan dengan
menggunakan teknik Cronbach Alpha maka hasil yang didapatkan :

Tabel 5.1,
Hasil uji reliabilitas
Uji reliabilitas Cronbach Alphe
Persensi pemohon 0861
Harapan pestiohon (R 43
Persepsi manaivmen 8936
Standarisas: $.736
Penvampaian layasnan {3,784
Komunikasi eksternal 0.5

Menurut teknik Cronback Alpha bessmya minimal koefisien korelasi
yang barus dipenuhi adalzh 0.7, Jika mebhat wji reliabilitas yang telah
dilakukan maka semua variabel dinyatakan refisbel dan memiliki kousistensi
yang dapat diandalksn.

5.2, Pengolahan data Servgual

Dalam melakukan aoalisis kualitas pelayanan, model Servqual vang
dikemukakan cleh Zeithami etal. (1990} memaparkan secara rinci lima gap
iuslitas layanan yang berpotensi mengjadi swimber masalah kualitas layavan,
Metode ini dspat membanty para manajer dalam menganalisis sumbet-sumber
kualites dan memahami cara memperbaiki kualitas layanan.

Untuk mengetahui kualitas layanau diperiukan analisis terbadap persepsi
dan harapan para pelanggan, Apabila nilai persepsi lebih tinggi <lari pada nilai
harapan artinys pelanggan wmerasa puas dengan kualitas layanan. Sedangkan
apabilz nilzi harapan lebih tinggl dari nilai persepsi artinys pelanggan belum -
merasa puas dengan layanan yang diberikan. Sefelah diketahui bagaimana
tingkat persepsi dan havapan pelanggan {gap 5) maka perlu dicari somber
penyebab  adanya kesenjangsn tersebut. Untuk mencard  sumber-sunber
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penyebab kesenjangen pap 5, perla kiranya mengurai satn demi safa

kesenjangan vang tegadi dalan masing-masing gap {gap 1- gap 4).

5.2.1. Pengolahan data Gap §
5.2.1.1, Persepsi pemohon

Dari hasil pengolahan data responden pada tabel 5.1, terlihat
bahwa persepst pemohon wntuk dimensi bukti fisik {Tangibles) rata-rata
mencapai 3,14, Untuk nilai yang tertinggi pada item 5 sebesar 3,67 atay
40% (24 responden) menyatakan sefujn den 25% (I35 omang)
menyatakan sangat setuju yaitu tersedianya fasilitas umum seperti
fotacopy, wartel, kantin, koperasi dan bank sangat membantu pars
pemohon. Sedaggkan nilal terendah menurut persepsi pemohon pads
item 1 sebesar 2,7 atau 50% (30 responden) menvatakan cukup setuju
dan 37% {22 responden) menyatakan tidak setujn bahws fasilitas fisik
yang tersedia seperfi ruang fungg, toilef, kantin, dan scbagainya
terlihat bersih dan nyaman. Sementara itu pada awibuf fersedianya
madia informasi seperti brosur, prosedur pendaftaran, besar biaya,
mempunyai nilai scbesar 2,85 atau sebanyak 12% responden {7 orang)
menyatakan sangat tidak setuju dan 27% (16 orang) menyatakan tidak
setuju. Selanjutnya pada atribut penpennaan peralatan modern sangat
mehunjang pelayanan, mempuanyat milai sebesar 3.45 afan sebanyak [7
responden (28%) menvatekan cukup setujw, 20 responden {33%)
menyatakan setwis, 10 responden (17%) menyatakan sangat setuju
baliws peaggunaan peralaian modern sangat menunjang pelayanan.
Pade atribut penampilan den wdenhias dir: petugas, mempunyat nilal
2.97 atau sebanyak 38 responden {§3%) cukup setuju, 10 responden
{17%) menyatekan setuju bahwa pelugas berpenampilan rapi dan
menggunaian identitas dird, namun ada pula 12 responden {20%) yang
tidak setuju bahwa petugas berpepampilan rapi- dar menggunakan
identitas dixi.
Pada dimensi Tungibles yang perlu mendapat perhatian adalah

pada item 1 yaith mengenal kebersithan dan kenyamanan ruang tinggg,
toilet, kantin, dll, dimana 37% responden menyatakan tidak setuin
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dengan pernyataan bahwa fasilitas fisik seperti ruang funggn, foilet,
kantin, dif terlihat bersih dan nyaman. Imi berarti menurni persepsi
pemohon, fasilitas fisik yang ada seperti mang tunggu, toilet, kantin, dii
tertihat kurang bersih dan kurang nyaman. Untuk lebih detailnya dapat

dilihat pada wbet 5.2 dibawah ini.

Tabel 52
Persepsi pemohion terhadap dimensi Tangible
HNo Atribut 8T8 TS S 8 38 JRataX
Y iRIYIBIY | %I %Iy %
{. | Paciites sk yaug tersedis sopenti mang
nngp, folet, hants, 4 terinat beegib dan 3 - - 32 137%) 38:5%) % | i%% - i
nyaman
2. | Medla/serana informasi seperti broser,
grosedur, pernvarstan, bava, fermulir 7 i12%] 16 [26%h¢ 23 (3BSR} T 1iR%g 7 113 LB
tersedis dan terlibat lelag
3. | Petuges betpenampilan rpl dax memalal, |10 E o 92 Toom ] an-demmd 10 Dime] - 297
ideniiae did
4, | Penpzwimae permiaian modem separi L
A W S e 13 122% 1 17 128%) 20 (33%1 10 117%] 145
S| Fasidiiss umams yang terzedia sepert)
fetosapy, wartel, kantin, koperae, bank, T OilE - - 14 12%%Y 24 (AO%] 15 120%Y L&Y
sangat membant; nemohon g
314

Pada dimensi Reliebility {(keandalan) rata-rata dimensi mencapal
nitai 2.94. Untuk nilal teriinggi dicapai item 6 dengan nilai 3.17 atau
sebanyak 41 responden (68%) menyatakan cukup sefuju, 16 esponden
(27%) menyatakan setuju, dan hanya 3 responden (5%} yang menjawab
sangat tidak setuju bahwa petugas mampu membantu menyelesaikan
masalab, yang dibadapi pemohon. Sementara itu untak nilai terendak
dicapai itemn 9 dengen nilai 2.63 atau sebanyak 11 responden (18%)
menyalakan setuju, 23 responden (38%) menyatakan cukup setuju, 19
esponden (32%) menyastakan tdak sebyju dan 7 responden (12%)
menyatakan sangat tidak setuju bahwa prosedur permohonan mudah
dan fdak berbelit-belit. Il artinya sebapian tespenden cenderung
beranggapan bakwa prosedur persmohonan tidak mudah dan berbelit-
belit. Pada atribut berikutmya ketrampilan pefugas/pegawai dalam
memberikan pelayanan miempunyal nilal 3.15 dengan perincian 31
responden {52%) menyatakan cukup semju, 19 responden {(32%)
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menyatakan geruju, namun ada 10 responden (16%) menyatakan tidak
setuju babiwa petugas/pegawal trampil dalam membenkan pelayanan.
Sedangkan ketelitian dan keakaratan petagas/pegawai dalam menangani
berkasfdokumen mendapat nilai 2.80 dimana sebanyak 11 responden
{18%) menyatekan sefuju, 29 responden {(49%) menvatakan cukup
seteju, 17 responden (28%) menyaiakan fdak setuju, dan hanya 3
responden (5%) vang menyatakan tidak setujn bahwa petugas/pegawai
cukup teliti dan akurat dalam mesmangan berkas/dokumen.

Pada dimensi Reffability vang perlu mendapat perhatian adalzh
mengenai prosedur permohonan mudah dan tidak berbelit-belit, dimana
sebagian besar responden menyatakan bahwa cukop setujo cenderung
ke arab sangat ddak sensju dengan pemyataan yang mengatakan bahwa,
prosedur permohonan mudab dan tidak berbelitbhelit. Ini berarti
memurut persepsi pemohon prosedur permohonan pendafiaran merek
tarialy rumit dan berbelit-belif, Untuk lebih jelasnys dapat dilihat pada
Tabel 83

Tabel 5.3
Persepsi pemohon terhadap dimensi Reliabhility
Mo Atribani §i8 15 Ca 3 88 fRata2
II%iyI% Iy %S I%IT %
8. | Pelugasfpepmwal vemps membanty
menyeiessikan masaish yang dibadapi 3oisad -0 -7 4riemsd 18 2% - ] A
=
7. | Petogasipogaws cakup i0iid dm slmrat -
dnism mennge iR e 3| 5% ) 17 128%) 29 j4%%) 1) | 18% - 2.50
8. | Peingss/pegawal trampil dalam \ = .
memberikan pela - 10 | 16%) 31 152%1 19 |32% - 3.15
9. | Pmosedur permohicnin mudah dan tidak arf o
besbelit-belit T 2% 19 [3296) 23 1 aE%] 1N [IR%Y - 1 - 283
2594

Pada dimensi Responsiveness {days tanggap) rate-rata dimensi
mencapai 2.94. Untuk nilai tertinggt dicapai item 10 sebesar 3.13 atau
sebanyak 40 responden (67%) menyatakan cukup setuju, 14 responden
(23%) menyatakan setuju bahwa petugas/pegawai cepat tanggap dalam
melayani pemohon. Namun ada pula 6 responden (10%) yang tidak

sctuju depgan pernyataan ini. Berkotnya adalah atribut kesedisan
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petugas/ pegawal dalars membanty dan memberikan solusi kepada
pemohon yang mengatami kesulitan, nilai rata-ratanys mencapat 2.98
alan scbanyak 35 responden (58%) menyatakan cukup semju, 12
responden  (20%) menyatakan setuju dan I3 responden (22%)
menyateksn tdak  scluju.  Kemuodian  unbuk  alribut respon
petugas/pegawal dalam menindakianjuti keluhan yang disampaikan
pemohon, nilal rata-ratanya 2.835, dengan perincian 40 responden {67%}
menyatakan cukup setuju, 7 responden (11%) menyatakan setuju, 10
responden (17%) menyatakan tidek setuju, dan hanya 3 responden (5%)
yany menyatskan sanget tidak setuju dengan pemyatsan bahwa
penigas/pegawai segera memberd respon dan menindaklanjuti keluban
yang disampaikan pemohon, Yang terakhir dalam dimens: wd adalah
atribut kesediaan petugas/pepawad dalam memberikan inforraasi yang
jelas berkaitan dengan status permohonan, keberatan, sanggahan, dil
apebila ada pemohon vang meminta. Pada atnbut imi milainya 2.80
dimans 29 responden (49%) menyatakan cukup setuju, 11 responden
{1¥%) menystakan setuju, namun ada pula responden schanyak 17
arang (28%) menyatakan Hdsk setuju dan 3 responden (5%)
menyatakan sangat tidak semju,

Pada dimensi Responsiveness yang perlu mepdapat perkatian
adalah kesedinan petugas/pegawal dalam memberikan informasi yang
jelas berkailan dengan status permohonan, keberatan, sanggaban, dil.
Sehagian besar responden menyatakan cukup setuju cenderung kearah
tidak setuju. Ini berarti persepsi pemohon beranggapan babwe petagas/
pegawal tidak segera memberikan informast yang jelas berkaitan
dengan status permohonan, keberatan, sanggahan, penolakan, dll. Untuk
lebils jelasnya dapat dilihat pada tabel 5.4 dibawah ind,
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Tabel 5.4
Persepst pemobon terhadap dimenst Responsiveness
Atribut ST8 18 s S -
TT% 15 1% 15 %15 1 %1% 1%
| Pesugasipegawa copat tanggap dulur R ARG TR I I YT

melayan pemchon

.1 Pehigavipegaw seates mornben respon

dan menindakianjud kehihan yaog 3 il iimed oo o] 7 [nmb - 1 - | o285
disampaikan pemohen

Pesagasiprgawat segers memberikan

informasi yang jelas berkaitin dengan 3 seo | 17 {280 20 laoss] 11 [1em| - |- | 280

slatus permokonsn, keheratan, sanpgahar,
4!l apabils ada pemshon veop meming

.| Petugas mivu reambants dan memberikan

solusifjalan keluar kepada penchon yang - n 13 [22%f 35 | 58%) 12 12080 - | - 298
menmzlami kemlitan/permasalaiiun

194

Pada dimensi dssuronce (aminan) rafa-rata dimensi mencapasi
nilai 2.84, dimana nilai tertioggi pada item 14 vaitu 3.0R ateu sebanyak
47 responden (78%) menyataken culup semin, 9 responden {15%)
menyaiakan setoju dan banva 4 responden (7%) vang menyatakan ndak
setuju bahwa petugas/pepawal bersikap sopan, sabar dan simpatik
dalam melayani pemchon. Bernkutmya pada suzibut pengetabhuan
petugasipegawal cukop profegsions] dan percaya diri dalam menjawab
perianysan pemohon mencapai nilai 3.00 atau sebanyak 38 responden
(64%) menyatakan cukup setyju, 11 responden (18%) menyatakan
setuju dan 11 responden (18%) menyatakan tidak setyu. Kemudian
pada atribut tidak adanya perbedaan pelayanan dan petugas/pegawai
kepada pemohon tertentu, jawaban dari responden cukup hervariasi
yaite 23 responden (41%;) meniawab cukup sefun, 12 responden (20%6)
menjawab setujw, 3 responden (3%} memawab sangat setuju dan
sisanya sebanyak 10 responden {17%) menjawab tidak setuwju dan 10
responden {17%) menjawab sangat tidak setuju. Untuk nilai terkecil
pada dimensi ini dicapal #om 16 sebesar 2.47, dimana 33 responden
{55%} menyatakan tidak setuju, 26 responden (43%) menyatakan cukup
semuju dan hanya 1 sesponden (2%%) vang menyatakan setuju bahwa
berkas/dokumen dikelola dengan baik sehingga tidak tertukar/bilang.
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Untuk dimensi Asswrance yang perlu mendapat perhatian adalah
berkas/dokumen  dikelola dengan bailk agar tidak  {ertukar/hilang.
Sehagian besar responden tidak selju dengan pernyatasn tersebut, Ind
berarti dalam persepsi pemobon berkas/dokumen tidak dikelola dengan
baik sehingga sering kali berkasfdokumen tertukarhilang. Untuk lebih

jelasnya dapat dilibat pada tabel 3.5 berdiut ind.

Tabel 5.5
Parsepsi pemobon terhadap ditensi dssurance
No Atnibut $18 T3 8 3 S8 JRatu2
Y iHIFT IR LY %]y % %o

13,1 Pewsgasfpegawal bersikap sopan, sabar dan )

sismpatlk gl melayand ! - j 4 ] A BBl 5% - 308
15.1 Sikap dan pengetahuan priugasnegawsd

owiup professicns] dan peroays din delam - i 1185 ] 38 168%] 11 (1R% - EX:+

menfawab perlasyaan pemakon
16, | Berkan/dokumen dikelots deagrn baik E A

sehingea tidak terrukar/hilang - 33 i55%14 26 143%) 1 3% 247
19.1 Tidik ada pertbedaan pelayanan dan o «

B e Repads perobon LeriBih W |t7ee 10 |17 25 | 41%g 42 1% 3% 1 280

2.94

Pada dimensi Emputhy , nilai rata-tatanya mencapai 2.71, dimana
pada atribut sikap simpalik petupgas yang ditunjukkan dengan gerak-
gerik dan tutur kata mencapai nilal yang tertinggl. Pada atribut ind
sebanyak 38 responden (63%) menyatakan cukup setuin, 16 responden
(27%) menyatakan tidak sefuju dan hanya 6 responden (10%) yans
menyatakan setujy dengan pernyataan ind, Kemudian pads atribut
kepedulian petugay/pegawai terhadap kebutahan pemohon, sebanyak 34
responden {36%) menyatakan cukup setaju, 19 responden (32%)
menyatekan Hdak setujn dan hasya 7 respondien {12%) vang
menyatakan setuin, Bertkutnya pada atribut sikap petugas/pegawal yang
memberikan kenyamsnan kepada semua pemohon, sehanyak 34
responden {57%) menyatakan tidak sefuju, 23 responden (38%)
menyatakan cukup setuju dan hamya 3 responden (5%) vang
menyatakan setuju,

Pada dimensi Empathy yang perlu mendapat perhatian adalah rasa

kenyamanan yang diberikan oleh petugass/pegawsi kepada semua
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pemohon pada saat menpgajukan permohonan. Sebagian besar responden
menyatakan cukup setuju cenderung kearah tidak setwju dengan
pernvataan tersebut. Int berartt dalam persepsi pemchon, mereka
merasa  fdak  mendapatkan  rasa  kenyamanan  vang  dibenkan
petugas/pegawat saat mengajukan permohonan. Untuk iebib jelas dapat
dilihat pada tabel 5.4,

Tabel 5.6
Persepsi peeohon terhedap dimenst Empathy
No Atribut STy is <5 3 88 {Rata2
Y o wmiy i iy isty [%)Y |
1%.] Puugesipegawal sangal peduli serhadap
Kehutuhall oA - 3. P19 I32% 034 | 86%) 7 1 12% “ 280
19,1 Petugnsfpegmval meniberikan kenyamanen N
kepidly semmua pemohon - 134 (5% 3 138%) 3 | 5% - 148
20, Petupas/pegawal bervikap simpatk yang
dituniukian dengan gorakegesi dan tuter - » 3 I8 (27%] 3B (EMSY 6 0% - - 783
kaia
271

Dari vralan distas dapat disimpulkan bahwa diantara Xelima
dimensi, menurit persepsi pemohion vang paling Hnggr nilainya adalah
dimensi Tangibles. Urutan berikutnya berturot-turut adalah dimensi
Reliability dan Responsiverness vang memiliki pilsi vang sama,
kemudian dimensi Asswramce, don yang terakhiv adalah dimensi
Empathy.
5.2.1.2. Havapan pemohon

Dari hasil pengolahan data responden pada tabel 5.7, terfihat
bahwa tingkat barapan pemobhon untiuk dimensi bukti fisik (Tangibles)
rala-rafa mencepal 4.28. Nilai tertingei pada item 4, dimapa 34
responden {56%) menyatzkan ketersedizan fasilitas umum seperti
fotocopy, wartel, kantin, koperasi, bank penting untuk membaniu
pemohon, 25 responden (42%) menyatakan sangat penting dan hanya 1
responden (2%) vang menyatakan cukup penting. Kemudian berturut-
turat pada iten1 ke 4, yaitu penggunaan peralatan modern, 13 responden
{22%) menvatakan cukup penting, 18 responden (25%) menyatakan

penting, dan 32 responden (53%) menyatakan sangat penting.
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Berikutnys mengenai kebersihan dan kenyamanan fasilitas fisik seperti
ruang tunggy, ioilet, kantin, dil, 4 responden {7%) menyatakan cukup
penting, 26 responden (43%) menyatakan penting, 27 resporden (45%)
menyatakan sangat penting, dan hanys 3 responden (5%) vang
meryatakan tidak penting. Kemudian menpensi ketersediaan dan
kejelasan sarana informasi, persyaratan, fonmulir, dll, 38 responden
{60%) menysatakan penting, 20 responden {33%) menyatakan sangat
penting, dan hanys 4 responden {7%) yang menyatakan cukup penting.
Pada pemnyatzan mengenai pengmpilan rapi dan identitas dint
petugas/pegawal, 10 responden {(26%) menvatakan cukup ponting, 19
responden {32%) menyatakan penting dan 25 responden {42%)
menyatakan sangat penting. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada
tabal 5.7

Tabel 5.7
Tingkat harapan pemohon terhadap dimensi Tangible
Ng Adrigut 8TP ey e ? 8P  iRata2
| %Iy Wy i %Iy il i%
L. | Kebersifzn dan keayamanar fasitias fistk
yang tersedia sepert ruang fungeu, toilet, - 1 - I [ 5% ) 4 TRl 20 43%) 37 14%%] 428
kaetin, dl
Z. | Ketersediaan daa keielasan medin/sarana
inferaasi seperti brogur, prosedur, - - 1 4 | %] 36 (68%Y 20 | 33%F 427
persyucatan, biava, formabir
3. ] Penampifan rept den identitas din N %
petugus/pegavai 16 §26%) 19 122% | 25 1 43%i 4.13
4. | Penggunsen prraiatan modem: sepses X o
kemputerionsi ynink menuniana pelavanan 13 J220] 15 125% | 32 | s3] 432
5. | Kelersedizan fasilitay unsam seperti
frneuny, wariel, kantis, boperssi, bank, - - I3 2% | 39 | 36%) A5 | 43%) 440
wrtule smernbanty pemolin
4.28

Pada dimensi Relinbility tingkat harapan pemobon nilai rata-

ratanya sebesar 4.08, dimana pada iem 7 mengenai ketelitian dan
keakuratan petugas/pegawai  dalam  menangani  berkas/dokamen
memperoleh nilai yang paling tingpil. Sebanyak 20 responden (33%)
menyatakan cukup penting, 10 responden (17%) menyatakan penting
daxn 30 responden {50%) menyatakan sangat penting. Ini berarii bahwa
sebagian besar responden sanget berhamap akan  Kketelitian dan
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keakuratan petugas/pegawai dalam menangani dolumen. Setelah itu
ketrampilan potugas/pegawai dalam memberikan pelayanan menempati
nilai tertinggi kedua, dimana 18 responden (30%) menyatakan cukup
penting, 13 responden (25%) menyaiakan penting, dan 27 responden
{45%) menyatakan sangat penating, Ini berarti bahwa pemohon menarah
harapan vang hesar terhadap ketrampilan petugasipepawai dalam
memberikan  pelayanan.  Kemudian  berfurut-turut  kemampuen
petugasipegawal  dalamn membanta menyeiesaikan masalzh  yang
dihadap: pemohon, dimana 14 responden {(J4%) menyatakan cukup
penting, 289 responden {(48%) menvataien pennng dan 17 responden
(28%) menyatakan sangat peoting. Berlmtnya adalah  mengenal
kemudahan prosedur permohopan, dimana 12 responden (20%)
menyatakan tidak penting, 6 responden (10%:) menyatakan cukup
penting, 15 responden (25%) menvatakan penting, dan 27 responden
{#5%) menvatakan sangat penting. Unfuk lebih jelasnya dapat dilihat
pada tabel 5.8 dibawal ini.

