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ABSTRAK

KUALITAS PELAYANAN PUBLIK
PADA BADAN PERIZINAN PENANAMAN MODAL
DAN PROMOSI DAERAH (BP2MPD)
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR

ihsanuddintembilaban@gmail.com

Adanya keluhan dan ketidakpuasan dari masyarakat menggambarkan
betapa kurang baiknya pelayanan publik yang selama ini telah dinikmati oleh
masyarakat. Masyarakat seharusnya diperlakukan sebagai warga negara yang
lebih memiliki dan mengutamakan haknya untuk dilayani, yang mempunyai
pilihan dalam hal memilih dan menentukan jenis pelayanan yang diinginkan.

Sebelumnya banyak hasil penelitian, seminar dan karyatulisan dari para
ahli tentang penyelenggaraan pelayanan publik yang baik dan berkualitas. Tetapi,
nyatanya sampai saat ini pelayanan publik yang berkualitas tersebut masih belum
dijalankan sebagaimana teori-teori yang dijabarkan oieh para ahli tersebut,

Berdasarkan hal tersebit, penelitian‘yang dilakukan di Badan Perizinan
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indaragiri Hilir ini
berusaha menemukan faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik
pada lembaga ini. Faktor-faktor tersebut” yaitu kemampuan parat, struktur
organisasi dan sistem pelayanan.

Hal yang paling utama dari penyelenggaraan pelayanan publik adalah
kualitas dari penyelenggara pelayanan tersebut (aparat), yang harus menyadari
bahwa dirinya adalah sebagai pelayan bagi masyarakat dan masyarakatlah yang
harus dilayani dengan-sebaik<baiknya. Sehingga berbagai faktor dan indikator
dalam menentukan Kualitas pelayanan publik dapat terpenuhi, yang pada akhimya
akan berdampak pada semakin meningkatnya kualitas pelayanan publik.
Berdasarkan hasil ‘penelitian, diperoleh bahwa kualitas pelayanan publik di
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir masih perlu ditingkatkan di beberapa aspek,
walaupun-aspek yang lain sudah baik. Hasil penelitian menunjukkan dimensi
Tangibles dan Assurance sudah menunjukkan baik sedangkan yang masih perlu
ditingkatkan yaitu dimensi Reliability, Responsiveness dan Emphaty.

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, BP2MPD Kabupaten Inhil
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ABSTRACT

QUALITY OF PUBLIK SERVICE IN BADAN PERIZINAN
PENANAMAN MODAL DAN PROMOSI DAERAH
KABUPATEN INDRAGIRI HILIR

ihsanuddintembilahan@gmail.com

The number of complaints and dissatisfactions of the people describe how
bad the quality of public services that had been enjoyed by them. They should be
treated as citizens have more rights and priorities to be served, which has a choice
in terms of selecting and determining the type of desired service.

Many previous research, seminars and papers from'the-experts are about
implementation of good and quality public services. But, in fact, recently the
quality of public services has not been implemented as the theories elaborated by
the experts.

Based on this, research conducted at Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2MPD) IndragiriHilir s trying to find the factors that
influence the quality of public services in these institutions. These factors are the
ability of personals, organizational struetures and services systems.

The main thing of the quality of public services is about the service
provider (apparatus), who must realize that he is a servant of the people and they
that must be served well. S0 that, the factors and the indicators in determining the
quality of public services can be met, which will ultimately have an impact on
increasing the quality of public services. Based on the result of the study, found
that the quality of public services in BP2ZMPD Indragiri Hilir still needs to be
improved in same aspects, although the order aspects are good. The aspects are
good like tangibles and assurance, the aspects still needs to be improved are
reliability, responsiveness and emphaty.

Key Word : Public services, quality of services, BP2MPD Indragiri Hilir
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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

A.Pelayanan Publik

Hastono (2008) yang dikutip dari Groonroos menyatakan definisi
pelayanan yaitu, pelayanan adalah svatu aktifitas atau serangkaian aktifitas yang
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya
interkasi antara konsumen dan karyawan atau hal hal yang lainyang disediakan
oleh perusahaan pemberi layanan yang dimaksudkan. untuk memecahkan
permasalahan konsumen/pelanggan.

Kotler dalam Hastono (2008) mengemukakan sejumlah karakteristik

pelayanan sebagai berikut:

1. Imtangibility (tidak berwujud), tidak dapat dilihat, diraba, dirasa,
didengar, dicium sebelum ada transaksi. Pembeli tidak mengetahui
dengan pasti atau dengan baik hasil pelayanan sebelum pelayanan
dikonsumsi. |

2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan), dijual lalu diproduksi dan
dikonsumsi secara bersamaan karena tidak dapat dipisahkan. Karena
itu, konsumen dapat berpartisipasi menghasiikan jasa layanan, Dengan
adanya kehadiran konsumen, pemberi pelayanan berbati hati terhadap
interaksi yang terjadi antara penyedia dengan pembeli. Keduanya
mempengaruhi hasil layanan.

3. Variability (berubah rubah dan bervariasi), jasa beragam selalu
mengalami perubahan, tidak selalu sama kualitasnya tergantung kepada

siapa yang menyediakan dan kapan scrta dimana disediakan,
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4. Perishability (cepat hilang, tidak tahan lama), jasa tidak dapat disimpan
dan permintaannya befluktuast, Daya tahan swvatu layanan bergantung

kepada situasi yang diciptakan oleh berbagai factor.

Sedangkan Publik menurut Syafiie (2006) adalah sejumlah manusia yang
memiliki kesamaan berfikir, perasaan, harapan, sikap dan tindakan yang benar dan
baik berdasarkan nilai-nilai norma yang dimiliki. Sedangkan menusut lkhsan
(2011) public menyangkut hal-hal yang terkait dengan hajt hidup orang banyak.

Menurut Lewis dan Gilman (2005), Pelayanan publik adalah kepercayaan
publik, Warga negara berharap pelayanan publik dapat melayani dengan kejujuran
dan  pengelolaan  sumber  penghasilan.  secara  tepat, dan  dapat
dipertanggungjawabkan kepada publik. Pelayanan publik yang adil dan dapat
dipertanggung-jawabkan menghasilkan Kepercayaan publik. Dibutuhkan etika
pelayanan publik sebagai_pilar dan kepercayaan publik sebagai dasar untuk
mewujudkan pemerintah yang baik.

Menurut Hardiyansyah (2011) pelayanan publik adalah pemberian layanan
atau melayani_keperluan orang atau masyarakat dan/atau organisasi lain yang
mempunyai kepentingan. Sedangkan Ratminto dan Atik (2012} mendefinisikan
pelayanan public adalah segala bentuk jasa pelayanan baik dalam bentuk barang
public maupun jasa public, yang pada prinsipnya menjadi tanggung jawab dan
dilaksanakan oleh instansi pemerintah.

Mansur (2008) memberikan kesimpulan tentang pengertian pelayanan
publik yaitu: suatu kinerja penampilan, tidak berwujud, dan cepat hilang, lebih
dapat dirasakan daripada dimiliki serta pelanggan dapat lebih berpartisipatif dalam

proses mengkonsumsi jasa atau pelayanan. Pelayanan public pada hakikatnya

10
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adalah pemberian pelayanan prima kepada masyarakat yang merupakan
perwujudan kewajiban pegawai pemerintah sebagai abdi masyarakat.

Berdasarkan organisasi yang menyelenggarakannya, pelayanan publik atau

pelayanan umum dapat dibedakan menjadi 2 (dua), yaitu:

a. Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh
organisast privat, adalah semua penyediaan barang atau jasa publik
yang diselenggarakan oleh swasta, seperti misalnya rumah sakit
swasta, Perguruan Tinggi Swasta, perusahaan pengangkutan milik
swasta, dll.

b. Pelayanan publik atau pelayanan umum yang diselenggarakan oleh
organisasi publik. Yang dapat dibedakan fagi menjadi :

I} Yang bersifat primer. Adalah semua penyediaan barang / jasa publik
yang diselenggarakan oleh pemerintah yang di dalamnya pemerintah
merupakan sati-satunya penyelenggara dan pengguna / klien man
tidak mau haras memanfaatkannya. Misalnya adalah pelayanan di
kantor imigrasi, pelayanan penjara dan pelayanan perizinan.