Tabel 3.8
Tingkat harapan pemohon terhadap dimens: Refiahilily
No Atribut STy TH CP P 8P [Rata?
oIy 1% IY | %Y | %)Y (%

& | Kemmmpuan pemagasipegawsai bk

membasty menyelesaikan masainh yang I - = 14 | 24%) 79 148%) 17 |28% | 4.05

dilzdapi pemohen
7. | Reselitian dan keakuratan petagns/pogawai 5

dulam menangii B dolwmen - - - 20 133%4 10 | 17% ] M0 [50%) 417
4. | Ketrampilan petugas/pegawai dalam 9

memberikan pelayansn . - - ) e 30%] 15 (23] 27 fass] 408
9. | Kemudahan prosedur permohonat dan.

idak berbelit-belit .4 - 3 1Z iZ0mE & LY IS [33%3 2¥ D as) 38s

4,68

Pada dimensi Responsiveness, nilal rata-rata dimensi mencapal
3.99, depgan Hngkat harapan tertinggd ada pada item 13, yaitu kemauan
petugas/pegawal untuk membante dan memberkan solusi kepada
pemohon yang mengalami kesulitan. Scbanyak 4 responden (7%)
menyatakan cukup penting, 42 responden (70%) menyatakan penting

dan 14 responden (23%) menyatakan sangat penting. Ini artinya
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pemohon sangat berharap adanya kensavan dari petugas/pegawat untuk
membantu pemobon. Tingkat harapan terbesar berikuinya adalah pada
kesediaan petugesfpegawal untuk membedkan informast yang jelas
hazkai&n dengan status permohonan, keberatan, sanggahan, dll, dimana
sebanyak 14 responden (23%) menyatakan cukup penting, 28
responden (47%) menyatakan penving, 18 responden (30%) menyatakan
sangst penting. Berikatnya kesediaan petugas/pegawar untuk memberi
respon dan menindak lanjuti keluban pemochon, sebanyak 20 responden
{34%) menyatakan cukup penting, 17 responden {28%) menvatakan
penting dan 23 responden (33%) menyatakan sangat penting. Kemudian
mengenal kecepatan pefuges/pegawal  dalam  melayani  pemohon,
sehanyak ¢ responden {13%) menyatakan tidak penting, 12 responden
{20%) menvaiakan cukup penting, 28 responden {(47%) menvatakan
penting, dan 11 responden (18%) menyatakan sangat penting. Untuk
lebih jelasnya dapat ditihat pada tabel 5.9 berikut int.

Tabel 5.9
Tingkat harapan pemohon terhadap dimensi Responsiveness

Ny

Abribut 31 TP cp P 8P

Rata?

)X

%

Z

Yo

31 %

>

%

2

%%

10,

Kecepatan peragas/pegawai datara
melayani pemohon

9

13%

12| 0%

23

47%

il

18%] 3.68

H.

Kesediaan pergasipegawal unmk member
respon dan menisdaklaning kelohas yang
Jisampaizan pegohon

20 134%

17

28%

23

39%| 4.05

12

Kesediaan prtugasioegawst untuk
memberikan infornasi yeng felss bokaitan
dengan sahs pormohovan, keberatan,
sznggahan, 4§ apehils ada perobon yaog

rmemini

i4 123%

47%

i%

0% 4.07

3.

Kemauan peasgas/pegawal entuk
membantu dan memberikan solustfjalan
keluar kepada pemohon yang mengulami
kesulitan/permusulabon

4 | P

42

0%

14

%) 41

159

Pada dimenst 4ssurance, nilel rata-rata dimensi mencapai 4.11.

Tingkat harapan tertinggi adas pada item 17, mengenai tdak adanya

perbedaan pelayanan dart petugas/pegawal kepada pemohon tertentu.
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Sebanyak 3 responden (8%) menyatakan cukup penting, 27 responden
{43%) menyataken penting, dan 28 responden {47%) menyatakan
sangat penting. Ini berart bahwa sebagian besar responden menarsh
harapan hesar terhadap tidak adanya diskriminasi atan perbedaan
pelayanan kepada pemohon tertentu. Bertketnya adalah mengenat
pengelolaan berkas/ dokumen apar tidak terukarthilang, dimana 9
responden {15%) menyatakan cukup penting, 33 responden {35%)
menyatakan penting, dan 18 responden (30%) menystakan samgat
penting. Kemuodian mengenal penzetahuan <dan  profesionalisme
petugas, 17 responden {28%) menyatakan cukup penting, 26 responden
{44%) menyatakan pesting, dan 17 responden (28%) mesyatakan
sangat penbng, Unimk kesopanan dan kesabaran petugas/pegawat dalam
melayani pemokion, sebanyak 20 responden (33%) menyatakan cukup
penting, 26 responden {44%) menyatakan penting dan 14 responden
(3%} menyatakan sangat peoting, Untuk lebih ielasnya dapast dilibat
pada tabel 5,14 beriknt .

Tabel 5.10
Tingkat harapan pemehon terhadap dimensi Assurance
Ng Atribut STF 1P CE 3 SP Ralad
di% lyie iy |l i%iy |%
14} Kezopanan dan kessharan pringus/pepewal i 4 | - " . s
dalem melayasi fon FO|3A) 36 A% 14 [ 23 3%
15.] Fengetabuan dan profesionalisme
peiugaspegrwl dolam pembanmn rass
percaya din dabam menjawab pertanyaan S IR S BLE (U R U0 et RO B SR
pemohon
16.| Pengelnizen bedacidokumen dengan bafi & s
sehingga tidak tertulcasrhilany - - - U 1313%3 33 (S8 18 | 30% 413
§7.| Tidak adasyn pecbedaan pelayansn das 3 2 = -
netugas/pegawsai kepada nemohon tertenia 3| B 27 (I%NE 28 | 47R) 428
' 4.1

Pada dimensi Bmpatiy, nilai rata-rats dimenst mencapai 398

Sikap simpatik petugas/pegawal yang ditunjukkan dengan gerak-gerik
dan futwr kata mendapat harapan fertiaggi dari pemchon. Schanyak 14
responden (23%) menyaitakan cukup penting, 29 responden (49%)
menyatakan penting dan 17 responden (28%} menyatakan sungat

penting. Kemudian mengenal kepedulion petugas/pegawai terbadap
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kebutahan pemohon, sebanyak 3 responden (5% menyatakan tidak

penting, 14 responden (23%) menyatakan cukup penting, 25 responden
{42%)} menyatakan penting, dan 18 responden (30%) menyatakan

sangat penting. Kemudion mengenat rasa kenyamanan yang divenkan

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

merjawab tidak penting, $ responden {8%) menjawab cukup penting,

28 responden {(47%) memawab peoting dan 18 responden (30%)

menvatakan sangat pepting. Untuk lebih jolasnya dapat dilihat pada

tabel .11 bertknt ini.

Tabel 5.11
Tingkat harapan pemohon terbadap diraensi Empathy
No Atribut STP TP cp P SF IRata2
Yl riwly|l%lyri%lrl%

18,1 Kepeduilon petupas/popawsai terhadag t .

kebstuban peoiohan - - 3P 5% 4 2391 25 14255 IS 3% 1 197
19,1 Rass kesysmanas yang diberikan

ol wal kagada 7 on - S 135%F 3 1 8% 28 147%9 I2 1 30%1 182
24,1 Sikap simpstik pensgasiprgevai voang

ditunfukkan dengen gerak-gerik das tebur . - - - 4 123%7 29 49% 1 17 I 28% 44

ki

358

§.2.1.3. Analisa Gap §

Setelah mengetahui tingkat persepsi dan harapan pemochon maka

dapat dilakukan analis Servaual dengan romus,

Skor Servagual = Skor Persepsi — Skor Ekspektasi
Benikat ba adaish tabel perhitmgan tingkat persepsi dan harapan

pemohan per-dimensi.

Tabel 3,12
Perhitungan tingkat persepsi pemohon dan
ekspektasi pemohon per dimensi

Rarad per dimensi
No. Dimenst Pessepsi Ekspehiasi | Bkar Servqual
i Tungibles 3.i4 428 ~i.14
p Reltability 2. 4.08% ~{.14
3 Responsivensss 294 3.9 ~1.03
4 Assurance 2.84 4.11 ~1.27
5 Emgpuathy 27 3.98 ~1.27
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Berdasarkan tabel 5,12 menunjukkan bahwa scluuh dimensi
mempunysi angka kescujangan neogatif. Hal ini berarti bahwa harapan
pemohon terhadap kualitas pelayanan lebih tinggi dari kualitas layanan
yang diterimanya. Kesenjangan torbesar terdepat pada  dimensi
Assurance dan Empathy vang memiliki nilai yang sama. Kemudian
berturut-turnt kesenjangan tedbesar terdapat pada dimensi Tangibles dan
Reliability vang memiliki nilal yang sema pula. Terakhir vang
mempunyal kesenjangan ferendab adalab dimensi  Respomaiveness.
Untuk lebih jelas zkan diuraikan pada masing-masing dimensi berikut

i

Tabel 5.13
Perlutungan tingkat kesenjangan dan kepuasan dimensi Tangibles
Atribut Persepsi | Ekspeltasi Gap Tingkat
Kepuagan

Kebergihan dan kenyamanan fasilitas fisik
yang tersedia seperth ruang tuogpy, todlel, 277 428 -132 54.59%
Karin, il
Fetersedionr dan kejelasan media/sarana
informasi sepenti brosur, prosedur, 285 437 142 56.30%
persyaratan, biava, formulir
Penarmpilan rapi dan ideniias din "
pam&awgpesmwai 297 4.15 -L18 714895
Pengaunaan perctatan modem sepertt ;
ROplaR s upik memmiznd BElusnal 345 432 .87 I
Retersedizan fasilisas ucavm separd
{oiasapy, warled, kawtin, konerast, banlk, 367 440 473 23.33%
undnk membaniy, perahon

Pada fabel 5.13 di atas terlibat bahwa kebersiban dan
kenyamanan fasilitas fisik vang tersedia seperti muang funggu, foilet,
kantin, dll mempunyai kesenjangan terbesar yaitu -1.52 dengan fingkat
Repuasan yang terendab schesar 64.39%. Inf berarti bahwa pemohon
menarah harapan yang besar terhadap kebersthan dan kenyamanan
fasilitas fistk dan pemohon belum puas dengan fasilitas fisik yang ada.
Ketersediaan  modiafsarana  informast seperti brosur, persvarafas,
formulin, dll juga mempunyai tingkat kepuasan yang rendah, artinys
pemohon tentunys ingin mendapatkan informasi vang lebik banyak dan
selama ini mereka belum mendapatkannya. Ketersediaan fasilitas urmnum
seperti fotovopy, wartel, kantin, koperasi, bank, dlil mempunyai
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kesenjangan vang terendab dengan tingkat kepumsan tertinggd (83%).
Ini berarti pemnohon hampir merasa puas dengan fasilitas umum yang
gda, namun tentunya fasilitas umwmmn ini harus lebib ditingkatkan lagt
karena belum mencapai kepuasan 100%.

Dalam setiap penyelenggaraan  pelayanan publik, standar
pelayanan merupakan ukuran yang dibakukan dan wajib ditaati oleh
pemmberi pelayanan. Sejalan dengan hal tersebut tentunya pihak Difjen
HKI, khususnya Direktorat Merek harus dapat memenuhi sarana dan
prasarana yang dibutuhkan oleh para pemohon/pendafiar merek, Selain
itu prinsip dari pelayanan pubbk salah satunye adalah mengenai
kenyamanan, vaity lingkungas pelayanan harus tertib, teratur, nyaman,
bersih dan rapi, Jika mehhat dan tingket kepuasan mereka, maka berarti
pihak penyelenggars layapan belum dapat memenuhi sarana dan

prasarana yang dibutubkan,
Tabei 5,14
Perhirungan fingkat kesenjangan dan kepussan dunensi Reliahility
No, Atribut Perseps: | Exspoktasi|  Oap Tingkat
Kepuasan

. | Kemampuzn petugas/pepawis uatuk

membantu menyelesaikas masaigh yang 137 4.05 55,88 TE15%%

#ibsdaoi aemohon
7. 1 Ketslitian dan kealasaian petugas/pegawal )

dalem memmgani beskagidokuren Z.80 417 137 $1. 4%
8 | Keteampilan patugaefpegawai dalam B

memberiken peisyanan 3.15 4.15 160 T5.890%
2. | Kemudzhan prossdur permohoran dan

idak badhelit. helit 2.43 3.55 ~4.32 £6.67%

Pada tabel 5,14 di atas terlibat bahwa nilai kesesjangan terbesar

terdupat  pada ketelitian dan keakuratan petugas/pegawal dalam
menangani berkas/dokumen dengan tingkat kepuasan sebesar 67,20%,
Ini menandakan bahwa pemchon menarsh harapan yaﬁzg besar agar
petugas/pegawai toliti dan akwat dalam menangani berkas/dokumen.
Berikutnya tingkat kepuasan yang cukup rendah adalsh mengensi
prosedur pendafiaran. Pemohon masib beranggapan bahwa prosedur
permohonan  pendaftaran merek masih rmit dan  berbeht-belit

Kemudian mengenai kemampuan dan ketrampilan petugas/pegawat
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dalam melayani pemohon kesenjangannya tidak terfalu besar, dan
tingkat kepuasannya tidal terlalu berbeda jaub. Namun tentunya
kemampuan  dan  ketrampilan  potugas/pegawai  ini hanus  selalu
ditingkatkan karena tingkat kepuasannys belam mencapai 100%.

Dalam  Kepmen PAN  NeoSF/KEP/MPAN/T2003  twilah
disebutkan dengan jelas bahwa salab satu deri prinsip dari pelavanan
publik adalsh kesederhanaan, dimana prosedur pelayanan publik tdak
berbelit-belit, mudeh dipahami dan mudsh dilaksanakan. Hal ini
tentunya barus racnjadi bahan pertimbangan bagl pihak manajemen
(Direktorat Merek) untuk mempermudah dan memangkas prosedur
perraohonan agar Jebih mudah dun singkat. Selain itu akurasi data harus
benar-benar diperhatikan karena pada intinya produk pelayanan publik

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

Tabel 5.13
Perhitungan tingkat kesenjangao dan kepuasan dimensi Respousiveness
Atribt Persepst | Ekspeliasi Gap Tingkat
Kemuavan
.1 Kecepatan petugss’peynvai dulam
metavani pemchon iz 358 Q.53 B5.07%
.1 Keaedinan poivgas/prgawal untoll ;ombeni
respen dan menindakdandudi keluban yang 285 48% -1.35 I
disampaikan pemichog
. | Kesediuan peiugssipegawal natuk
marnheriian informani vang jelss berkuizan
denypan siatus perachonan, keberatan, 285 4.47 <127 48855
sanggahan, J71 apabila ada pemoton wing
mennin
.| Kemeuan petugasfpegasval untuk
membantu dan enembedkan solusifjatan
keluas kepade pemoics Jene sisnuntafes 2.98 417 1K THE0%
kesulitaupermasalaiian

Pada tabel 5.15 di atas nilai kesenjangan terbesar tordapat pada
kesediaan petugas/pegawsi untuk memberikan informast yang jelas
berkaitan dengan status permohonan, keberatan, sanggahan, dll dengan
tingkat kepuasan terendah sebesar 68,85%. Hal ini berwrti bahwa
pemohon sangat mengharapkan agar petugas/pegawal mau memberikan
informasi vang ietas berkaitan dengan stahus permohonan, keberatan,
sangpaban, penolekan, di, sebingga perochon fidsk kebilangan jeak
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berkaitan dengan status permohonannya. Berikutnyva adalah kemauvan
dan kesedisan pefogas/ pegawai delam merespon  keluhan dan
membenkan solusi aiss keluhan yang disampaikan pemohon
kesenjangannya tidak berbeda jauh, begite pula dengan tingkat
kepuasannya. Kemudian tingkat kepuasan yang terbesar  adalah
kecepatan petugas dalam melayani pemohon (85,07%) dengan
kesenjangan terkecil sebesar <055, Imi menandskan bahwa petigas
cukup cepat dalam melayani pemohon, namun perdu lebih ditingkatian
fagi karena tingkat kepuasannya belum mencapai 100%.

Tabel 5.16
Perhitungan tingkat kesenjangan dan kepuasan dimensi Assurance
Atribut Persepsi |Ekspoktasi{ Oap Tingkat
K.epuasan
- | Kesopasan dan kesabaran petugasipegival § 50 390 082 | 79.06%
Jalam melayani pemobag
. i Pengetahuan dan profesionalisme
petugas/pegawal dalam membangun rasa . 2
peroaya din dalam meniowsb portenyann B 400 105 Sl
pemekinn
.1 Pengelolaan beckasfdokumen dongan baik ; : ar gl
schingga tidak e/ 247 413 148 30.44%
.1 Tidak adanya perbedasn pelayaaas Jart _ s
peiuzasipecawal Kepada pemohot fertenie =i s ok —

Pada tabel tabel 5.16 terlihat bahwa niled kesenjanpan terbesar ada
pada pengelolaan berkas/dokumen dengan baik, yaitu -1.68 dengan
iingkat kepuasan tersndah sebesar 58,44%. Hal imi berarti peraohon
menginginkan agar berkag/dokumen dapat dikelola dengan buik
sehingga tidak terfukarhilang. Selama ini pemchon merasa bahwa
berkas/dolaumen tidak dikelola dengan baik, sehingps sering toradi
pemohon merasa berkas permohonannya tidak jelas statusnoya hingga
bertahun-tabun lamanys. Berikumya yang moempuuyai kesenjangan
terbesar adalah mengenai perbedasn pelayanan kepada pernohon
tertentu dengan tingkat kepuasan yang cukup rendah (68%). Ini
menandakan bahwa selama i pemohon merasa bahwa adanya
perbedaan pelayanan dani petugas/pegawal terhadap pemohon tertentu,
Hal it tidak boleh dibiarkan karens herarti masih ada diskriminasi
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terhadap pemohon tertentu. Untuk kesopanan dan profesionalismen
petugas/pegawai kesenjangannys tidak terlampau berbeda jauh dengan
tingkat kepuasan yang bampir sama.

Tabel 3.17
Parhitungan tingkat kesenjangan dan kepuasan dimensi Empathy
Mo Alribut Persepsi | Ekspeldasi]  Gap Tingkst
Hepuasen

18] Kepedulin prtugasiprgawa eehadap

cabssmabisn oo 2.8 357 -L17 FL59%
15.] Rasz kenyamunsn vang diburikan g

paluass/yenaws | I seraa pemchion 248 392 .43 63.40%
20.] Siksp sinpati prtogas/pegawa yang

dituruidan deagan gerak-genik dan phir 2.83 405 «1.22 69.96%

bain

Pada tabel tabel 5.17 terlihat bahwa nilai kesenjangan terbesar
terdapat pada rasa kenyamanan yang diberikan petugas/pegawai képada
semua pemohon scbesar -1.43 dengan tingkat kepuasan terendsh
sebesar 63,40%. Ini berwrfl babws pemchon masith merasa tidek
nyaman pada wakty mendaftar, hal i mungkin sikap-sikap yang
ditunjukian para petugas/pegawai membuat pemohon kurang nyaman,
Berikutnya adalah sikap simpatik petugasfpegawai juga mempunyal
tingkat kepuasan yvang vendah {69,96%) dan Kesenjingan yang Hnggi
sebesar ~1.22. Dan yang terakbhir adelah kepedulian petugas/pegawai
terhadap kebutuhan pemohon tingket kesenjangsnnya sebesar -1.17
dengan tingkat kepussan 70,55%. Hal Il menandekan sikap empathy
para petugasipegawal terhadap perohon sangat rendsh atan kurang.
Pars potugas/pegawa tidak begitu peduli dengan kebutuban pemohon.
5.2.1.4. Analisa Imporience-Performance

Berkat ini adalah hasil perhitungan tingkat performance dan
importance, dimana hasil darl performance didapat dard persepsi
pemohon ferhadap kualitas layanan dengan melakukan pembobotan
untuk I=sangat hdak semju, 2=tidak setuju, 3=cukup setuju, 4=getujn,
dan S=sangat setuju. Demikian halnya dengan tingkat imporfance
didapat dari harapan perachon terhadap lualites layanan dengan
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melakukan pembobotan I=sangat tidak peniing, 2=tidak penting,

J=cukup penting, 4=penting, dan S=xangat penting.

Tabel 3.8
Tingkat performance dan importance
Na, Atribut Perfermanceiimporiance

1. i Kebersihan dan kenyamanas fasitiag fisik yang tersedia sepenti

rans nged, 10k, ka4l 33.2 51.4
2. | Ketersediaan dan kefelasan media/sarane informsst sepedi

Bresnr, prosedur, pessyaratn, blava, Tanmstis 4.2 312
3. 1 Penampiian mpi dan wentitas din prmgasipegawi 35.6 428
4. | Pengpuisan peraistas modem superd komputersasi unhs:

menusRjang pelayanan 414 31,8
3. | Ketersedimem Basiftas umum sepeidi fotonopy, wartel, kanfin,

keperssi, bunk, wnluk membants pemghon il 52.8
6. | Kemmmplan petugasiispawal untuk membanty siesycicsatkan

masaish vang dibadan! pemehen 38 48.6
7. i Ketelitian dan keakuratan petugas/pegawal dalam menangani

barkasidokumen 33,6 56
8. 1 Ketrampilan perigas’pegawal duiam messherikan pelavanus 37.8 458
&, | Kemudshan prosedar permokonan dis 8dak barbelit-beli 314 54
H. | Kecepatan petugasfpepawai dalans ssslavani pemohon 276 44.2
11,1 Kesedizan petugas/pegawal onssk membveri wspon dan

raenindaklaniuti kehshan yang disampaiken prnohes 342 48.6
12, Kesedisan petugas/pegawsi ntuk memberikan informasi vang

fxigs berknitan dengan sisrus permohonan, penaiaken,

kgharatan, sanenatan, &1 apabila ads pemchon vang mentiinte 33.6 488
13.} Xemauan peisgas’pepawal untuk mismdunts dao memberikan

solsifiaian kelosr kepada pamabos yany trenigalami

Kesulian/prromsulaban 35.8 30
14.| Kesopanan dan kesabarar petogasfoegawai dalaa mefayani

pemohon 37 46.8
T Penguinbuan dan profesiomsiisme petupasipegawai dalam

membangun asa pereays 4in dalam menjowsh pertanyan

nemshon 36 43
16,7 Pengelolunn berkas/dokumen dengan batk sehingpa tidak

tertukarhitang 29.6 482
§1.| Tidak adanys pedbedann pelsyeass dard potugas/pegawat

kepada pemohon tenenni 33.6 528
18.1 Kepedulian pergns/pegswal tozhadap kebulnhan pemohon 338 47.6
19.! Rass kenyamanan yatip diberiksn petgac/pepawat kepoda

semus persohon 25.% £7
20, Stkap simpatik pelogacipegmvat yang dituniukian dengan

genake-perik dan fune kata 34 48,6

RalaZ 35.21 4924

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

Untuk mendapatkan diagram matrix importance & performance,
dilakukan dengan menghubungken nilal performance pada sumbu X,
dan nilal Imporfance pada sumbu Y. Sedangkan nilal rata-rata
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Diagram Maitrix Imporiance-Performance

Interpretasi:

Kuadran I Varabel vang berada pada kuadran T ind memiliki tngkat
performance dibawah rata-rata pamun tingkst kepentingannys culaip
Hngei. Dengan demildan semua varisbel yang berada pada kusdran 1
pariu ditingkatkan kinerjanya, Cara yang perlu dilakukan adalsh dengan
melakukan perbaikan-perbaikan baik yang menyangku! fasilitas fisik
yaity dengan meningkatkan kebersihan dan kenyamanan rang tanggy,
kantin, maupun foilet, menambah ketersedizan sarana informasi yang
dibutuhkan pemohon, wmepingkatkan kemampuan petugas  dalam
mengelola dokumen, serta meniadakan diskriminasi terhadap pernochon
tertentu.
¥ang termasuk dalam kuadran I adalah:

% P1 {Kebersihan dun kenyamanan fasilitas fisik yang tersedia seperti
ruang tanggy, toilet, Kantin, dll). -
€ P2 (Ketersediaan dan kejelasan media/sarana informasi seperti brosur,

prosedur, persyaratan, biaya, formulir).
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<r P7 (Ketelition dan keakuratan petugas/pegawai dalam menangani
herkas/dokumen).

% P16 {Pengelolaan berkas/dokumen dengan baik schingga ddak
tertakar/bilang).

< P17 (Tidak adanya perbedaan pelayanan dari petugas/pepawai kepada
pemahon terteritu).,

Kuadran II: Yariabel vang berada pada kuvadran II ini memiliki tngkat
performance dan tingkat kepentingan yang tinggi. Variabel yang berada
pada kuadran IF ini harus fetap dikelole dan dipertabankan karena
variabel int merupakan keunggulsn yang dimiliki organisasi,

Yang tenmasuk dalam kuadran I adalah:

% P3 (Penampilan rapi day identitas diri petugas/pegawai).

2 P4 {(Penggunnan peralatan meodem seperti komputerisasi untuk
menunjang peiavanan),

o PS5 {Ketersediaan fasilitas umum seperti fotocopy, wintel, kantin,
koperasi, bank, uatok membantu pemohon).

% P5 (Ketrampilan pelugas/pegawai dalam memberikan pelayanan),

< P13 (Kemauan petupaw/pegawal untuk membantu dan-memberikan
solnsifjalan  keluar ©  kepada  pemohon  yang  mengalami
kesulitan/permasalshan).

Kuaadran I Varisbel yang berada pada koadmn T ini memilikd dngkat
performance dan Hingkat kepentingan vang relatif rendal. Variabel yang
berada pada kmadran H1 ini perlu diperhatikan dan dikelola dengan sanpat
serivg, karens ketidakpussan pemohor pada umunmnya berawal dar
variabel-variabel ind. Cara yang perlu dilalaukan adalah dengan meninjau
kembali kebijakan-kebijakan mengenai prossdur pendaftaran, serta
memberikan pelathan dan meningkatkan ketrampilan bagi pegawai
dalam biduny sikap dan perilaku.

Yang termasuk dalem kuadran 11 adalah:
P9 (Kemudahan prosedur permohonan dan tidak berbelit-beiit}.
@ P11 (Kesediaan petugas/pegawai ustuk  memberi respon  dan
menindaklanjutt keluhan yvang disampaikan pemohon).
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“ P12 (Kesediaan pstugas/pegawal untuk memberiken informasi vang
jelas berkaitan dengan status permohonan, penolakan, keberstan,
sanggahan, dii apabila ada pemohon yang memiota),

3 P18 {Kepedulian petugss/pogawat terhadap kebutuhan pemohon).

P19 {Rasa kenyamanan yang diberkan petmgasipegawai kepada
semua pemohon).

% P20 (Sikap simpatik petugas/pegawai yang ditunjukkan dengan gerak-
gerik dan tutur kata).

Kuadran IV: Variabel vang berada pada kuadran IV ini memiliki tingkat
performance baik narua tingkat kepentinpannya relatif rendah. Variabel
yang berada pada kuadran IV ini bagi pemohon kurang penting, namun
kinerjanya memuaskan, schingga dianggap terialu berlebiban.

Yang tennasuk dalam Iuadran IV adalake

» P6 (Kemampuan petugas/pegawai untuk memnbantu menyelesaikan
masalah yang dihadapi pemohon).

%+ P10 (Kecepatan petugas/pegawai dalam melayani pemohon).

o P14 (Kesopanan dan kesabaran petugas/pegawai dalam melayani
pemahonk \

*» P15 (Pengetahuvan dan profesionalisme petugas/pegawsat  dalam
membangun rasa percaya dirl dalam menjawab pertanyaan pemohon).

8.2.2 Pengolahan data Gap 1

Setelah melihat dan menganalisa adanyz kesenjangan yang terjadi antara
persepst pemohon dan barapan pemohon yang menyebabkan tetiadinya
ketidakpuasan pada pemohon layapan pendaflaran merek, maka perlu kiranya
diulas pula apa yang menjadi penyebab teriadinya kesenmjangan tersebut,
Menvrat Zeithamd, etal {(1990) dalam Wukunya Delivering Quality Service
kesenjangan tersebut kemungkinan dapat fegadi karena adanya perbedaan
persepst dengen penyedia layanan,

Berikut ini adalah gambaran mengenal persepsi manajemen atas harapan
konswuen. Nantinya persepsi pihak manajemen ini akan dibandingkan dengan

harapan pemohon,
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Perhitungan tingkat kesenjangan antara harapan pemohon

dengan persepsi manajemen atas harapan pemohon

67

Persepsi manimn| Harapan
o Awibut wias harapan | pemohon CGap
pemghon
i, | Kcbersthas das kesyamanan fasifisas fistl yang tersedis geperts 307 498 123
nang tengs, wiler kantin, dil . : i
1. | Keiersediazn dan kejelasan mediafsarans informasi seperd 367 437 4580
beosur, srosedur, persyarsian, biaya, foonwlie i i i}
| 3. i Peoampilan rapi dan identiiss dis pelugas/pegawal 388 415 {35
4.} Pengpunasn peralaizs modens seperti korapubesisast uatuk 150 432 am
menunjang pelzyanas 1 ) '
3. 1 Ketersediaan fasifins umwm sepert: Boiocopy, wartel, kantin, 3,93 440 D47
koperasi, bank, untak membaoty pemohen . 1 i
& | Kemampuan pstugas/pegawas uatull miersbantu menysiossdian 3,66 405 45
wasalah yeng ditadapl nemohon H ) §
7. | Kedelitian dan keslnsnian prtugacipegawni dadam menangand
bedasidakumen 1.33 4.17 -0.84
8. | Ketzampilan pehapadpemawni dalam memberioas prinyanan 3313 4,15 -0 82
3, : Xemudahon presedur permohonas dee Sdal hurbelit-helit 380 343 .14
10.1 Kecepalan peiuzasiesawai datain melayani pemohon 147 3.68 022
11, | Kesediann petugasipesawsi antal memben respon dan 352 405 25s
weniadaklundnt keluban yene disanpailan pemekion )
12} Kesediaan petugasipognoval ol memberikas isformasi yang
lelns bechaitan dengan steies permobonen, penslakeas, i3 4897 0,73
kebergtan, sannonban, dH soabila ada perachon vang meminta
13} Kemauan pslugasipemnval untuk membanty dan membrohan
solusi/jalan keluer kepada pemohon yang mengalami 3.47 17 070
kesulitan/nenmasalahan
14, E&W dan Resabaran peragas/pagiwa delam melavans 350 180 430
15.} Pengeishuan dan pmifestonalisme petugasipegrwal dalam
rnemhangen rass prreaye din dalam meajawsh pertanyean in 405 w327
psmohon ;
16.} Pengelulans berkackiokumen dengan batk sebinpga tidak
terhilcarhilang 3.44 415 375
1.1 Fidak sdanya perhedaan pelayansa dar pelugas/pegawat o
kppads pemohon tertentd 340 434 -0.58
1.7 Kepedulian perugaspegawal lerhadap kabutuhas prmohon 153 3197 -0.43
15.} Rasa kenynmanan yang, diberiken petogasipegawai kepada . -
semua pemehen 3.53 382 338
24t Sikap simpatik petugas/pegaswal yang diunjulckan dengan 160 4,05 045

gerak-gerik dan futur kata

Tika dilikat dani tabel 5.19 di atas terlihat jelas buhwa nilal kesenjangan
bernilai negatif semua. Harapan pemohon terlibat lebih tinggi dari persepsi

meangjeren. Hal ini menandakan bahwa selama ini pihak manajemen tidak

memahami apa vang dipginkan pemohon. Kesenjangan terbesar ada pada

atribut mengenai kebersihan dan kenyaman fasilitas fisik, sepert mang tunggu,

toilet, kantin, dil. Pihak manajemen merasa babwa fasilitas fisik vang 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 in1, karena hal ini
berkaitan dengan masalah kebersihan dan kenyamanan pemohon pada saat
melakukan pendaftaran.

Berkutnya tingkat kesenjangan terbesar ada pada ketelitian dan
keakuratan petugas/pegawal dalam menangani berkas/dokumen. Faktor
ketelitian dan keakuratan ini memang sangat penting. Selama ini pihak
manajemen mungkin menganggap bahwa para pegawai sudah melakukan
tugasnya dengan benar yaitu teliti dan akurat, namun pemohon menaruh
harapan vang 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
dengan baik agar tidak tertukar/hilang (-0.75), kesediaan pegawai untuk
memberikan informasi mengenai status permohonan, sanggahan, keberatan,
penolakan, dll (-0.70), dan seterusnya seperti terlihat pada tabel 5.15.
Sementara itu kesenjangan terkecil terdapat pada kemudahan prosedur
permohonan (-0.15). Kecilnya kesenjangan ini menandakan bahwa antara
harapan pemochon dan persepsi manajemen hampir sama, karena pihak
manajemen juga menyadari bahwa proses prosedur pendaftaran merek seperti
layaknya prosedur dalam layanan publik lainnya masih terkesan rumit dam
berbelit-belit.

5.2.2.1. Analisa Gap 1

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 dengan persepsi manajemen atas barapan pemohon dapat
dilihat pada tabel berikut.

Tabel 5.20
Perhitungan tingkat kesenjangan antara persepsi manajemen atas
harapan pemohon dan harapan pemohon per dimensi
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No. Dimensi i?i‘ém&? Ekspektasi | 4 )
pemohon pemohon

I Tangibles 361 428 .67

2 Refiability 31,52 408 -0.56

3 Responsiveners 343 199 .54

4 dszurance .63 4.11 -0AR

5 Empathy 3.56 398 A2

Dari tabel 520 dupat dilihat bshwa dimeosi vang memliki
kesenjangan terbesar ada pada dimensi Tengibler (-0.67), kemudian
bermrut-ngnt  dimensi  Relicbility (-0.563, Responsiveness (-0.54),
Assurance (048}, Empathy (-0.42).

Mepurut Zeitham), dkk, dalam kesenisngan yang tesiadi anlara
harapan pemohon den persepsi manajemen ada faktor-faktor pendokung
yang mengakibatkan terjadinya kesenjangan tersebut. Faktor-faktor
tersebut diantaranya adalah tidak adanya orientasi penelifian, tidak
adanya aliran ioformasi ke atas, dan tedals banyakeya jemjang
manajersen. Uniok itu dalam penelitian i akan dinlas mengenat fakctor-
faldor penyebab keseniangan tersebut. Masing-masing faktor tersebut
dinyatakan dalam beberapa perftanyaan dan pibak manajemen dalam bal
ini para eselon 3 dan 4 berkenan menjawab pertanyaan berikut inx:

1. Kurangnya orientasi pada penelitian pemasaran

Tabel 5.21
Persepsi manajemen mengenal origntasi penelitian

Indikator 3TS | 18 | C8 8 | 88 | Toial
secars teratiy mengumeuikan informas: mengenal 1 3 3 4 15
kebutvhar pemshondpendaliar PV TPV U T P e
mepggunzhan informasi/nset penelitian untuk 2 1 4 2 1 i3
meagampuikan kebutohan pemohon A 773 7 T T T T

Dari tabel di atas dapat diicetaimi habwa 27% responden sangat
setuju, depgan pernyataan bahwa kantor Dit. Merek secars ferafur
mengumpulkan informasi mengenal kebutihan pemohon, 27% responden
menvatakan setwju, dan 20% responden menyatekan cukup setuju, Ini
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menandakan bahwa sebagian besar responden cukup setwju mengarah ke
sangat setuju dengan pernyataan tersebut, sementars 20% responden
menyatakan tidak setujy, den 6% menyatakan sangat Gdak setuju.
Sedangkan dengan pemyalsan mengenat selama iml kantor Dit. Mergk
menggunekan  menggunakan  informasifriset  pencliian untuk
mengumpulkan  kebuwmhan pemohon, sebanyak 47%  respondes
menyatakan cukup setuju, 20% responden menyatakan tdak setuju, dan
13% responden sangai tidak setuju. Sisanya hanya sebagian kecil
responden menysiskan sehwu {13%) dan sangat setwju (7%). Dan
jawabzn responden temyala jawaban mereka bergam, sementara dari
hasil penelusuran penulis dengan melakuken wawancara dengan
beberapa pihak yang berkompeten memang tidak ade nset-riset
penelitian yang digunakan untuk mengumpulkan informasi mengenai
kebutuban pemohon. Oleh karena it seringkali pihal manajemen tidak
mengetahui apa yang schenarnya diinginkan pemohon,

Solusi untuk memecgbkan mesalah  im adaleh  dengan
menggunakan riset penclitian untok mengumpulkan informasi mengenai
kebutuhan pemohon. Seperti yang dinngkapkan Fandy Ujiptono, bahwz
untuk mempertahankan kepuasan pelanggan, organisasi jasa harus
melakukan  beberapa  hal  diantaranya  mengidentifikast  siapa
pelanggannya, dan memahami tingkat harapan pelanggan,

2. Kurangnya afiran informast ke gtas

Tabe} 3.22
Persepsi manajemen mengenal aliran informasi ke atas

Tndikator ST8] 18 | €5 ] 8 | 85 ] Toul
Pimpinan jarang berinteraksi dengan pemohon/ 2 4 3 4 - {5
pendatiar 1% L 27 | 3% | 2% | - ] i00%
Pimpinan jarang meterima masukgn/saran kaangl o P 5 1 y 15
pelayanan terhadap pemnohon dari pegawai/petngas
loket 1% | 40% | B% | T 1 TA | 100%
Pimpinan sering berfatap muka dan berinterasi - 2 3 4 4 15
dengan pegawal - 13% % 33% | 27% | 27% 1001%5
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Dari tabel di atas dapat dilihat babwa 33% responden cukup sefujn
dengan pernyataan bahwa pimpinen jarang bermteraksi dengan pemohon,
semeptars  27%  responden menyatakan tidak setmjn, dan 13%
menyatakan sangat tidak sefuju, sedangkan 27% menyatakan setujn,
Melihat kecenderungan jawaban responden vang mengarsh ke tidak
sefuiu, berarti pimpinan  belom  kooperatif dalam  meningkatkan
komumikasi dengan pemohon. Scientam ity dengan pernyataan balova
pimpiner jarang mengrima  maswkan/saran  dari  pegawal teniang
pelayasan, 33% responden menyataken cukup sctuju, 40% responden
menyatakan Hdak setuju, 13% responden menyatakan, sangat tidak setuju,
sementara 7% menyatakan setuju dan 7% menyatakan sengat setuju,
Pada pernyatasn babwa pimpinan sering bertatap muka dan berinteraksi
dengan pegawai, 33% responden menyatakan cukup sefusn, 27%
responden menyatakan setujn, dan 27% responden menyatakan sangat
setju, sementara 13% menyatakan fHdak setuju. Dengan melibat jawaban
responden, ada kecenderungan bahwa interakei antara pimpinsn dengan
pegawai sudsh terjalin cukup baik, Ini menandakan babwa pimpinan
cukup komunikatif dalam menjalin kegasama dengan bawghan. Dengan
adanya komumkasi yang altif antara pimpinae  dengan  bawaban
diharapkan pimpinan dapat mengetahui 2pa yang sebenarmys ditaginkan
oleh pemohon melalni para pegawai. Namun dengan tfdek sermuanya
setuju denpan jawaban tersebut menandakan interaksi pimpinan dengan
bawahan kurang terjelin dengan baik,

Solusi untuk memecahkan masalah ini adalzh dengan lebih
meningkatkan interaksi antara pimpinan dan pernchon, serfa lebih
meningkatkan  intersksi dap komunikasi antara  pinpinan  dengan
pegawal. Sehingga pimpinan mengetahui apa yang difnginkan pemohon.
Sejalan dengan hal terscbut peranan xomunikasi bagi manajemen adalah
sangat penting, dimana menajer/pimpinan tidak dapat mengambil
keputusan fanpa adanya informasi, den informasi fersebut hasus
dikomunikasikan,
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3. Banyahnyu jenjang monajerial

Tabel 5.23
Persepsi manajomen mmengenai jenjang manajernen

Indikator S7S] 1S 1 ¢S 1 § | 8§ | Tow
Memiliks terial banyak jenjang menajemen i 3 2 3 2 I3

Ie P OIOBS VR o MW 1 iMs | HWH

Pada tabel 5,15 di aias dapat dilihat babhwa untuk pemyaisan
selama i Dit. Merek memiliki tedaln banyak jeniang munajemen, 37%
responden menvatzkan cukup sefoju, 35% menyatakan setuju, 15%
menyatakan sangat setwgn, sementara 10% menyalakan tidak sengu dan
hanya 3% menyatakan sangat tidak setuju, Berdasarkan penelusoran
sebenarnya diketahui tidak banyak jenjang manajerial di  dalam
Lingkungan Dit. Merek, namun seperti pelayanan publik pada wmunmnya
bahwa bukan jenjang manajenal yang terlalu banyak namun prosvs
birokrasi itu sendiri yang sukar untuk dihilangkan.

5.2.3. Pengolahan data Gap 2

Setelah diketahui teriadi kesenjangan antara harepan pemohon dengan
persepsi manajemen aiag harapan pemohon, dan sudah diketahui pula fuktor-
faktor penyehab kesenjsngen fersebut, maka perlu divlss pula mengenal
mengapa Mmanafemen tdak bisa memahama kebutuhan pemohon. Tentunys ada
alagan fertentu mengapa pihak manajemen tidak sanggop untuk memenuhd
kebutuban pemohon. Hal ind soungkin berkaitan dengan standarisast tugas atau
pekerjaan ataw berkaitan dengan standarisasi peralatan/periengkapan yang
dipunakan. Untuk itu perlu dicari kejelasan mengenai apakah ada standarisasi
kualitag layanan yang diterapkan dalam organisasi Direktorat Merek.

_ Standarisasi kualitas layanan dalam sbata organisasi dapat bersifat formal
{tertulis, jelag, dan dikomunikasikan kepada pegawai), serta dapat pula bersifat
informel (secara lisan, implisit dan diasomsikan sendini oleh pegawai). Dalam
penelitian ind diberikan pertanyaan kepada pihak mansjemen sebagai berikut.
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Pertanyaan pertoma mengenal apakeh ada siandarisesi dalam hal

Jasilitas fisik, peralatan yang digunakan seria pernampilan para pegawai
{tangibles)?
Dari data responden terlihat bahwa sebagian besar sesponden (B0%)
mengatakan bahwa dalam hal fasilitas fistk berupa kenyamanan dan kebersthan
godung, sarana informasi, peralatan yaog dipaksi seria penampulan para
pegawai ada standar formalnya. Sementara itv hanya ada scbhagian kecil
responden vang menyatakan tidak ada standanisasinya (13%;) dan tidak formal
{7%}. Standarisasi ini dapat berupa poraturan-peraturan yang haros ditaati olch
para pegawal. Untuk lebih jelasnya dapat dilibat pada tabel dibawsah ini.

Tabel 5.24
Persepsi pegawai terhadap fasilitas fisik, peralatan
yang digunakan dan penampilan pegawai

™o, | Persepst hamlzk Percentase

1. Tidak ads standar 2 13%

2. Tidak formal (informal} i T

3. Kurang formal . ¥

4. Formal iz 86%

5 Sungst formal - -
Jumish 15 100%

Pertanvaan kedun mengenal apakah ada stondarisasi dalam  hal
kernampuan melaksanakan janji loyanan secara alurat dan dapat dipercaya
{Reliability)?

Kemampuan melaksanan janji layanan secara akurat dan dapat dipercaya ini
dapat dijabarkan berups kemampuan dalam membants megyelesaikan masalzh
yang dihadapi pemohon, ketelitian dan keakuratan dalam menangani dokumen,
dan ketrampilan dalam melayani pemohon. Dari data responden mwnyatakan
" bahwa sebanyak 54% responden mengatakan lkurang formal, dan 33%
responden mengatalkan tidak formal dan hanya 13% yang menyatakan tidalk
ada standarisasinya. Sehingge jika disimpulkan ada kecenderungan bahwa
sebagian besar pegawai mengalakan dalam hal kemampuan melaksanakan janji
layanan secara zkurat dan dapat dipercaya standerisasinya burang formal
menuju kearah tidak formal. Ini berarti tidak aturan tertulis vang diterapkan
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untuk menyatakan kemampuan melaksanakan janii layanan secara akurat dan
dapat dipercaya. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabel 5.25
Persepsi pegawai terhadap kemampuoan dalarm melaksanakan
janji layanan secara akurat dan dapat dipercaya

No. | Persepsi Jumlah Percentase

i Tidek ads stendar 2 13%

Z Tidak formal Gnfemal) 5 33%

3. Kurang formal 8 54%

4, Formal - -

5, Sangat formal ' - N
Jupnish i5 100%

Pertanyaun  ketiga mengenai apakah ada standarisasi dalam  hal

kemauan/kesedicon untuk membontu pemohon dalam menvedickan leyanan
secara capal (Responsiveness;?
Kesedisan untuk membantu pemohon dalam menyediaken Iavanan secars cepat
ini dapat dijsbarkan wengadi kecepatan dzlam melayani pemohon, kesediann
unhik raemberi respon atas keluhan yang disampaikan, kesediaan memberikan
informast dan kemauan untuk membantu memberikan solusi/fjalan ketuar. Dari
data responden menyatakan bahwa 27% responden menjawab kurang formal,
33% responden menjawab tidak formmal dan 40% responden menjawab tidak
ada standar. Ini berarti bahwa untuk masalah kesediaan dan kemavan pegawai
dalam  menyediakan Jayanan secara cepat, sebagian besar responden
beranggapan bahwa tidak ada standar khusus yang diterapkan, Semuanya
hanya berdasarkan hati nurani dan keikhlasan dalam melayani pemohon. Unguk
lebih felas dapat dilihat pada tabel 5.26 berikut ini.

Tabel 5.25
Persepsi pegawal terhadap kesedizan untuk membaniu
pemohon dalam menyediakan layanau secara cepat

Mo, | Porsepsi Jumiah Pergentase

i, Tidak ads stender & 3645

2. Tidak formal Gnformal) 5 33%

3. § Kurane formal 4 7%

4, Formal - -

£, Sangat formal . -
Jamiah i5 1004
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Pertanyaan keempat mengenai apakah ada standarisasi dalam hal

pengeiahuon dan sopan santun pegawai dan kemampuan mereky dalam
membangun kepercayaan dan rasa percaya dirt (Assurance}?
Dalam hal pengstabuan, kesopanan, kesabaran, sikap profesionslisme dalam
nembangun kepercayasn dan rasa percaya dirl, 60% menjawab formal, 20%
responden menjawab kurang formal, 13% responden menjawab tidak formal,
dan 7% responden menjawab tidak ada standar. Hal im berarit bahwa sebagian
resporden  beranggapan bahwa untuk masalah  pengetabuan, kesopanan,
kesabaran, sikap profesionalisme ada standar formainya namun demikian ada
pula vang boranggapan babwza masalah pengetabuan, kesopanan, kesabaran
sikap profesionalisme tidak aia standarnys.

Tabel 5,27
Persepsi pegawai terhadap pengetahuan, kesopanan, Kesabaran,
dalam membangun kepercayaan dan rasa percaya dird

Ko, | Persepsi Jumlah Percentase

i. “Iidak ada standar 2 7%

2 Fidak Forma) (informal} 2 13%

4 Korang formal 3 289

4, Formzl G £0%

5, Sangat fonmal - -
fumish is 180%

Pertarnyaan kelima mengenai apakeh ada standarisesi dalam  hal
kepedulian serta perhatian pegawai terhaday pemohon (Empathy)?
Dadam hal kepedulian serta perhatian pegawal terhadap pemochon 60%
responden menjawab tidak ada standar, 27% responden menjawab tidak formal
dan 13% responden menjawal: formal. Fai berarts bahwa sebagian besar
responden beranggapan bahwa untuk masalsh kepedulien serta perhatian
pegawat terbadap pemohon tidak sdz standarnya atau tidak ada perstuwen
teriulisnya (informal), namun ada juga yang beranggapan bahwa kepedulian
sertz perhatian pegawal terhadap pemohon ada aturan tertulisaya,

Tabel 5.28
Persepsi pegawai terhadap kepedulian serta
perhatian pegawai terhadap pemohon
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B | Porsepsi Furalah Parcentase

I, T¥idek ada standar 5 60%

2. Tidak formal {informal) 4 27%

3. Hurang tormal - -

4, Pormal 2 13%

b Sangar formal - -
Jumiah 15 100%

5.2.3.1. Analisa Gap 2

Dalam menganaliga gap 2 yang perlu dilibat adalah seberapa besar
Jarak kesenjangan astara persepsi manajemen techadap hatapan pemchon
dengan stendar kualitas layanan, Berkut ini adalah tabel kesenjangan
antara persenst msusiemen atas harapan pemobon dengan standar
kualitas layanan, dimana penilaian mengenat standar kualitas dirangkum
dart pertanyasan-purtanyasn yang telah dikemukakan diafas. Kemudian
pemilmian  standar kualitas il skan dibandingkan dengan persepsi
manajemen atas harapan kopsemen. Hasilnya seperti izbel 529 berikut
ini.

Tabel 5.29 :
Tingkat kesenjangan antara persepsi manajemen atas harapan
peanchon dengan standar kualitas layanan

Persepsi manmmn

No. Dimensi Eﬁﬁz atas ekspektasi Gap
pemalon

L Tangibles 147 3.81 -0.15

2, Reliability 240 3.52 -1.12

3 | Responsiveness 1.87 345 158

4. Assurance 3.33 3.63 030

4, Empathy 1.67 3.56 -1.89

Dari tabel di atas dapst dilthat bahwa keseluruhan gap bernilai
negatif. Hal ini maenandakan balowa pemahaman manajomen atas harmpan
pemohon belum dapat diterjemahlon secara tepat ke dalam standar
kualitas layanan. Ini terbokii dart nila: persepsi manajemen atas harapan
pemohon lebih tinggi dar standar kualitas vang ada.

Pada gap 2 inl kesenjanpan tertinggi terdapat pada dimensi
Empathy (-1.89), kemudian berturut-furut pada dimensi Resﬁonsfvenms
{-1.38), Reliability (-1.12}, Assurance (-0.30) dan terakhir Tangibley {-
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0.18). Kesenjangan yang terjadi pada gap 2 il tentunya mempunyal
faktor-faktor pendukung yang menyebabkan timbulnva kesenjangan.
Faktor-faktor pendukung tersebut adalah komitmen manajemen terhadap
kualitas layanun, kesesuaian persepsi, standarisasi tugas, penclapan
tujuan, Berikut ini akan diuraiken mensgenai faktor-fakior kesenjangan
tersebul.

1. Kurangnye komitmen mangjemen terhadap kualitas layanon

Tabel 5.30
Persepsi manajemen terhadap komitmen
mangjemen atas kualitas layanaa

Indikator 8T8 ¢ T8 | CS 8 88 | Total
Tidak punys komitmen terbdap kebutuhan 3 3 2 3 4 15
sumbgr daya (SDM, sarany fistk, tekoolegh, dID | wne | amer | 1% 1 20% | 27 | 1005
Memiiiki propram pelatihan vstuk meningkatkas | -, 3 3 2 7 18
kualitas prlayanan lerhadap para pelunggand
gemohen a 0% P 0% ;1% | 49 1 100%

Darn tabel di atas dapat dijihat bahwa vnick pernyataan IMgektorat
Merek tidak punys komitmen terbadap kebuiuban sumber daya,
jawabannya cukup bervariasi, dimana 20% responden menyatakan sangat
tidak setoju, 20% responden menystakan fidsk semju, 13% responden
menyatakan cukup setuju, 20% responden menyaiakan setuju, dan 27%
responden menyatakan saogat setuju. Ind berarti cukup seimbang antara
vang setuju dan tidak setnju. Kemudian untuk persystaan babwa
Direktorat Merek memiliky program pelafiban untmk meningkatkan
kualitas pelayapan terhadap pemohon, 20% responden menyatakan tidak
setuju, 20% respomnden menyatakan cukup setuju, 13% responden
menyatakan setuju, dan 47% responden menyatakan sanget setuju. Dari
jawaban responden dapat disimpulkan babwa Dit. Merek selama ind
mempunyai komitmen terbadap sumber daya, hal ini dibuktkan dengan
mengirimkan pegawai mengikuti pelathan-pelatihan yang diadakan i
tingkungan Dit. Merek, maupon di kar lingkungan Dit, Merek, namun
programn pelatihan ini ada kemungkinan belum secara merata bisa
dirasakan oleh semua pegawat.

Universitas Indonesis

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




78

Solusi untuk memecahkan masalah ini adalah dengan tetap
komitmen pada kualitas layanan. Kualitas layanan memerlukan
kepemimpinan dan komitmen dari prmpinan 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 terbarukan.

2. Tidak adanya penetapan tujuan
Tabel 5.31
Persepsi manajemen terhadap penetapan tujuan

Indikator STS | TS | CS 5 5§ | Total
Memiliki proses formal untuk menetapkan tujuan { - 1 4 4 6 15
layanan yang harus dicapai para pegawai - % | 27% | 27% | 3%% | 100%
Menentukan sasaran pelayanan yang lebih 1 1 4 6 3 15
spesifik (jelas, kongrit, dan dapat dilaksanakan} 7% 7% | 27% | 39% | 20% | 100%
Melibatkan pegawai dalam proses penetapan 1 2 7 3 b 15
tujuan T% 13% | 47% | 20% 13% 100%

Pada tabel di atas terlihat bahwa untuk pernyataan sclama ini Dit.
Merek memiliki proses formal untuk menetapkan tujuan, 27% responden
menyatakan cukup setuju, 27% responden menyatakan setuju, 39%
responden menyatakan sangat sefuju, dan hanya 7% responden yang
menyatakan tidak setuju. Berikutnya untuk pernyataan 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 menyatakan sefuju dan 20%
menyatakan sangat setuju. Sementara uniuk pernyataan bahwa Dit.
Merek melibatkan pegawai dalam proses penetapan tujuan, 7%
responden menjawab sangat tidak setuju, 13% responden menjawab tidak
setuju, 47% ﬁenjawab 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 fujnan/sasaran yang harus dicapai pegawai, namun dalam
menetapkan sasaran tidak wmelibatkan semua pegawai, schingza
terkadang sasaran vang ditetapkan tidak mwengakomodasi kebutuhan-
kebutuhan pegawal.

Solusi untuk mengurangi masalah i adalah menetapkan sasaran
yang jelas, realistis, dan dalam menetapkan mjuan perlu melibatkan
pegawai agar kelak tidak salah sasaran, serta meemastkan agar para
pegawai menerima dan memahami sasaran yang hendak dicapai.

3. Yidak ada stundarisasi tugas

Tabel 5,32
Persepsi manajemen terhadap standarisasi tugas

indikator SI81 T8 1 C8 E 88 | Total

Memiliki stagdarisasi tugas keria 1 z 5 3 4 13
3 h 13 : 33 7 W% | 2% ity

Mengennakan peraiztan otonasi untuk mencapa - 3 4 5 3 15
keomsistensi dalam melayvani pemehon 0 1 2% ) IE% 1 26% [ I00%:

Pada tabel di stas terlihat babwa mmtuk pemystasn selama inl Dit
Merek memiliki standarisasi tugas kega, 7% responden menjawab sangat
tidak setuhn, 13% responden menyatakan tidak setuju, 33% responden
menyatakan cukup seluju, 20% menyatekan setgju, dan 27% menyatakan
sangat senyju. Derkutnys ustuk pernyatsan bahwan Dit. Merek
menggunakan peralztas otomasi uniuk mencapai konsistensi dalam
melayani pemohon, 20% responden menjawab Hdale setuju, 27%
responden menjawab cukup sctaju, 33% responden menjawah sehuju, dan
20% responden menjawab sangat setuju. Dad jawaban responden ada
kecenderungan bahwa scbagian besar responden menyadan bahwz ada
standarisas: tugas kerja vang dibebankan, hanya mungkin tidak semua
pegawal mematubi standerisasi tugas iersebut, sehingga target vang
dibebankan kepada mereks tidak terpenuhi. Bementara flu schagian
besar responden menyadar pentingnya peralatan otomast sangat penting
untuk mencapai  konsistensi dalam melayani pemohon, namun
berdasarkan penelusuran penulis peralatan otomasi vang ada selama ini
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belum sesual standar yang berlaku. Hal ini terbukti dengan masih
banyaknya peralatan yang sudah tidak layak untuk dipakai tetapi masih
tetap dipertahankan,

Solusi dalam mengurangi masalah ini adalah membakukan tugas-
tugas pekenasn demi menjamin konsistensi pelayanan baik melalui
tekhaologi otomasi maupun penyempumaan metode kega. Namun
tentunya sejalan dengan pendapat dari Wolkins, diperlukan reward and
recognition atan penghargaan dan pengakuan bagi pepawai berpresiasi
agar asda pemingkatsn produktifitas kerja. Selain il juga fentunya
panbenshan dalam bidang sarana dan prasarana kerja seperd teknologi
giomast agar lebih ditingkatkan,

4. Persepsi terhadap ketidakiayakan

Tabel 5.33
Persepsi manajemen ferhadap kelayakan

TS

Indikainy 318 €8 {8 88 | Tawmd
Memiitki kemampoan wiok memenubi - - 5 5 3 i3
pRntuan el 4 - L oams | oan | o2om | omen
Memiliki prosedur operasional antuk meacapai - 3 3 z 5 £
pelayanan yang Xonsisten 0% | 33% | 4% | 23N | 0%

Pada tabel i atas terlihat bahwa untuk pernyataan selama ini Dit.
Merek memiliki kemampuan untuk memenvhi permintaan pemohon,
A7% responden menyatakan cukup setuju, 33% responden menyatakasn
- getuju, dan 20 responden menyatakan sangat setuju. Kemudian untuk
pornyatzan bahwa Dit. Merek memiliki prosedur operasional untuk
mencapai pelayanan yang konsisten, 20% responden menyatakan tidak
setuju, 33% responden menyataken cukup seinju, 14% responden
menyatakan setujo dan 33 % menyatakan sangat setuju.

Dari jawaban responden sebagian besar responden setuju ke arah
sangat setuin dengan pernyataan bahwa Dit. Merek memiliki kemnampuan
untok  memenoli  permintass  pemohon dan memiliki prosedur

aperasional untuk mencapal konsistensi layanan, namun kemampuan ini
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tidak dimanfaatkan sepenuhnva oich para pegawai, sehinggs layanan
vang dihasilkan tidak biga maksimal,

Sohusi untuk memecahkan messlah ini adalah adanya visi dan
komitmen dari pimspinan untuk mengubah sistern layenman dengan
menggunakan peralatan bary, tehnologl yang canggih, metode kerja yang
lebih baik, dan mengintegrasikan sehwubh bagian dard orgemisasi
Peomimpin vang visioner selalu melibatkan bawahan dalam penstspan
fjuan, mendelegasikan wewenang, dan mendorang partisipasi pepawai
untuk mencapal sasaran dengan mermberikan nnbalan atau penghargaan
vang layak,

5.2.4, Pengolahan data Gap 3

Setelsh kita mengetzhul ada kesenjangan yang teriadi antara persepsi
manajemmen atas harapan pemobon dengan standarisasi Jayanan yang ada, dan
temyata hasilaya diketahui bahwa pemabaman mansjemen atas harapan
pemohon belum dapat diterjemabkan secara tepal kedalam standarisasi
iayanen, maka perlu diulas pula kesenjangen yang terjadi antara standarisasi
kualitas layanan dengan pelaksanaan dari standarisasi layanan tersebut, Hal ini
berkaiten dengan pelaksanaan layanan tersebut apakah sudsh sesuai dengan
standar layanan yang eda, atan malah standarisasi layanan tersebut tidak dapat
dilaksanakan atau disampaikan kepada pemohon.

Berikut ini adalah beberaps pertanyasn yang akan ditsgukan kepada para
pegawai scbagal pelaksane penyampaian layanan. Hasil penilaian panti skan
dibandingkan dengan penilaian standarisasi layanan,

Pertanyaan pertama mangenal dimensi fangibles, apakon dalam hal
Jasibitas fisik, peralatan yang dignnakan serta penampiion pora pegawai sudah
memenuhi standar? '

Dari data responden terlihat bahwa dalam het fasilitas fisik, peralatan yang
digunzkan serta pemampilan para pegawai, 50% responden menyatakan
memenuhi standar, 48% responden menyatakan kurang memenuhd standar, dan
hanya 2% yang mengatakan tidak memenuhi stendar. Hal ini berarti sebagian
responden beranggapan bahwa fasilites yang ada sudah memenubi standur dan
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lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikut ini.

Tabet 5.34

Persepsi pegawai terhadap fasilitas fisik, peralatan
yang digunakan dan penampilan pegawai

No, | Persepsi Juerdzh Pereentase

1. Tidak ada standar - -

2. Tidak memenuhl standar i 3%

3 Rurarmy memeauhi standar G 48%

4, Memenuhi stando 20 0%

J. | Sangat memenuhi standay - -
Jjumlah &0 166%

Pertanyaan kedua mengenai dimensi Reliability, apakah dalam hal
kemampuan petugasipegawai dalam menyampaikan layanan, menyampaikan
Jjanji tayanan secarg akural den dapat dipercava sudah memenuhi standar?
Dari data responden terlibaf bahwa 12% responden mengatzkan Hdak
memenuhi standar, 45% responden mengatakan kurang memenuhi standar, dan
43% responden mengatakan memenuhi standar. Hal int berartt sebagian besar
responden beranggapan babwa kemampuan petugas/pegawal dalam memenuhi
$anii layanan belum memenubi standar yang konsisten. Untuk lebih jelas dapat
dilihat pada tabel 3.33 berikut,

Tabel 5333
Pergepsi pegawal terhadap kemampuan dalam memenubi
janii Jayanan scoarg akurat dan dapat dipercaya

No.,  Peorsepsi Jumiah Fercentase

1. Tigak zda siandar i N

2. Tidak momenth dandar 7 12%

3. 1 Kusne memenuht standar 27 45%

4, Memenuhi standar 25 43%

3. i Sanpat memenahi slandar - -
Jumiah &8 108%

Pertanvoon ketiga mengenai dimensi Responsiveness, apakah dalam hal
kemauan/kesediaan  petugas/pegowel  untuk  membantu  pemohon dalam
meryediakan lavanen secora cepot sudah memenuhi standar?

Dadarn hal kemsauan/kesedinan petugas/pegawal untuk membantu pemochon,

40% responden menyatakan memenubi standar, 37% responden menyatakan
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kurang memenuhi standar, dan 13% responden menyatekan tidak memenuhi
standar. Hal ini berarti sebagian besar responden beranggapan bahwa masalah
kemauan dan kesedizan petugas/pegawai dalam membants pemohon kurang
memenuhi standar dan cenderung mengarah ke tidak memenuhi standar yang
konsisten. Untuk 1¢bih jelasnya dapat dilihat pada tabel berikot ins,

Tabel 3.36
Persepsi pegawal terhadap kesediaan untuk membants
pemohon dalam menyediakan layanan secara cepat

Mo, § Persepsi Ramiah Peroontase

i Tidak zda standar - -

2 Tidak mernenuhi standar 8 13%

3. Kurang suemonuhi stander 28 37%

3, Muomenuhi Sandar 24 A%

3. Sangat memenohi standar - -
Jumlah 60 100%

Pertanyaan keempal mengenai dimensi Assurance, apakah dalom hal

pengetahwan, scpan santun pegawal, sikap profesionalisme dan kemampiian
mereka dalam memboangun kepercayaan dan rasa pereavg divi sudah
memenuhi standar?
Dari data responden dapat dilibat bahwa dalam bal pengetaluan, sopan saniun
pegawal, sikap profesionabisme pegawal 2% responden menyatokan sangat
memenuhi standar, 42% responden menystakan memenuhi standar, 55%
responden menyatakan kurang memennhi standar dan 2% menyatakan tdak
remenuhi standar, Untuk lebih jelasaya dapat dilibat pada tabel bedkat,

Tabel 5.37
Persepsi pegawai terhadap pengetahuan, kesopanan, kesabaran,
dalam membangun kepercayaan dan rasa percaya dif

Meo. | Persepsi Jumlah Pergentase

1. Tidak ada standdr - -

2. Tidak memenub: standar 1 5%

3. 1 Kurang memenahi standar 33 33%

4, Memenuls standar 25 42%

5. Sangat memenuhi slandsr 1 2%
Jumilah &0 100%
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Pertanyoan kelima mengenai dimensi Empathy, apakah dalam hal

kepedulian serta perhatian pegawei ferhadup pemohon sudah memenuhi
standar?
Dari data responden terhhat bahwa dalam hal kepedulian pegawai, 45%
responden menyatakan memenuhi standar, 52% responden menyatakan kurang
memenuhi standar, hanya 3% yang menyatakan tidak memenuli standar,
Lintuk lebib jelasaya dapat dilihat pada tabel benikut ini.

Tabel 5.38
Persepsi pegawai terhadap kepedulian serta
perhatian pegawal terhadap pemchon

No. | Persepti Jumdah Pereentage

i Fidak ada siandar s =

2 Fidak memennhi standar 2 3%

3 Kurang measnuhi standar 31 5288

4, Memenahi standsr 27 35%

3. Sanzat memenadi standar - -
Jumish 50 160%

5.2.4.1, Analisa Gap 3

Palam menganalisa gap 3 yaeg perlu dilthat adalah seberapa besar
jarak kesenjangan antara standar kualitas layanan dengan penyampaian/
pelaksanaan layavan, Berikut ind adalah tabel kesenjangan antara standar
kualitas layanan dengan penyampaian/pelaksanaan laysnan, dimpana
penilaian mengenal penyampaian/pelaksanaan layaran dirangkum dari
pertanyasn-pertanyaan  yvang telah dikemukakan diatas, Kemudian
penilaian penyampaian/pelaksanaan layanan ini akan dibandingkan
dengan standar kuelitss layanan. Hasilnya seperti tabel 5.38 berikut ini.

Tabel 3.39

Tingkat kesenjangan antama standar kualitas layanan

dengan pelaksanaan layanan

Benvampsaian/

N |  Dimens i::ﬁ: pezaaksgaaa Gip

vanan
1 Tangibles 347 348 0.01
2. Reliahility 2.4 132 892
3. | Responstvenesy 1.87 327 140
4. Assurance 3,33 343 {418
5. Empathy 1,67 342 1,78
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Dari tabel di atas dapat dilihat babwa kesclurnhan gap bemilai
positip. Hal ini berarti penyampaian/pelaksanasn layanan lebih tinggi
dari standarisast kvalitas layanan yang ada. Hal ini juga menunjukkan
bahwa standar kualites layanan yvang ada masih rendah. Kesenjangan
terbesar ada pada dimensi Empathy (1.75), kemudian berturut-torot
dimensi Responsiveness (1.40), Reliability (0.92}, Assurance {0.18), dan
Tangibles {0.01).

Meskipun nilai  gap secara  kescluruhan  bemilai  positip,
kesenjaugan itu ada fakior-faktor pendukungnya. Faktor-faktor tersebut
ialah #idak adanya kegasmna tim, tidak adanya kesespaian pegawai
dengan pekerjaan, tdak adanya kesesuaian teknologi dengan pekerjaan,
kurangnya sistermn  pengawasan, adanya konfiik peran dan adanya
ambiguitas peran. Berlut ind akan dibahas satu persate fakior-faktor
tersebut.

{. Kurangnye kerfasama tim

Tabel 5.40
Perseps: pegawai tethadap kerjasama tim

Endikator ST | T8 1 €3 8 £8 | Total
Merupakan bagian dan Him 3 i3 27 v7 60
2, % | 2% | 45% | 2% | oD%
Membertkan kontribusi kepada Sm datam useha - 3 iz | 8 17 6
melzayard pemohion 3 % 1 30% | 47 | 8% | 100%
Saling keryasarma anter lepmen - 3 25 s 4 86
" 3%

e | 3% | 5% 1 1009

Dar tabel di atas terlibat bahwa 22% responden culup setuju
dengan pemyataan para pegawai merupakan bagian dan tin, sementara
45% resporden menyatakan setuju, 28% menyatakan sangat setuju,
sementara 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 sapgat setwju dan hamya 3% yang
menjawab tidak setujn. Dalam pernyatean mengenal setiap pegawai

saling bekerja sama antar teman, 48% responden menyatakan cukup
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setuju, 37% menyatakan setuju, 10% menyatakan sangat setuju dan
hanya 5% yang menyatakan tidak setuju.

Berdasarkan jawaban para responden dapat disimpulkan bahwa
sebagian besar responden merasa dirinya bagian daripada tim, selalu
memberikan kontribusi kepada tim, dan kurang lebik separuh responden
merasa bisa saling bekeja sama antar teman. Jadi faktor kurangnya
kerjasama tim ini tampaknya bukan menjadi faktor penentu buruknya
kualitas layanan pendaftaran merek, sebab terlihat dari jawaban sebagian
besar responden bahwa mereka merasa bagian dari tim dan bisa saling
bekerja sama. Oleh karena itu kerja sama Hm yang selama ini telah
terjalin dengan baik harus diteruskan dan selalu dibangun.

2. Ketidaksesuaian antara pegawai dengan pekerjaan

Tabel 5.41
Persepsi pegawai terbadap kesesuaian
dengan pekerjaan

Indikator STS| TS | C8 S SS | Total

Merasa nyaman dengan pekerjaan 3 12 | 18 16 il 60
5% 20% | 0% | 27% 18% 100%

Tepat dalam menempatkan pegawainya 7 25 20 8 - 60
12% 1 42% | 33% 13% - 100%

Sistemn perekrutan pegawai cukup adil 16 20 18 5 1 €0
27% | 3% | 30% | 8% 2% 100%

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa 30% responden cukup setuju
dengan pernyataan bahwa mereka merasa nyaman dengan pekerjaan
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 menyatakan sangat tidak
setuju, 33% menyatakan setuju, 30% menyatakan cukup setuju, 8%
menyatakan setuju dan hanya 2% yang menyatakan sangat setuju.
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Kesimpulan yang dapat diamnbil adalab bahwa hampir separuh
responden merasa nyaman dengan pekeriaan mereka, namun schagian
besar responden beranggapan bahwa Dit, Merek Gdak tepat dalam
menempatkan pegawainya, dan juga sistem perchrotannya dianggap
kurang adi. Berdasarkan penelusuran pepulis, penempatan pegawai
sclama  im  tidak memperbatikan kemmmpuoan pegawsi, sehingga
seringkali terjudi pegawai tidak dapat melakukan tugasnya dengan baik,
seperti misalnya tugas yang tersedia tidak sesoai denpan kemampuan
pegawai. Hal ini tentunya dapat menjadi perhatian bagi perkembangan
Dit. Merek dimasa yang akan datang agar dalam masalab penempatan
pegawai dan perekrutan pepawai supays lebih serius memperhatikan
kebutuhan sumber daya dan menghindari terjadinya nepotisme.

3. Ketidaksessaion antara tekhnologi dengan pekerioun

Tahel 5.42
Persepsi pegawal terhadap kesesuaian
tekhanologi dengan pekerasan

Tndikator SIS[ T8 | €8 | & [ 8§ | Towl
Aganys fasilitas dan periengkapan yang 14 18 2t 4 3 50
mendukung pekerisan W 1 WH L WU AL 8% | 190%
Teknologl stomas: yang digunakar sangst 6 i 22 i3 4 60
mendulang dalam pekerjaan W I9% | 36% | 36% 1 MR | 1G0%

Dari tabel di atas dapat dilibat babwa 23% responden menyatakan
sangat tidak setuiu dengan pernyataan adanya fasilitas dan perlengkapan
vang mendukung pekerjaan, 30%% responden menyatalan tidak setuju,
35% menyatakan cukup setuju, 7% menyatakan setuju, dan hanya 5%
yang menyatakan sangat setuju. Kemudian dengan pernyatean feknologi
otomasi sangat mendukung pekerisan, 36% responden menyatakan
sukap setuju, 30% menyatakan setuju, 7% menyatakan sangat setuju, dan
17% menyatskan tidak setuju, selebihnya 10% responden menyatakan
sangat Hdak setuju,

Kesimpulan vang dapat diambil adslah sebagian besar responden
beranggapan fasilitas dan perlengkapan yang ada belum sepenuboya
mendukung pekerjaan, sedangkan teknologl otomast yang digunakan saat
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ini memurut para responden sangat mendukung pekerjaan, hanya
mungkin untuk perawatannys lebih ditingkatkan lagl terutama dengan
menggantl peralatan yang sudah tidak layak untuk digunakan. Sejalan
dengsn standar pelayanan publik vang wajib ditaati oleh penyedia
layanan publik, bahwa penyedia layanan publik harus menyediakan
sarana dan prasarana yang memadai, maka Dit. Merek semestinya juga
menyediekan sarana dan prasarana yang memadai, seperti fasilitas
perlengkapan pendukung kerja dan teknologi otormasi.

4, Kurangrnva persepsi lerhadap kendali

Tabel 5.43
Persepsi pegawal terhadap pengendalian

Indikator STS | T8 | C8 5 8§85 1 Total

Kegempatan melakukan pekerjaan sesuai dengan - 3 28 21 & 40
kemampuan sendin e § 47% ) 3a% | 0% | 199%
Kurang kendali dalam pekesjaan, karena 19 1zl oas 3 it
banyaknya pekerjann yang harus dilakukan pada TR
Wikl yang"“gmm = 1% 2% 41% 5%
Frastasi dalam pekeriaan karena berprmang pada | 12 | M4 4 [ p &0

| pegawal fain dalam bekerja 2% psEl om o m - 1903

Pada tabsl di atas {crlibat bahwa untuk pemyataan kesempatan
melekukan pekerjaan sesual dengan kemampuan sendini, 47% responden
menyatakan cukup sefujn, 38% menyatakan setuju, 10% menyatakan
sapgat sebun, dan hanya 5% responden yang menyafakan tidak setuin
Berikotnya dalam pernyataan kurang kendali dalam pekerjaan, 32%
responden menyatakan tdak setuju, 22% menyatakan cukup sefuju, 42%
menyatakan setuju dan hanya 5% responden vang menyatakan sangat
setuju, Sementara ifu untuk pernyataan bahwa pegawal sering merasa
frustasi dalam pekeniaan karena bergantung pada pepawai lain, 20%
respondden meayvatakan sangat tidak sefuju, 57% menyatakan Hdak setuju,
% menyatakan cukup setuju dan 17% responden menyatakan setuju.

Kesimpulan vang dapat diambil adalah bahwa sebagian besar
responden mengatakan bahwa setlap pegawal mempunyai kesempatan
untuk melakukan pekerjaan sesuai kemampuan sendiri sehingga mereka

merasa tidak pernah frusiasi karena tergantung dengan orang lain, namun
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sebagian hesar mierasakan beban kerja vang terlalu banyak sehinpga
sering kurang kendali dalam pekeraan. Terkait dengan faktor penyebab
kesenjangan, temyata persepsi terhadap kendali ini tidak berpengarch
techadap buruknya kualitas pelayanan pendaftaran merek, karena
schagian besar responden merasa ada kesempatan untuk melakukan

pekerjaan sesoal kemampuan sendini dan tidak merass kurang kendali

dalam pekenasn.
5. Tidak adonya sistem pengeovasan pengendalion
Tabal 5.44
Persepsi pegawai terhadap system
pengawasan pengendalian
Tndikator ST8] TS ] €S 1 § [ 88 | Toml
Peniiaian pekegaan dart stasan - 3 30 13 3 &0
3% 1 63% | 23% ) 3% | 100%
Wasukan dari atasan watk memperbaild kinerin - i) 22 ] 6l
- 3% ;e 1 3% 100%%
Penghargasaioward untuk pegawal yang 28 J 8 8 Al
herprestasi 45% | &% 1 som | 13% | i

Dari tabel di atas dapat dilihat untuk pernystsan adanya penilaian
dari atasan 65% responden menyatakan cukup sstuju, 22% responden
menyatakan setujn, 8% menyatakan sangat setuju, dan hanys 5% yang
menyvatakan tidak sefujn. Berikutnya untuk pernyatzan adanya masuken
dari atusan unruk memperbaiki kinega 30% responden menvatakan
cukup setuju, 37% menyatakan setuju, dan 33% menyalakan sangat
sehain. Keroudian untuk perityataan adanya penghasgaan/reward bagi
pegawai yang berprestasi/rajin bekerfa, 48% responden menyatakan tidak
setuju, 8% menyatakan cukup setuju, 30% menyatakan setju, dan 13%
menyatakan sangat setuju. Kesimpulan yang dapat diambil adalzh
sehagian responden merasakan adanya sistern pengawasan dan penilaian
yang dilakukan oleh atasan. Penilaian darl atasan ini pada dasamnya
adalah untuk memperbaild kinerja, Hal ini tentunya harus selalu rutin
dilakukan dengan mengevaluasi laporan keda hanan, mingguan, bulanar
dan tahunan, dan hesinya tentu saja dapat menjadi masukan perbaikan

kinerja. Selain itv untuk memperbaiki kinerja perlo ada penghargass bagi
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pegawal yang berprestasi, atau rajin bekerja schingga dapat memacu
semangat pegawai kuin untuk giat bekea. Nawom pada kenyataannys
sebagian responden merasakan penghargaan untuk karyawan berprestast
sangat kurang. Hal ini dapat menjadi bahan perhatian bagi Dit. Marek
untik dapat lebih menghargal pegawainya, sesuai dengan apa yang telah
dikemuokakan oleh Wokins untuk menvempurnakan kualitas layanan
dengen wmemberikan prinsip foial human rewards, yaifu system
penghargaan dan pengakuan atas prestasi pegawal,

6. Konflik peran

Tabel 5.45
Persepsi pegawai terhadap konflik paran
indikater SIS | T8 | C5 b 58 | Total
Adanya persamase pandangan atasz harapan - 12 26 12 10 0
pomohon dan atasen desgan pegawai 20% | 43% | 20% | 179% | Lo0%
Banyaknys pomohon yang ingin dilayani pada 7 28 23 2 &0
sgab yany sama 126 | 47% | 3%% | % | 0%

Dari tabel di atas dapat diketabui 20% responden mestyatakan tidak
setuju dengan pemnyataan adanya persamaan pandangan atss barapan
pemohon dan pimpinan dengan pepawai, 43% responden menyatakan
cukup setaju, 20% responden setuin, dan 17% sangat sefuju. Sementara
dengan pernystaan benyaknya pemohon vang ingin dilayani pada saat
bersamaan, 7% responden menvatakan fidak setujn, 47% regponden
menyatakan cukup setuju, 38% menyatakan setuju, dan 2% menyatakan
sangat setuju,

Kesimpulan yang dapat dismbil adelah sebapian besar regponden
merasa beban tugas yaup terlampau banyak, terutama kontak dengan
pemobon membuat pegawal merasa tidak bisa memuaskan pemohon,
apalagi adanya persamasn pandangan dengan pemchon dan atasan untuk
dapat memuaskan pemohon membuat pegawar ada konflik dalam
tugasaya. Hal ini bisa dieliminasi dengan pendefinisian tugas secara
Jjelas, sehingpa pegawal dapat menyelesaikan tugasnya dengan baik.
Selain itu. beban kerja yang terlalu banyak hendakmya juga disikapi
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dengan penghargaan terhadap pegawat vang bersangkutan, Karenz
pegawal pelayanan publik adalak pegowai negert yang standar gajinya
samz dengan pegawai negerl vang laln sehingga jika beban kerganya
terlampan banyak namun gajinya sama dengan pegawai negeri lain yang
tugasnya sedikit maka akan umbul kecemburuan sosial, sehingpa
menyebabkan pegawal tersebut malas-malasan, Oleh karena itu sigtem
penggajian pegawai nogeri perlu disesuaikan dengan beban kerja mereka,
agar produktfitas kerja mereka meningkat.

7. Ambiguitas peran

Tabei 546
Persepsi pegawal tethadap ambiguitas peran

Indikator STS | T8 . €8 | 8 88 [ Total

Banyaknya pekeriaan membuat pegawai sukar = y7) 12 is 4 &0
menyeleszikan pekerjaan socnrs afaknf - 6% | 3ZW O 23 | T4 100%

Adsnya informasi darl atasan tenting apa yang - 6 18 34 i 50
seharusaya dikerirkan 0% | 2% 1 57% | BB ;190

Adanva pelatihan tontang bagaimma seharusnys iz $ 31 2 50
pegawai berinteraks dengan pemchion -y | 13% Sk | 13 | 100%

Dari tabel i atas dapat dilikat bahwa 36% responden ninyatakan
tidak setuju dengan pernyataan banyaknya pekerjaan membuat pegawai
gukar menyelesaian pekerfaan secara efektif, 32% responden menyatakan
cukup sctuju, 25% menyatakan setuju, 7% menyatakan sangat setuju.
Pernyatsan tentang informasi dari atasan tentang apa yang scharusnya
dikerjakan pegawai, 10% responden menyatakan tidak semju, 25%
responder menyatakan cukup sebuju, 37% responden menyatakan setuju,
8% menyatakan saugat setuju. Sedangkan adanya pelatiban tentang
bagaimana scharusnya pegawai berinteraksi dengan pemohon 20%
resporciers menvatakan saogat tidak setmju, 15% menyatekan cukup
setuin, 52% menyatakan setuty dan 13% responden menyvatakan sangat
setufn, )

Kesimpuian yang dapat diambil, ddak somus responden merasa
bahwa beban kerja yang banyak membuat pegawai sukar menyelesaikan
pekeriaan seoara efeltif, Ind menunjukian hal vang positif, didukung
dengan data bahwa sebagian besar responden merasa bahwa atasan
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memberikan mwformasi tenlang apa yang schamsnya dikerjakan pegawai
dan adanya pelatiban-pelatihan bagi pegawai. Namun tentunys dak
semua responden merasa setuju karena sebagian responden meraea suker
untuk melakukan pekerjaan secara sfektif dan kurangnya memperoleh
pelatihan-pekatiban,

Oleh karena it solusi untuk mengatasi masalah inl fentunya
dengan memberdayakan pegawai, memberikan pelatihan-pelatihan,
memberikan kejelasan tugas bagl para pegawai agar dapat menjalankan
tugasnya dengan benar, dan memberikan informasi-informasi yang jelas
tentang tugas micreka agar fidak lenadi kebingungan dalam menjalankan
tugas piereka.

5.2.5. Pengolahan data Gap 4

Pengolahan data Gap 4 ini bertujuan metuk mengetahni tingkat
kesenjangan amtara pelaksansan/penyampaian layanan dengan komumikasi
eksternal yang dilakukan kepada pemohon. Menurut Zeithami, dkk,
pelaksanasn/penyampaias  layanan ini erat kaitannys dengan masalah
komunikasi. Tal bisa dipungkini bahwa komunikasi merupakan faktor ttama
dalam menjalin kontak dengan pemehon. Bila tedadi gap komunikasi maka
bisa menyebabkan penilaian atau persepsi negatif terhadap kualitay lavanan.
Gap komunikas itu dapat berupa penyedia layamsn memberikan janji-ianii
yang berlebiban, sehinggs Gdak mampu antuk memenuhinya,

Berikut ini adalah beberapa pertanyaan yang akan ditujukan kepada para
pegawai scbagai pelaksana komunikasi eksternal. Hasil penilaian nanti alkan
dibandingkan dengan penilaian pelaksanaan/penyampaian layanan.

Pertanyaan pertama mengenai dimensi tangibles, apekoh dulam hal
Jasilitas fisik, peralatan yang digunakan serta penampilan pura pegawat dapat
memenuhi janji yang konsisten?

Dari jawaban responden uniuk pertanyaen ini 45% responden menyatakan
cukup memenuhi janji, 50% responden menyatakan memenuhi janjl, dan 5%
menyatakan sangat memenubi janii, Ini menandalan untuk masalah fasilitas
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fistk menurut sebagian besar responden sudah memenuhi janji yang konsisten,
Untuk lebik jelasnya dapat dilthat pada tabel berikut ini.

Tabel 5.47
Persepsi pegawai terhadap fasilitas fisik, peralatan
yang dignnakan dan penampilan pegawai

Mo Persepst Jumizh Prroeniase

. 1 Tidak dapat memenuhi janji secara konsisien - -

4. | Kurang dapat memenuhi janji secama konsisten - -

3, | Cukup mermenshl janii secara koasisten 27 45%

4, | Mymenuhl fanji seears konsisien 30 S(0%

5. | Sangal memnenun; janii secara konsisten 3 30
Jamlah 60 100%%

Pertanyoan kedua mengenai dimensi Reliability, apakah dalam hal

kemampuan petugasipegawai dalam menyempaikan layanan, menyanpaikan
janji layanan secara okwrat dan dopat diperegya sudah memenufii jouji yang
kansisten?
Dari jawaban responden dapat diketahus babwa 33% responden menyatakan
culap memenuhi janji dan 47% menyatakan memenuhi janji. Hal ini
menandakan bahwa scbagian besar responden beranggapan babws kemampuan
para pegawai cukup memenuhi janji layanan secara akurat dan dapat dipercays.
{Untuk lebih jelusnya dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

Tabel 5.48
Persepsi pegowar terhadap kemampuan dalam memenchi
janji layanan secara akurat dan dapat dipercaya

o] Persepsi Jumianh Poroantass

1, | Tidak dapat mernenubn janii Seoara konsisten - -

2, 1 Kurangr danat memenuhi janil secard konsisten - -

3. | Cokao memeruld ianii secara konsisten 1z 53%

4. 1 Memunuht jami secars konsisten 28 47%

5. | Sangat memenuhi jayi seodra konsisien - -
Jumiah 60 166%

Pertanyaan ketiga mongenat dimensi Responsiveness, apukah delam hol
kemauan/kesediaan  petugasipegawai  unluk  membaniu  pemonon  dalam
menyediakan fayanan secara cepat sudah memenuhi janji yang konsisten?

Dari jawaban responden dupat diketabui bahwa 53% responden menyatakan
sudah memenubi janji, dan 44% menyatakan cukup memenuhi jani, dan hanya
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3% yang menyatakan kurang memenuhi janji. Hal in menandskan bahwa
kesediaan pegawai atau daya tanggap pegawai culmup hisa diandalkan untuk
membanty pemohon. Untuk lebih jelasnys dapat dikihat pada tabel berikut ini.

Tabel 5.49
Persepsi pegawai terhadap kesediaan untuk membantu
pemoehon dalam menyediakan layanan secars cepat

Mo.| Persepsi Jumlah Percentase

i, | Tidak capat memenudi jandi secara konsisten - -

2. | Kurang dapat memenuhi janii secara kopsisten 2 3%

1.} Culpap memesuhi janji sccars Konsisten 26 44%

4, 1 Memenul lanil secura konsisten 32 53%,

S, 1 Sangat memenuly fnil seoars konsisten - -
Jhumiah 6l Hib%

Perianyaan keempal mengenai dimensi Assurance, apakah dafam hal

pengetahuan, sopan sankin pegawal, sikap profesionalisme dan kemampuon
mereke dalam membangun keporeayaan don rase percaye divi sudah
memenuhi fanfi yang konsisten?
Untuk pertanyaan mengenaf sikap, sopan santun, profesionslisme pegawai,
60% responden menyatakan sudah memenuhi jangi, 38% persen menyatakan
cukup memenuhi janji, dan 2% responden menyatakan kurang memenuli jangi,
Hal int menandakan hal positif karena sebagian besar responden merasa dirinya
sudeh memenuhi janji dan merasa percaya diri. Untuk lebiti jelasnya dapat
Gilikat pada tabel benkut.

Tabel 5.50
Peisepsi pegawat terhadap pengetahuan, kesopanan, kesabaran,
dalam membangun kepercayaan dan fasa percaya <in

Pl Porsensi hundah Poreonisse
1. | Tidak dapat memenubi jany sccars konsisten " .
2. | Eurang dunat meroenuls janji secars kongistea i 2%
3. 1 Ounkup memenahi wanii secara konsisten 3 AR%
4, 1 Mamenuhi sl secars konsisten 36 &%
5, | Sungat memenuhi fanii secars konsisten - -
Jumiah &8 100%

Pertanyaon  kelima mengenai apakah ade standarizasi dalam  hal

kepedulian serta perhatian pegawai terkadap pemohaon (Empathy}?
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Untuk pertanyaan ini 48% responden menyatakan cukup memennhi janji, $0%
responden menvatakan wmenvatakan memenuhi jaght dan 2% wmenyatakan
sangat memenuhi janji. Dari jawsban responden dapat dilihat kepedulian dan
perhatian responden kepada pemohon sudah memenohi janji, hal i berarti
rasa etipati para pegawal cukup Hogpl, Unituk lebib jelasnya dapat dilihat pada
tabel berikuat ini.

Tabel 5.51
Persepsi pegawat terhadap kepedulian serta
perhatian pegawal terhadap pemohon

No| Porsepsi Sumish Peroentase

E, | Tidak dapat suemenuhi janii seaard Konsisten - »

2.1 Kurang danat mensenuhi jandi secard konsisten - -

3. | Cakup memenuln janii secara kongitten 29 48%

4. | Memenuhi janji secara konsisten 30 5005

8, | Sangat memenuki janjl seocars konsisiey H %
Jumitah &0 100%

5.2.5.1. Anzlisg Gap 4

Dalam menganalisz gap 4 yang perdy dililiat adalak seberapa besar
jarak kesenjangan antara penyampaian/ pelaksapaan ijayanan dengan
komunikasi e¢ksternal dengan pemohon. Berkut ini adaleh  @bel
kesenjangan antyra penyampaian/ pelaksansan layanan  dengan
komunpikasi cksternal, dimana penilaian mengenai korqunikasi eksternal
dirangkamm dari pertanyasan-perianyean yang lelsh dikemukskan diatas.
Kemudian penilaian komunikasi eksternal ind akan dibandingkan dengan
penyampaianfpelaksanaan layanen. Hasiloya seperti fabel 5.38 berikut

jisi
Tabel 5.52
Tingkat kesenjangan antars peayampaian layasan
dengan komunikasi ekstemal
No.| Dimens | Toiempmn) KRS | G
1. Tangibles 343 338 610
2. Reliability 3.32 347 515
3. | Responsiveness 127 3,52 2,23
4. Assurance 3.43 3,58 0,13
3 Enpathy 342 358 ~0.,08
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Dari tabel di atas dapat dilibat bahwa keseluruhan gap bemnilai
negatif. Hal ini menandakan bahwa janji-janji yang diberikan kepada
pemohon melebihi pelaksanaan/penyampaian layanan tersebut. Ini
terbukti dari nilai  komunikasi eksternal lebih tinggi dari
penyampalan/pelaksanaan layanan. Akibat dari janji-janji yang cukup
tinggl dapat mempengaruhi harapan pemohon. Resikonya jika janjt
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 mempunyal 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 timbulaya
kesenjangan. Faktor-faktor pendukung tersebut adalah kurangnya
komunikasi horizontal, dan kecenderungan janji yang berlebihan. Berikut
ini akan diuraikan mengenai faktor-faktor kesenjangan tersebut.

I. Kurangnya komunikasi horizontal

Tabel 5.53
Persepsi pegawai terhadap komunikasi horisontal

Indikator 818 | T8 | C8 8| 88 | Total
Kebijakan yang ada dimasing-masing unit selafu - 10 38 10 2 60
konsisten - 17% | 83% | 17% [ 3% L00%
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
sefuju dengan pemyataan kebijakan yang ada dimasing-masing unit
selalu konsisten, 63% responden menyatakan cukup setuju, 17%
menyatakan setuju dan hanya 3% responden vang menyatakan sangat
setuju. Kemudian untuk pernyataan 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 cenderung kearah setuju dan sangat setuju bahwa setiap
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kebijakan yang ada dimasing-masing unit selalu konsisten, dan pegawai
dimasing-masing unit saling bedcormumkasi dalam kaitannys melayam
pemohon. fni artinys ada komuaikasi anter roasing-masing unit sehingga
kebijakan yang ada &i masing-masing unit dapat disampaikan dengan
baik oleh para pegawai kepada pemohon, Jadi faktor kurangnya
komunikasi horisontal tidak mempengaruhi burvknya kualitas layanan
pendaftaran merek, karena dalam kenyataan sebagian besar responden
meragakan adanya komunpikasi diantara para pegawai Hal ini scjalan
dengan pendapal Wolkins dimana implemeantasi strategi kualitas layanan
dalam orgamsasi dipengarvii oleit proses komunikast orgamsasi, baik
dengan karyawan, antar karyawan, dengan pelanggan, maupun
stakeholder Jainnya. Komumnikasi organisasi dapat mengalir ke bawaly, ke
atas, horisontal, maupun diagonal.

2. Kecenderungan untuk jonji yang beriebihan

Tabel 5.54
Pergepsi pegawai terhadap kecenderungan
janil yang berlebihan

Janji-sanji yong diformalkan dalam prosedur
sermg tdak dapat ditepati oleh pegawai {dalam
el nekeriaant

29 11 17 3 &0

45%

18%

29%

3%

F00%

Dan twehel 4i stes dapat diketahui bahwa 48% responden
menvatakan fdak setuju dengan pernyataan bphwa janji-janji dalam
prosedur tidak dapat ditepati oleh pegawai, 18% responden menyatakan
cukup setuju, 29% responden menyatakan setaju dan 5% responden
menyatakan sangat setuju. Kesimpulannya sebagian besar responden
cukup setuju cenderung kearah sangat setuju dengan pernyataan tersebut.
Ini berart memang ada kecenderungan janii-janii dalam prosedur tidak
dapat ditepat cleh pegawai, seperti misalnya penyelesaian sertifikat fepat
wakt. Hal ird memang tidek bisa dipungkini karena dalam UU Merek
penyelesaian sertifikat membutubkan waktn kurang lebih 14 bulan,
namun dalam kenyataan bisa mencapai dua tahun lebih,
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5.3, Analisa Perbandingan antar Gap
Benkut ini akan divampilkan rekapitulasi perbandingan aotar gap untuk

masing-masing dimensi.

Tabel 5.55
Perbandingan antar Gap
No. Dimensi Gapl Gap2 Gap3 Clapd CGizp3
1. Tangibles .67 4,15 .01 0,10 114
2. Reliabilitr -0.56 112 492 018 -1.14
3 | Responsiverwss 034 -1.5% 140 -5.25 ~L03
4 Asssrance .48 £.30 ois 818 -1.27
3. Empathy 0,42 -1.59 175 .08 ~1,27

Pada abel diatas menunjukkan bahwa gap negatif terbesar ada pada pap 2 dan
gap 5, sementara pada gap 1 den gap 4 nilai gapnya rats-rata kurang dar -1,
dan gap 3 mempunyai nilal gap vang positif. Seeara keseluruhan gap 2 dan gap
5 memerjukan perhatian yang sangat tinggi.

Dimensi Tangibies

Pada dimenst ini kesenjangan terbesar ferjadi pada gap 1 dan gap 5. Oleh
karens Hu pada gap ini membutubkan perhatian vang cukup dngei dard pihak
mangremen untuk lebih memperhatikan kebutuhan fasilitas fisik yang ada
sepertt kebersihan dan kenyamanan twilet, nuang tunggo, 4l Selain it perly
diperhatikan pula penampilan para pegawai dan penggunaan peralatan modem.
Pibak manmajemen belum dapat memabami  harapan pelanggan  dan
menerjemahkatuya secara fepat ke dalam standar layaman, Meskipun
pelaksanaan/penyampaian layanan memiliki kesenjangen positif, keseniangan
pada gap 5 tetap saja teriadi karena pihak manajemen tidak dapat memenuhi
janji-janji layanan, Ini artinya hatapan perachon belum mampu dipenchi oleh
pikak manajemen.

Dimensi Reliability

Pada dimensi ini kesenjangan besar terjadi pada gap 2 dan 5. Pada dimensi ini
gap 2 dan 5 perlu mendapat perbatian khusus. Penetapan standar vang tidak
tepat, dan tidak adany2  standar  tugas  yeng  jelas,  membuat
pelaksanaan/penyampaian layanan tidek seperti yang diharapkan, walaupun
dalam pelaksatmannys mungkin sudub melebihi standar vang ditetapkan. Pada
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intinya penetapan standarisasi layanan sangat bergantung pada komitmen
mangjemen dalam meningkatkan kualitas layanan. Selama manajemen tidak
komitmen pada kualitas layanan maka penetapan tujuan dan standarisasi tugas
tidak dapat dilaksanakan dengen balk. Namun demikian pibak manajemen
dalam menetapkan standacisasi layanan testunya harus memperhatikan harapan
pemohon. Pada dimensi ini yang perie di perhatikan adalah masalah ketelitian
dan keakuratan petugas dalam menangani berkas/dokumen. Selain itn jugs
masalah prosedur yang rumit dan berbelit-belit, perlu ditinjau ulang masalah
kebijakan mengenai prosedur ind. Harue ada penetapan standar vang jelas, dan
tentunys kebijakan prosedur ind hanss konsisten,
Dimensi Responsiveness
Pada dimensi ini kesenjangan terbesar terjadi pada gap 2 dan gap 5. Hampir
sama dengan dimens: Reliobility, pada dimensi ini yang perlu diperhatikan
adalah masaleh daya tanggap/respon dari pegawal dalam menindaklanjuti
kelubzan pemohon, kesediaan pegawai dalem memberikan informasi mengenal
status permohonan, keberatan, sanggahan penolekan, dil Jika pihak
mangemen mempunyai standar yang jelas mengenai tugas-tugas pegawai
maka tentunya keluhan darl pemchon yang menanyakan tentang status
dokumennya, dapat segera ditindakdamjuti  dengav cepat.  Selain  itn
pemberdayaan pegawal sangat diperiukan, dan diberikan pelatihan-pelatihan
bagl pegawai agar tabu bagaimana cam menghadani pemohon,
Dimensi Assurance
Pada dimensi ini kesenjangan terbesar tetap ada pada gap S, sementara gap-gap
lain kesenjangannya cukup kecil, babkan pada gap 3 nilai kesenjangannya telap
positif. Kesenjangan pada gap 1 dan gap 2 cukup kel namun perfe mendapat
perhatian. Yang menjadi fokus adalah masalah pengeloluan berkas dan
diskriminasi terthadap pemohon tertenty. Kesalahan pihak manajemen dalam
menerjeraabkan harapan pemohon dapat menyebabkan kesalahan dalam
penetapan standar yang berlaku, Pihak manajemen dalam hal ini pimpinan,
semestinya lebih sering berinteraksi dengan para pegawal dan pemohon agar
lebih mengetahui harspan-barapan pemohon. Kemudian pihek manajemen
dapat menentukan sasaran yang Iebih jelas sehingga jika sesarannya jelas, ads
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standarisasinya, maka pegawaipun tidak bisa seenaknya dalam mengelola
dokurien.

Dimensi Empathy

Pada dimensi ini kesenjangan terhesar tetap pada gep 2 dan gap 5. Rasa
kepedulian dan perhatian dari pegawai terhadap pemohon menjadi fokus
perhatian utamaz, Jika ads stendarisast mengenal fata-cara dalarms melayani

pemohon, tentunya kesenjangan ini bisa dieliminasi.

Kesimpulan dari apalisa gap masing-masing dimensi adalah bahwa pihak
manajemen harus bisa memehomi kebutuhan pemochon atan aps yang
diinginkan pemohon dengan sering melakukan interaksi dengan para pemohon,
melakukan komunikasi vang baik depgan pemobion, komunikasi yang baik
dengan para pegewai. Sclanjutnya  pibak  manajornen barus  bisa
menerjemahkan ke dalam standarisast tugas-tugas kerja. Standarisast ind juga
meliputi bagaimana tata~cara dalam melayani pemohon, menyampaikan pesan-
pesan layanan dengan baik, dan mengkomunikasikannya kepada pemechon
dengan baik, Jika semuanya telah dipenuhi dipastikan tidak akan terjadi lagi
kesenjangan di masing-masing gap, dan tentunya pernohonpun akan merasa

puas dengan layanan yang diterima.

54. Cara/metode mengurangi kesenjangan antar Gap
Strategi vang harus dilakuakan ;
1. Mengurangi kesenjangan gap 1
v Pihak manajemen dalam hal ini pimpinan harus mempelajari apa yang
diharapkan pemichon, yaitu dengan cara:
®=  Melakukan riset penelitian
= Menggunakan riset penclitian sebelumnya untuk  memahami
kebutohan pemohon
*  Pimpinan harug lebih sering berinteraksi dengan pegawai
= Pimpinan juga diharapkan melakukan interaksi dengan pemohon

= Memperbaiki komunikasi antara pimpinan dengan pegawai

Universdas Indonssia

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



101

Menindakianjuti informast  vang ielah diperoleh  kemudian
menerapkannya kedslamn kebijakan-kebijakan yang konsisten dan
tidak membtingungkan pemohon

<. Mengurang: kesenjangan gap 2

¥" Pihak manajemen harus menyusun standar kualitas layanan yang jelas,

tepat dan realistis, untuk 1t

Pimpinan haras mempunyai mempunyal komitmen yang kuat dan
konsisten terbadap kebutshan sumberdays {SDM, peralatan,
teknologi)

Pimpinan harus menctapkan sasaran/bijuan dan kealitss layanan
yang jelas, realistis dan dirancang untuk memenuhi kebutuhen
pemohon.

Pimpinan harus membakukan mgas-tugas kerja dengan penerapan
teknologl otomasi dan penyernpurnaan metode kega

Pimpinan harus mengklarifikasi ugas-tupges kega kepada setiap
pegawai

Pimpinan harus memastikan sefiap pegawal memashami dan
menerima sagaran fugas yang telah disepakati.

Pimpinzrn gperle  melibatkan  pegawai  dalam  penclspan,
pengkomunikasian, dan penerapan  standar  layanan  yang
berorientasi kepada pemehon.

Pimpinan perla memberikan penghargaan dan pengakuan terhadap
para pegawai yang rajin dan berprostasi

Pimpinan perly mengukur kinerja pegawai dan memberikan
balikan secara ratin.

3. Mengumangi kesenjangan gap 3

v Memastikan bahwa kinega layanan sesuai dengan standar, untuk it

Pimpinan harus mengkdarifikasi perapan setiap pegawal melalui
deskripsi kerja yang jelas dan rinci.

Memastikan bahwa seinua pegawal memahami peran mereka,
Memberkan pelatiban-pelatiban yang dibutahkan oleh pegawal,
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Melakukan proses rekmiitmen dengan benar dan transparan untuk
menghindarn nepotisme.

Meningkatkan kinetja pegawai dengan pemilihan tekhnologi dan
peralatan yang handal.

Melatih pegawai dalam bal ketrammpilan antar pribadi, yang
menyangkuat interaksi dengan pemochon.

Membangun kerjasama tim.

Memberdayakan para pegawai dalam hal pengambilan keputusan

berkaitan dengan pelaksanaan ftugasnya.

4. Menpurangi kesenjangan gap 4

¢ Pihak manajemen harus memastikan bahwa penyampaian layanan

sesuai dengan janji yaog diberikan, untuk ibo:

Memastikan bashwa standar layanan diberlakukan di setiap
bagianfunit.

Memastikan bahwa altran komunikasi di setiap unit/hagian tidak
terputus.

Memastikan bahwa kebijakan-kebijakan dimasing-masing unit
selalu konsisten dan tidak saling bertentangan.

Memastikan adanya koordinasi yang tegalin dengan baik anfara
pegawai kontak personel dengam pegawai lainnya agar dalam
menvampaikan layanan tidak mengatami kendala.

Setelah semua gap dapat dikurangi atau bahkan dihilangkan kesenjangannya
maks dibarapkean pemchon akan mendapatkan layanean sesmai dengan yang
diinginkan. Qleh karena it keterkaitan dengan teori Servqual adalah hahwa jika

menginginkan layanan yang berkualitas maka kita perlu menghilangkan atsu

mengeliminasi kesenjangan-kesenjangan yang terjadi disetiap gap. Hasil dan

temuan penelitian ini mempunya: relevansi yang dapat digmakan uwntuk
memperbaiki kualitas layanan vang ada. Untuk memperbaiks kualifas layanan,
kebijakan-kebijakan vang diambil oleh pibak manajemen dalam hal ini pimpinan

Direlctorat Merek haruslah dapat mengakomodasi semua kepentingan pemohon,

parpun tetap berpegang teguh pada prosedur yang ada.
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BAB 6
KESIMPULAN DAN SARAN

9.1, Kesimpulan
Berdasarkan hasil perelitian yang telah dilakukan mengenai Analisis

Kualitag Pelayvanan Pendaftaran Merek, maka kesimpulan yang diperoleh antara

lain:

1. Kualitas layapan pepdafraran merek belum memenuhi harapan pemohon dan
memuaskan pemohon, hal ini didukung dengan data-data mengenai tingkat
képuasan pemohon, dimana untuk tingkat kepunasan terendah ada pada dimensi
Assurance, Hal ini menandakan bahwa jaminac kepuasan pemohon ferhadap
layanan pendaftaran merek masth rendah. Tingkat kepuasan terendah
berikutnya adalah dimensi Erpathy, mi berarii tingkat kepedubian pegawal
dengan pemohon masih sangat rendah.Yang mempunyai tingkat kspuasan
tertinggl adalah dimensi Responsiveness, bal ini berarti bahwa daya tanggap
dan tingkat kecepatan pegawai dalam melayani pemohon cukup tinggl
Kemudian berterut-turet  tiogkat kepumsae fertinggi ada padas dimensi
Tangibles, dan Reliability.

2. Untuk mepingkatican kepuasan pemchon agar mempercleh lsyanan yang
diarapkan, maka pihak manajemen harus lebih memperhatikan faktar-fakior
yang menjadi penghambat kuslitas layanan, Derdasarkan data vang telah
diperoleh dapat disimpulkan babwa harapan koosumen rate-rata lebih tingg
dary persepsi mungiemen atss harspan konsumen. Hal i menagndakan bahwa
manaiemen belum dapat memabami apa yang dibarapkan pemohon.

3. Berdasarkan hasil temuan gap 2, didapatkan bahwa hasil persepsi manajemen
rafa-raia memiliki nilai lebib tinggt dan standar kuslitas layanan yang ada. Ini
berarti bahwa mangjemen belum dapat menerjemahkan persepsinya kedalam
standar knalitas layanan vang ada.

4. Sementara itu hasil temuan gap 3 didapatkan bahwz penyampaian/pelaksansan
layanan rate-rata nilainya lebih tingg dan standar kualitas layanan, sehingpa
didapatkan babwa hasil gap milainys stoara keseluruhan positip. Hal ind
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menandakan para pegaval depat menyampaikan layanan melebahi standar yang
telah ditetapkan.

8. Pada hosil gep 4 didapatkan bahwa nilai komunikasi ekstemnal rata-rata lehih
finggl daripada pelaksanaan layanan sehingga dapat disimpulkan janji-janji
pegswal terlampau finggi dari pada pelaksanzan layanan yang schenarnya, Hal
ini dapat menpakibatican kekecewaan dari para pemohon.

£.2. Saran
HBerdasarkan hasil penclitian yang telah dilakukan, maoka untuk dapat
meningkatkan kualitas pelayanan pendaftaran merek agar dapat memcnuhi
harapan dan memuaskan pemohon perlo dilakukan:
¥. Pembenshan dalam yegala bidang, baik sumber daya manusia, sisten,
peralatan dan teknologi, seréa prosedur yang berlaky,

e Unhik perbafkan sumber daya, Dirckiorat Merek perln dilskokan
pemberdayaan terhadap pegawal dan pelatthan-pelatihan vang dapat
diikuti oleh semua pegawai dan pimpinan tampa terkecuall mengenai
bagaimana tata-cars berkomunikasi vang baik dan benar, tata-cara
menghadapi pemohon, tata-cara bersikap dan sopan santun, tais-cara
melatth kesabaran,

» Selain it untuk perbaikan sumber daya, perlu dilakukan pelatihan-
pelatihan yang dapat meningkatkan pengetahuan dan ketrampilan yaog
perhubungan dengan tupas-tugas kerja.

» Untuk perbaikan sistem diperfukan pembenaban metode kega dan
prosedur kerja yang diperinkan untuk memperlancar tugas-tugas keria.

s Untuk perbaikan peralatan dan teknologi, perlu melakukan investigasi
terhadap peralatan apa saja yang sudah fidak layak untuk digunakan dan
digantikan dengan peralatan yang bam yang lebih baik agar tugas-fugas
ksria cepat terselesaikan.

2. Meneatapkan standar kualitas layanan yang baku, jelas, tepat dan realistis
yang wajib ditaati oleh semus pegawai fanpa terkecoali.
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Memberikan penghargaanfreward untuk pegawai yang berprestasi dan
memberikan hukurpan/punishiment untok pegawal yang tidak mewenuhi
target/sasaran yeng ditetapkan.

Merangsang para pegawsi untuk lebih giat dan berinovasi dalam bekera
Jdengan menciptakan sistom keria sistemalis, cepat dan handal,

Membangun kegjasama thn yang baik

Membuka saluran komunikasi di setiap lim dan bagian agar tercipta

koordinasi yang baik antar pegawai, dan juga dengan pirmpinan.
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KUESIONER PENELITIAN UNTUK MENGETAHUI
KEPUASAN PELANGGAN

SURVEY ANALISIS KUALITAS PELAYANAN
PENDAFTARAN MEREK

Guna kepentingan tabulasi, mohon diisi/dilingkari sesuai identitas responden

Nomor Responden | .....oovevee. {(kosongkan)
Umur S SRR S Tahun
Jenis kelamin 1. Laki-laki 2. Perempuan
Pendidikan Terakhir 1. SLTA 4. Pasca Sarjana (S2)
2. Sarjana Muda (D3) 5. Lainnya
3. Sarjana (S1)
Pekerjaan Utama 1. PNS/TNI/Polri - 4. Pelajar/Mahasiswa
2. Pepawai Swasta 5. Lainnya
3. Wiraswasta
Pemohon 1. Pribadi
2. Konsultan HKI

Petunjuk pengisian :

Pada kuesioner int 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) pada jawaban yang sesnai dengan pendapat anda.

1. 8STS (Sangat Tidak Setuju) berarti anda sangat tidak setuju dengan
pernyataan tersebut

2. TS (Tidak Setfuju) berarti anda tidak setuju dengan pernyataan terscbut
3. CS (Cukup) berarti anda merasa cukup setuju dengan pemyataan
tersebut

S (Setuju) berarti anda setuju dengan pernyataan tersebut

88 (Sangat Setwju) berarti anda sangat setuju dengan pernyataan
tersebut

sk
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Bagaimana pendapat anda atan apa yang anda rasakan pada saat melskukan proses pendafiaran

Merek 7
Pendapat
No Pernyataan STS T8 C S8
i 2 3 5

Tangibles

1. ¥ Fasilitas fisik vang tersedia sepertl mang tungge, 1 z 3 5
toilet, kantin, dil terlinat bersih dan nyaman.

2. | Media/ sarana informas: yang lersedia seperti i 2 3 3
brosur/ pampiet/ prosedur pendafiaran/
persyaratan/ biaya terlibat dengas felas

3. | Petugas/ pegawal berpenampilan rapi dan 1 2 3 5
menggunakan identitas dini

4, | Penggunaan peralaten modern seperti H 2 - 5
komputerisasl, sengat menoniang pelayanan

5. | Tersediamys fasilitas v seperti fotocopy, 1 2 3 5
wartel, kantin, koperasi, bank, sangat membaniu
pelanggan
Reliability

6. | Petugas/pegawai mampu membantu 1 2 3 3
menyelesaikan masalah yang dihadapi pemohon

7. | Petugasipegawai cularp telifi, akurat dalam i 2 3 M
menangani berkas/ dokamen

8. 1} Petugas/pogawat trampil dalam memberikan 1 2 3 5
pelayanan

9. | Prosedur permohonan mudah dan tidak berbelit- i 2 3 3
belit
Responsiveness

18, | Petugas cepat tanggap melayani pemohon 1 2 3 5

11, | Petugas segera memheri respon dan i 2 3 3
mepindaklanjuti keluhan yang disampaikan
pemohon

12. | Petugas segera memberikan informasi vang jelas 1 2 3 5
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berkaitan dengan status permobonan, keberatan,
sanggahan, 4it

13.

Petugas mau membante dan memberikan
solusifialan keluar kepada pemahon yang
mengalami kesulitan/ permasalahan

Assurance

14,

Petogas bersikap sopan dan sabar dalam melayani
pemiohon

M

15,

Sikap dan pengetahuan petugas eukup
professionsal dao poreaya din dalas menjawab
pertamyaan pemohion

16.

Berkas/dokumen dikelola dengan baik selinpga
tidak tertukar/hilang

17

Tidak ada perbedaan pelayanan dari petugas/
pegawai kepads pemohon tertentu

Empathy

iZ.

Petugas/pegawal sangat peduli terhadap
kebutuhan para pemohon

Lad

9.

DPaiam melavani pemohon, petugas/pegawai
memberikan kenyamanan kepada semua pemokhion

20.

Petugay/pegawai selalu bersikap simpatik yang
ditunjukkan dengan gerak-gerik dan tutur kata
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Seberapa besar harapan/tingkat kepentingan anda terhadap layanan pendsfiaran Merek setelah
anda melakukan pendaftaran Merek?

Pendapat ,
No Pemyataan 8TP TP CpP 5P
1 2 3 5

Tangibles

1. ]| Kebersiban dan kenyamanan fasilitas fisik yang i 2 3 3
tersedia seperti roang tunpgy, toilet, kantin, dit )

2. | Tersedianye dengan jelas media/ sarana informasi i 2 3 3
seperti brosur/ pamplet’ prosedur pendaftaran/
persyamtan/ bisva

3.} Penampiias rapi dan identitas ditd 1 @ 2 b
petugas/pegawal .

4, ] Pengounaan peralatan modem sepertt 2 2 3 5
komputerisasi, sangat menunjang pelayanan

5. | Tersedianya fasilitas vren seperti fotocopy, i 2 3 b
wartel, kantin, koperasi, bank, sangat membantu
pelanggan
Reliability

6. | Kemampuan petugas/pegawal untuk membanti i 2 3 &
menyelesalkan masaiah vang dihadapi pemohon

7. { Ketelitian dan keakuratan petugas/pegawai dalam i 2 3 5 -
menangan: berkas/dokumen

8. | Ketrampilan petugss/pegawal dalam memberikan i 2 3 5
pelayanan

5. | Kemudahan prosedur permohonan dan tidak i 2 3 3
berbelit-belit
Responsiveness

10, | Kecepatan potugas/pegawai dalam melayami i 2 3 5
punohon

11, | Kesediaan petugas/pegawai untuk memberi 1 2 3 5
respon dan menindaklaniuti keluhan yang
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disampaikan pemohon

Kesediazn petugas/pegawai untuk memberikan
informasi yang jelas berkaitan dengan status
permohonan, keberatan, sanggahan, dH apabila
ada penwhon yang meminta

13,

Kermnauan petugas/pegawat untuk membantu dan
memberikan solusifialan keluar kepada perochon
yang mengalami kesulifan/permasalahan

Assurance

14,

Kesopanan dan kesabaran petugas/pegawai dalam
melayani pemohon

135,

Pengetahuan dao profesionalisme
petugas/pegawai dalam membangun rasa percaya
diri dalam menjawab pertenyaan pemchon

16.

Pengelolaan berkas/cokumen dengan baik
sehinpga tidak tertukar/hilang

17.

Tidak adanya perbedoan pelayanan dari
petngas/pegawai kepada pemohon tertentu

Empeathy

19,

Kepedulian petugas/pegawal rerhadap kebutuhsan
pemohon

21,

Raza kenyamanan vang diberikan
petugaspegawal kepada semua pemohon

2.

Sikap simpatik petugas/pogawal yang dituniukian
dengan gerak-gerik dan tutor kata
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KUESIGNER PENELITIAN UNTUK MENGETAHUI
PERSEPSI MANAJEMEN ATAS HARAPAN PEMOHON

SURVEY ANALISIS KUALTTAS PELAYANAN

PENDAFTARAN MEREK

Guna kepentingan tabulasi, mohen diisi/dilingkari sesugi identitas responden

Nomor Respanden  § ...oooiiin (kostngkan)
Umar e Tahnn
Jenis kelamin 1. Laki-laki 2. Perernpuan
Pendidikan Terakhir 1. SLTA 4, Pasca Satjana {S2)
2. Sarjana Muda (D3) 5, Lainnya
3. Savjans (81)
Masa Kerja 1. < {curang darl) 51k
Z. 5s/d15th
3. > {lebik dart} 15 th
Petomijuk pengisian ;

Borikut ini adalah pendapat ands mengenal persepsi pemohon ieniang
fayanan peadaftaran Merck.

Bacalah pemyataan-pernyataan berikart dengan seksama, ksmudian beri
tanda silang (X} pada jawaban yang sesuai dengan peadapat anda,

1. 8TS (Sangat Tidak Setujy) berarti menuryt anda pemohon sangat tidak
setuju dengan pernyataan tersehut

2. TS (Tidak Setyju) berartt memurut anda pemchon tidak setuju dengan
pernyataan tersebut

3. C8 (Cukup Setuju) berarti menunyt anda pemohon merssa cukup setujn
dengan pernysataan tersebut

4, 8 (Sefwju} beravti mepurul anda pemochon merasa setuju deogan
pernyataan tersebut

5. 88 {Sangat Setwjr) berarti menurut anda pemohon sangat setuju
dengan pernyataan tersebut

114
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Bagaimasa menurut anda barapan/iingkat kepentingan pemohon terhadap layanan pendafiaran Merek?

Mernurut anda, harapon pemohon....
No Pernyataan 51§ TS C S S8
1 2 3 4 3

Tangibles

1. | Kcbersihan dan kenyamanan fasilitas fisitk vang i z 3 4 5
tersediz seperti ruang tungguy, toilet, kantin, dil

2. | Tersedianya dengan jelas mediaf sarana informasi 1 2 3 4 5
seperti brosur/ pamplet/ progsedur pendafaran/
persyaratan/ biaya

3. | Penampilan rapi dan identitas dini 1 2 3 4 3
petagas/pegawat

4. { Penggunaan peraiatan modern ssperti i 2 = 4 5
komputerisasi, sangal moenunjang pelayanan

5. ] Tersedianva fasihitas vmum seperti fotacopy, 1 2 3 4 3
wariel, kantin, koperasi, bank, sangst meombantu
pelanggan
Reliabilizy

6. { Kemampuan petugas/pegawal untuk membaniu 1 2 3 4 5
menyelesaikan masalah yang dihadapi pemohon

7. | Ketelitian dan keakuratan petugas/pegawai dalam 1 2 3 4 5
menangand berkas/dokumen

8. | Ketrampilan petugas/pegawai dalam memberikan i 2 3 4 5
pelayanan

9. { Kemudahan proscdur permohonan dan fidak i 2 3 4 3
berbelit-belit
Respongiveness

10. | Kecepatan petugasipegawal dalam melayvani i 2 3 4 3
pemohon

11. } Kesediean petugas/pegawai untuk memberi i 2 3 4 §
respon dan menindaklaniuti kelohan vang
disampaikan pemohon
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12.

Kesgdisan petugas/pegawai untuk memberikan
informasi yang jelas berkaitan dengan status
permahonan, keberatan, sanggaban, dil apabiia
ada pemohon yang meminta

13.

Kemauan petugas/pepawai untuk membantu dan
memberikan solusi/jalan keluar kepada pemohon
yang mengalami kesulitan/permasalaban

Assurance

14.

Kesopapan dan kesabaran petugas/pegawal dalam
melayani pemohon

Pengetahuan dan profesicnalisme
pelagas/pegawai dalam membangun rasa percaya
diri dalam menjawab pertanyaan pemohon

16,

Pengslolazn berkas/dokumen dengan baik
sohingea tdak terukar/hilang

17.

Tidak adanys perbedaan pelayanan dan
petagas/pegawai kepada pemohon terienlu

Empathy

1%,

Kepedulian petugas/pepawai terhadap kebuhuhan
pemahion

i9.

Raas kenyamanan yang diberikan
potugas/pegawat kepada semua pemchon

20,

Sikap simpatik petugas/pegawal yvang ditunjukkan
dengan gerak-gerik dan tutur kata
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KUESIONER UNTUK MENGETAHUI ADANY A STANDARISAS]
KUALITAS LAYANAN PENDAFTARAN MEREK

- Standarisasi tugas dalam suabu organisasi dapat bersifat formal (tertulis, jelas dan dikomunikasikan
+kepada pegaweai), dapat juga bersifat informal (lisan, implicit dan diasumsikan sendinl oleh pegawai).
‘Untuk masing-masing pernyataan berikut, berikan tenda silang 30 yang menielaskan pelakssuzan
standarisasi tugas ¢ organisast ands {Lirekiorat Merek}.

Apakah ada standarisasi yang ditetapkan oleh Direktorat Merek dalam 3 hal pemyatean dibawah ini?

Diengan menggunakan angka 1-5, dimana:

Angka 1 menyatakan tidak ada standar
Angka 2 raenyatakan tidsk formal (informal)
Angka 3 : menyatakan culaap formal

Angka 4 - menyatakan formal

Angka 5 : menyatakan sangat forma!

R N AN

No. Pernyataan 1 2 ! 4 3

1 Dalam hal fasilitas figik, perzlatan yang
dipaiai, penampilan para petugas/pegawat

2 | Kemampuan dan keakuratan
petugas/pegawsai dalam menyajikan
pelayvanan yang telsh dijanjikan

31 | Kesedigan dan ketulusan petugas/pegawai
dalam merabantu pemobon dan
menyajiken layanan

4 | Pengetahuan dan sopan santun
petugas/pegawai dan kemampuan merska
dalam membangun kepercayaan dan msa
percaya diri

5 | Kepedulian dan perhatian petugas/pegawai
terhadap pemochon
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KUESIONER UNTUK MENGETAHUT ADANYA PELAKSANAAN STANDARISAST
KUALITAS LAYANAN PENDAFTARAN MEREK.

Pelakeanaan standarisasi kualitas layanan, terkadang tidak dapat mencapai hasil yang diharapkan. Para ;
pegawail sering menghadapi keadasn yvang sulit untuk mencapai standar yang telah ditetapkan, o
Untuk masing-masing pernyataan berikud, borikan tanda stlang (X)) yang menjelaskan peiaksazzaan :
standarisasi tugas di organisasi anda (Direktorat Merek). :
Apakah kelima (3} pemyatsan dibawsh ini pelaksamsannys sudah memenuhi standar yang sudah
ditctapkan 7

Dengan menpgunakan angka 1-5, dimana

v Anpka | : menyatakan tidak ada standar
Angka 2 : menyatakan tidak memenuhi standar yang konsisten
Angka 3 : menyatakar kurang memenuhi standar yang konsisten
Angks 4 : menyatakan cukup memenuhi standar yang konsisten
Angka 5 - mepyatakan dapat memennhi standar yang konsisien

RN

No. Pemyataan 1 2 3 4 5

] Dalam hal fasilitas Hsik, peralatan yang
dipakai, penampilan para petugas/pegawail

2 1 Kemampuan dan keakuratan
petugas/pegawai dalam menyajikan
pelayanan yang telah dijanjikan

3 1 Kesedisan dan ketalusan petugas/pegawai
dalam membante pemohon dan
menyajikan layanan

4 | Pesgetahuan dan sopan saotun
petugas/pegawal dan kemainpuan morcka
dalam membangun kepercayasn dan rasa
percaya dir

5 | Kepedulian dan perhatian petugas/pegawai
terhadap pemohon

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



[

KUESIONER UNTUK MENGETAHUI KOMUNIKASI EKSTERNAL
PADA LAY ANAN PENDAFTARAN MEREK

Pada vrmumnya Orgapisasi sering mernbuat janji-ianii tentang layanan jasa yang akan disampmkan,
Terkadang peayampaian janji-janl tersebut sering 1ak terpenuhs.

Uptuk masing-masing pemyatsan berikut, berikan tanda silang (X) yang menjelaskan pelaksanaan
komunikasi cksternal terkait penyampaian janji-janji kepada pelanggan,

Apakah kelima (3) pernyataan dibawah ini pelaksanasannya sadab memenubi fanii secara konsisten?

Dengan menggunakan angka 1-3, dimana:

Angka 1 : menyatakan tidak dopat memenuhi janii veng konsisten
Angka 2 menyatakan kurang dapat emenuhi janil vang kensisten
Angka 3 : menvaiakan cukup memenuhl janii yang kensisten
Angka 4 : menyatakan memenuhi janji yang konsisten

Anpka § : menyatakan sangat memenuhi janji yang konsisten

RN N

N Pernyataan } 2 3 4 5

1 Dalam hal {asilitas fsik, peralatan yang
dipakai, penampiian para potugas/pogawal

2 Kemmmpuan dan keakoratan
pelugas/pegawal dalam menyaiikan
pelayanan yang telah dijanjiken

3 | Kesediaan dan kepsfusan petugas/pegawal
dalam membantu pemohon dan
menyajikan layanan

4 | Pengetahuan dan sopan santun
petugas‘pegawai dan kemampuan mereka
dalam membangun kepercayaan dan rasa
percays 4iri

5 | Kepedulian dan perhatian petugas/pagawal
terhiadap pemohon
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KUESIONER UNTUK MENGUKUR PERSEPSI MANAJEMEN TENTANG

ORGANISASI DAN SISTEM PELAKSANAANNYA

120

Pendapat z
No Pernyataan STS TS C 3
1 2 3 5

1. 1§ Kantor HKI {dalam hal imi Dircktorat Merck)

secara teratuy mengumpulkan informasi mengenai 1 5 5 5

kebutuhan permchon/pendattar
2. 1 Kantor HKI {dalam hal ini Digektorat Merek}

menggunakan informasi/friset penelitian untuk i a 4 5

mengumpilkan kebutuhan pemohon
3. | Pimpinan jarang berinteraksi dengan pemohory

pendaftar 1 2 3 5
4, | Pimpinan jarang menerima masukan/saran tentang

pelayanan terhadap pemohon dari 1 5 3 5

pegawai/petugas loket
5. | Pimpinan sering bertaiap muka dan berinterast

dengan pegawal i 2 3 3
6. | Memiliki terlalu banyak jenjang manajemen I 5 3 5
7. 1 Kantor HKI fdalam hal ini Direktorat Merek)

tidak punya kamitmen lerhadap kebuiuhan 1 a 5 5

sumber daya {SDM, sarana fisik, ieknologd, dil}
8. | Memdiiki program pelatiban untuk meningkatkan

kuzlitas pelavanan terhadap para pelanggan/ 1 2 3 5

pemohan
9. { Memiliki proses formal untuk menetapkan tyjuan

iayanan yang harus dicapai para pegawal 1 2 3 5
10. | Menentukan sagaran pelayanan vang kebih

spesifik (elss, kongrit, dan dapat dilsksanakan) i A 3 5
11. | Melibatkan pegawai dalam proses penstapan

tujuan i 2 2 5
12. | Memiliki standarisasi tugas kerja | 5 3 s
13, § Meogpunakan peralatan olomasi untuk mencapai

konsisfens! dalam melayani pemohon i 2 3 5
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14. | Memiliki kemampuan untuk memenuhi
permintaan pemohon 1 2 3 4 5
15. | Memiliki prosedur operasional untuk mencapai
3 pelayanan yang konsisten I 2 3 4 5
{:-
.
KUESIONER UNTUK MENGUKUR P-ERSEPSI PEGAWAITENTANG
ORGANISASI DAN SISTEM PELAKSANAANNYA
Pendapat
No Pernyataan STS TS C S SS
1 2 3 4 5
1. | Setiap pegawai merpakan bagian dari tim 1 5 3 4 5
2. | Setiap pegawai memberikan kontribusi kepada
tim dalam usaha melayani pemohon 1 2 3 4 5
3. | Setiap pegawai saling kerjasama antar termnan 1 2 3 4 5
4. | Saya merasa nyaman dengan pekerjaan 1 5 3 4 5
5. | Saya merasa bahwa kantor Merek tepat dalam -
menempatkan pegawainya 1 2 3 4 5
6. | Saya merasa bahwa sistem perekrutan pegawai
cukup adil 1 2 3 4 5
i
1| 7. | Adanya fasilitas dan perlengkapan yang mendukung
i pekerjaan 1 2 3 4 5
8. | Teknologi otomasi yang digunakan sangat
mendukung dalam pekerjaan 1 2 3 4 5
) 9. | Adanya kesempatan melakukan pekerjaan sesuai
dengan kemampuan sendini 1 5 3 4 5
10. | Kurang kendali dalam pekerjaan, karena
banyaknya pekerjaan yang harus dilakukan pada
. 1 2 3 4 5
waktu yang sama
11. | Frustasi dalam pekerjaan karena bergantung pada
pegawai lain dalam bekerja 1 2 3 4 3
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12. | Adanya penilaian pekerjaan dari atasan 4 5
13, } Adanya masukan dari atasas untuk meraperbaiki

Kineria 3 3
14. 1 Adanys penghargaanreward untuk pegawai yang

berprestasi 2 3
15. | Adanys persamaan pandangan atas harapan

pemohon dan atasan dengan pegawal 2 5
16. | Banyaknya pemohon yang ingin dilayani pada

saat yang sama 2 5
17. | Banvsknya pekerjaan membuat pegawat sukar

menvelesatkan pekerjaan secars efektif 4 3
18, | Adanya informasi dari atasan tentang apa yang

scharmsnya dikerjakan 2 5
19, | Adanya pelatihan teatang bagaimana scharusnya

pegawai berinteraksi dengan pemohon 2 3
20, | Kebijakan yang ada dimasing-masing unit selalu

konsisten 2 5
21. | Adanya komunikasi antar pegawai dimasing-

masing unit {dalam kaitannys melayani pemohon) 2 3
22. | Janji-fan}i yang diformalkan dalam prosedur -

sering tidak dapat ditepati oleh pegawai {dalam o g

bal pekerjasn}
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Sig. (2-lailed; |} .003| .050| .083] .096] .901| .4C0 .00Z| .089| .000| .070| .026| .151| .102| .128] .006| .040| .101| .024| .043| .04

N 15| 15| 5] 15 15| 15| 15| 15| 15} 15| 15| 15| 15| s 18| 15] 15| 15| 15| 15 15

VARQ Pearscn 72477057 | .59C°] .6737| 098] 483].729 i| .6237| .7307| .588°| .556°| .294| .376| .564'|.7107] .440| .6037| 603 .725 | .750”
JO008 Correlation

Sig. (2-alled} | .002| .003| .020| .006| .733] .068| 002 02| .o02| .21} 031| 283| .167| .020| .003| .104| .017| 017| .002| .ocof

N 5] 15| 15| 45| 15| 15| 15| 15| 15| 41s{ 15} 15| 15| 15| 15| 1s| 1] 45| 5] 15 15

[VARO Pearson .253| .128| .159| .278|-.351| -139| .454] 623’ 1| 79| .199] 19| -226| -071| 1331 5661 .426] .344] 418) .303] 333
Jo009  Correlation

Sig. (21ailed) | .363| .650( 572 .315| .199| .621| .oRg| 043 522| .476) 673 417 8o2| &37( .028| 113} 210f .12t 272] 226

N 15| 15| 15| 15| 15| 15| 15| 15 18| 15| 15} 18] 15| 15| 15| 45 15| 5 i5) 15 15

VARO Pearson 7727|7327 765 | 5157 270| 5917 .8107|.7307| 79 1|.7817| 6287| .582 6337 .6537| .601'| .507 .6447|.6ad |.6787| .840°
J0030 Correlalion

Sig. (2-taited) | .001| .002{ .001| .050| .330| .020| .0o0f .002| 522 001| 012| .023] .0i1| oos| o18| 054 .010| .010| o05] 000

N 15| 18] 1s] 15{ 15} 15| 15 15 15| 15| 15| 15| 45| 15| 15 15/ 15| 15| 15 15 15'

VARQ Pearson .6687| 7597 8507 .4s0] .262| .464| .480| 5887 .299{.781" 1| 34| .273| 553 5677|6467 504| 5897 .513] .592°| 7387
10011 Comalatllon

Sig. (2-taited) | 007] .001] .000] .083] .346] .082] .o70| .021| .476| .001 .158| _3z4| .032| .029] .09 .055| .021f .051( .020] .002

N 15| 15| 415} 15| 48] 15{ 41s] 5] 5] 15| 15| 15| 15| 15| 1s5] 15| 15| 15| 15 45 15

IVARC Pearson .7297| .5367| .508[.8417|.7037[.6927) 571 5567 .119] 6287 384 1| 8737 .9057| .7497| 6107 .252) 6827} 6007|6927 843"
0012 Correlation

Sig. (2-alled} | .002| 039| .053| .000| .003| .004| .026f .031] .673| .012 158} 000} .000| .001| 016] .364| .0CS| .018| 004| 00D

N 15| 15| 5| 18} 15| 15| 1s| 5] 15| 15| 13| 15| 15[ 15| 1sf 15 15] 15| 15 15 15

ARD Pearson 594 394} .414) 6557.8167|.7177| 389| .204| -.226| 582| .273| 873 |  1|.874 |.7597| .357| .160| .629°| .45B| .571| .698°
0013 Cormrelalion

Sig. (2-talled) | 020 .146| .125]| .008| .000| .003] .151| .288| 417 .023| .324| .000 00| .001 .191| .569| .012| .088| .026| .004

N 151 15| 15| 1s| 15| 48] 45| 15| 15} 15| 15| 151 15| 15| 15 15| 15| 15| 18] 15 15

VARO Pearson .7087| 555 | .633°|.7617|.7757|.7287| .439| .378| -.071} .6337| .5537].905 {.874 1| .8127{ 5317 .175|.685"( .503|.6597| .812”
J0014  Comalation

Slg. (2-talled) | .003| .032( .011| .001{ .001| .002| .102f .187| .8c2| .011] .032| .000] .00C .000] 042t 533 .007) .056| .0o8] .oo0)

| N 15] 15| 15| . 15! 1s| 15| 15 18] 15| 15| 18] 15} 15| 1s| 15| 15} 15| 15| 15| 15 15

VARO Pearsan .609°| .472| 603'|.767| 612°| .8007| .414| 564 .133|.6537| .581°|.7497|.759 | .B12" 1| 552°f .204| 8417 .5027].8007| 824"
- -.?0915 Comelailon

’ Sig. (2-lailed) | 016| .075] .017| .001| .0i5| .000| 28] .029] 637| .008| .028] .001] .001| .000 .033| .465[ .000] .020| .coo| .oco

N 15| 15| 15 1s| 15| 15| 5| 5] 18 15 15| 15| 18| 15| 15 45 415 5| 15] 15 15

FVARO Peaison .7147| .554°| .5857).6967| .286] .269|.677 |.7107| .5667| .601°| .6467| 107 357] .531°| .552° 1|.7817| /957|695 |.6687| .B27"
_IQ(_)16 Correlation

Sig. {24alled} | .003| .032] .022] .0p4| 302 .332| .co6| .003] .028| .018| 009 016| .191] .042] .033| 01| .004| .004| .cO7| .0DO

N 15| 18] 15| 15| 15} 15| 15| 15| 15| 18] 15| 15] 5| 5] 15| 18] 5 15| 151 15 15'

[VARC Pearson 423| 233s| 37s| .205| .108|-013] .535°| .440] .425| .507] 504} 252] 60| .175] .204] 7917 1| 5227 802"} 321| 540
JO017  Correlation

Slg. (2-taited) .115L .218| .164| .288] .702| .962| .040] .101| .113| .054| .055| .364| 569] .533] .465| .001 .0de| .018] 243] 038

N 5] 15| 15| 58] 15| 15 15| 15| 45| 15| 45| 151 15| 45| 15| 15| 15| 15| 15| 15 15

" IVAROD Pearson 6347 .497| 6017{.6737} .500| 6267 .440| 6037 .344| 6447 5697 6027| .629] 665 | .8417|.6957| 522 117957 7137 839"
0018 Correlation

Sig. (2-tailed) { 011} 059] o018y 006! 0531 013) 101t 017) 210) ot0] o021) oos) 012 007} oool oodl o0ds 000} 003l 000

N 15 18 15| 15| 15{ 15| 15| 15| 15| 15| 45| 15| 15| 15| 15| 15| 5 15| 15| 15 15
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VARD Pearson ser] 40| sot sor] 275| sadf ere eon| 4vsfedaT] saf sooi ass| sosf ser| sast sog wes ey s
SME Correlatian "
Siyy. (Zdailed) | 028] .1z9( .018] .018] .321| 038 024 o017 a21f 010] 051} 018 .088| 056 020 004] il oo tm! 501
N 15 18] s 8| 15| 18] 48] as| 45} 18] s} st 48] asp 5] si ] ] 18] 48 15
VARD Peatson 2027 s04 . 7587[ 87| 4351 7797| s287.7257| .20af.6787) 502169271 571 .650 | .8007{ 66087 F 224} 7437 B0 i *»eml“
focen Corelaton .
Sio, (21ated) | 0041 420] .007| .000] 105) .001]| .0s3| .002) 272} .005] .020f 004 028l GoS[ o000 007 2431 603 Gob ’“‘w‘
M 15 18] 18| 18} 18] 18} 18| 5] 15} 5] 15[ 151 {5 15[ & 1s} W 18 1§51 18 ﬁ
VAR Paarson B85 1767 | 803 | .650 | 547|700 |.700°| 7907 | .333| 8407|728 | 843 |.698 | 812 |.824 | 82T | 54C | 838 |.78C |.870" igi
TOT  Gorelation Ty
Sig {24nifedy 1 4001 01 .coo| 060l .035] 003) .00s| .000] .226] .coo| .coz| .oDo 4| oon} coo| oonf m3mt oool oot ooo| ¢
] 157 18 18| 8| 187 18] 15| 18 i3] s} 15| 15 18] 5] 18] 15 P 18] 451 15 1%3
. Comsiniion is significant a1 the 0.0 isvel {2-3ailed). "
*. Correlaticn is siphifcant of Be 005 level {2:laled) :
Reliabllity Statistics
Cronhath's Apha
Bazed on
Crowssel's Alphs | Bundardized Hems N of fiems .
859 2t .
55 | |
summary item stalistics
xR
moan grirgmom maxmum range HEE]RITS:] vinnoe 11 ot iterng
jitom menns 3.557 3887 3833 887 12483 042 201
sealomean T iom | scale vadanse i | correciad Hem-ioiat] cronbach's alpha if )
geisted itern deisted sorrsiation Hem deloted i
$r00ngt 8807 245824 868' 352 O “;
vardoun2 §7.47 227.440; T8 854' o P 5
varlIGona §7.23 227485 753 253 :
varlaGod 8783 216.552 534 852
warGieos 87.20 232314 AB5 857
36 87.53 Z28.884 78 358 - ‘“‘“‘””g
varGoan7 787 224 314 857 853’ T‘j":‘g’i
CERENC §2.60 228457 FE7 G54 R
rearGUB0s 97.33; 238.381 2658; 881
G149 87.67 228.687 A23 3
20001 GT.60 235114 O3 ‘92!
012 G765 223314 §:7 G553 .
0013 §7.67 229.238 B84 55 ’
G004 87.63 224,124 T87 BE3
G015 8748 224257 502 553' -
igaruali 67.72 234,240 734 853
vardn0 7 67.34 232,815 488 57 o
a1 8 67.60 228.586 £23 453
warQ019 67,60 230,257 758 854
var(ino20 §7.53 2234981 B53 952
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Correlations standarisasi layanan
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— Correlations
& ) VARGORO1 | VARODDOZ | VARQGOD3 | VAROOCD4 | VARODOO5 VARTOT
HAROCO01  Pearson Correlation 1 448 528" .434 .202 7617
At Sig, {2-tailed} 094 043 106 470 001
- N 15 15 15 15 15 15
! VARDD002 Pearson Correlation 448 1 .326 199 093 547
EF . ' Sig. (2-tailed} 094 .236 A78 743 037
[ M. N 15 15 15 15 135 15
VARODOOD3  Pearson Comelalion 528 .326 1 322 6007 785"
Sig. (2-lailed) 043 236 242 018 001
N 15 15 15 15 15 15
VAROOO04 Pearson Corrslalion 434 .193 A2 1 465 11
Sig. (2-lailed) 06 A78 242 .0ao .003]
N 15 15 15 15 15 15
VAROODD5 Pearson Comelalian 202 083 600 466 1 6817
Sig. (2-talled) 470 743 Ligl:} {080 004
N 19 19 15 15 15 15
VARTOT  Pearson Carrelation T61 542 785" 1T 6917 1
Sig, {2-1silad) 001 037 )] 003 004
N 15 15 15 15 15 15
*. Comelation is significan at the 0.03 level {2-1ailed).
“*. Comelation is signilicant at the 0.01 level {2-lailed).
Reliability
Rellabllity Statistlcs bl
Cronbach’s Alpha Based ean S1d. Deviation I
Cronbach's Alpha an Standardized ltems N of llems VARODOO1 347 1.125 15
736 739 5 VARDOOD2 240 737 15
VARDODD3 1.87 834 15
VARDODD4 333 576 15
VARDOODS 1.67 1.047 15
Summary item Statlstlcs .
Mean Minimum Maximum Range Maximum / Minimum Variance N of lems
Jlem Means 2.547 1.667 3.467 1.800 2.080 681 5]
Item-Total Statistles
Scale Mean if tem | Scale Varance if llem | Carrected llem-Total Sguared Multiple Cronbach's Alpha if
Deleted Deleted Carrelalion Cormelation llem Deleted
VARO0QO0D1 9.27 £.638 545 A72 673
VARC002 10.33 8.952 356 218 736
VAR00D03 10.87 7.410 .B52 558 638
VARD0004 9.40 7.400 511 380 685
VARDOOOS 11.07 7.352 461 507 706
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Correlations penyampaian layanan

Corralations
VARDDODT | VAROCD02 | VARO0003 | VARGODD4 | VARCOODS | wamrTOT _l
7t alvil] Paarson Comslation 1 5577 335~ 080 Ana” £5R"
Sig. (2aailed) 500 0091 542 00 000
N 66 60 60 60 80 e |
VARGIOHZ Pearsan Carradation 52 1 729" 345™ 3617 k1
Sig, (Sailed) b £00 007 005 000
N 60 & 60 B0 £0 60
ARBOLUS Paarson Correlston 33587 el 4 442" AnT 1
Big, {Bailed) st GO Eedls om 000
N 66 &0 66 80 BY 80
FUARNINGE Pearson Condation J80 345 442 1 384" &7
Big, {Soded) B4z 807 HEEE o02 000
b 80 £ 1] Bl Bl &0f
VAR Paassen Doneiston 502 351 A1 a4 § e
Sig. {aatimdt 1t i 661 G2 Aol
N &0 £0 ;) 5t 66 £
VARTOY Pearson Conglation B58 23971 325 B ey 3
Sig. {Baniiod) Eee s gz e 060 D00 i
N £ a0} 0} 80 80 65§
* Corsintion s slgnficant & e 081 fovel (2488,
Reliabildy
Haflabiiy Statistics
Cronbachis Alghs Baged
Lronban's Alpha onStandardized Bems N of ems
FBA 778 s}
Summary Hem Sialistics
Megn MErkmom fdaximurm Range Madmum 7 Minkmum Vadame Noffems
{ltsen Maaes 3.383 3.267 3.483} 217 18881 Koo
Ham-Total Siatisties
Boals Mean il llers | Scale Vatianes § Hem | Comected Bem-Total | Souared Mutiple | Cronbuch's Alpha ¥
Deleted Deleiad Comelation Corriation Ham Doleles
WARGHNG 13.43 3.573 488 A78 IB¥
VARDEGHE 15.66 2569 702 £51 54
VARG 13.65 2.999 575 595 R
VARGD0G4 15.48 3745 A1 25t 758
VARDODOS 13.50 3.508 549) A2 351
farn Statistics
Mear 514, Deviation N
VARDIT 348 547 &0
VAROODO2 2.92 678 60
WAROOD03 327 AHB
VARSI $.43 563 B
W ARDDO0S 342 561 60,
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Gorrelations komunikasi eksternal
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Currelations
VARBCOD | VARGHOGZ | VARGHODZ | VARDOOGS | VARDININ | VARTOT
UARODOGY  Pearson Corrslotion 1 534" (356" 3817 388" kv
Sy, ¢ taliee} 00 &5 003 504 20D
N 81 £0 59} ga} 53} sal
FEARQGODNE  Pesrson Commiation B84 i 78 233 3197 s
iy, aied} Rece A73 73 813 500
L B 6 80 2 Sizl sel
VARDOUNR  Pearson Coralafion A58 ATE 1 475 €7 Eov
Sig, {2 ialed) 505 73 50 251 505
N e 5 agl wi 50 I
[VARDOOIS  Pearson Corgiation 381 233 A7E 5 185 8747
Big, (piuiied) R o B3 e A% Reain
% a0 £ 86 e &0 53!
$VARDUINS  Poursen Dorreintion 88 319 3B7 485 3 5887
S, thatied} £04 13 201 :12&] ooal
£ a2 0 60 & B0 [
VARTOT  Paamon Sonvelafion i ke 52 L7 589 ki
Sig, {awled) Fret L59 A 11 o8
N 3 50 srz! 80 66 &)
. Correlation is ggnifcant sf e D01 favel (Daliad].
*, Comreiation i sigrificand 51 he 8,08 leved (2-iiled),
Reliability
Reflability Statistios Item Statistics
Crobactit Aphe | on o iidsaliion |  of teref g e = sk — o
20 AL VARGOGO? 2.47 502 50
YARDODD3 3.50 557 £
VARGOGD4 A58 B3¢ s
VARGOGOS 1.53 546 &:zl
Summary |fem Statistica
1 Mean Kiinizstgen Maimum Range | Maximum/Minimen | Vadance Nofllems |
Jitern Means 8.537 3467 3.600 133} 1938} 003 8]
Ham-Total Statlsles
Boale Mean il e § Seats Vadanse if hem | Comected Bem-Tolg Stuared Mulliple Crnbach's Aipha
Detatedt Eeluted Corelaton Correiation hem Defeted
AROODT 1498 mi B35 A1 Z551
VARDONOZ 14,22 2444 4731 358 88
[(VARIDHG 1418 2390 A15 267 582
VARDO(K4 1414 756y A58 283 B8
YARDSODE 1415 25385 382 358 b1}
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