2). Yang bersifat sekunder. Adalah segala bentuk penyediaan barang /
jasa publik yang diselenggarakan oleh pemerintah, tetapi yang di
dalamnya pengguna / klien tidak harus mempergunakannya karena
adanya beberapa penyelenggara pelayanan,

Ciri-ciri Pelayanan Publik yang mengutamakan Kepuasan Pelanggan:

a. Lebih memfokuskan din pada fungsi pengaturan, melalui berbagai

kebijakan yang memfasilitasi berkembangnya kondisi yang kondusif

bagi kegiatan pelayanan oleh masyarakat.

i1
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b. Lebih memfokuskan diri pada pemberdayaan masyarakat, schingga
masyarakat mempunyai rasa memiliki yang tinggi terhadap fasilitas
pelayanan yang telah dibangun bersama.

c. Menerapkan sistem kompetisi dalam hal penyediaan pelayanan publik
tertentu, schingga masyarakat memperoleh pelayanan yang
berkualitas.

d. Terfokus pada pencapaian visi, misi, tujuan dan_sasaran dengan
orientasi pada hasil (oufcomes) yang sesuai. demgan input yang
digunakan.

e. Lebth mengutamakan apa yang diinginkan-masyarakat.

f. Pemerintah juga berhak memperoleh pendapat dari pelayanan yang
dilaksanakan (pada hal tertentu),

g. Lebih mengutamakan antisipasi terhadap permasalahan pelayanan,

h. Lebih mengutamakan desentralisasi dalam pelaksanaan pelayanan.

i.  Menerapkan sistem pasar dalam memberikan pelayanan.

Sepertt yang telah dikemukakan sebelumnya bahwa pemerintahan pada
hakekatnya adalah pelayanan kepada masyarakat. Tidak untuk melayani dirinya
sendiri, tetapi untuk melayani masyarakat serta menciptakan kondisi yang
memungkinkan setiap anggota masyarakat mengembangkan kemampuan dan
kreativitasnya demi mencapai tujuan bersama. Karenanya birokrasi publik
berkewajiban dan bertanggung jawab untuk memberikan tayanan baik dan

profesional.
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Pelayanan publik oleh birokrasi publik merupakan salah satu perwujudan
dari fungsi aparatur negara sebagai abdi masyarakat di samping sebagai abdi
negara. Pelayanan publik (public services) oleh birokrasi publik dimaksudkan
untuk mensejahterakan masyarakat (warga negara) dari suatu negara
kesejahteraan (welfare state). Pelayanan umum oleh Lembaga Administrasi
Negara (1998) diartikan sebagai segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang
dilaksanakan oleh Instansi Pemerintah di Pusat, di Daerah dan di lingkungan
Badan Usaha Milik Negara/Daerah dalam bentuk barang dan atau jasa baik dalam
rangka upaya kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan
peraturan perundang-undangan. Menurut Puspitosari dkk (2011) Negara
merupakan actor pertama dan utama yang bertanggung jawab dalam upaya
pemenuhan hak-hak rakyat terutama dalam pelayanan public maka negaralah yang
harus mengambil peran dominan.

Pelayanan publik dengan demikian dapat diartikan sebagai pemberian
layanan (melayani) Keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai
kepentingan pada suatu organisasi sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang
teleh ditetapkan.

Sementara itu, pada kondisi masyarakat saat ini telah terjadi suatu
perkembangan yang sangat dinamis, tingkat kehidupan masyarakat yang semakin
baik, merupakan indikasi dari empowering yang dialami oleh masyarakat (Thoha
dalam Widodo, 2001). Hal ini berarti masyarakat semakin sadar akan apa yang
menjadi hak dan kewajibannya sebagai warga negara dalam hidup bermasyarakat,
berbangsa dan bernegara. Masyarakat semakin berani untuk mengajukan tuntutan,

keinginan dan aspirasinya kepada pemerintah. Masyarakat semakin kritis dan
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semakin berani untuk melakukan kontrol terhadap apa yang dilakukan oleh
pemerintahnya.

Dengan demikian, birokrasi publik harus dapat memberikan layanan
publik yang lebih profesional, efektif, sederhana, transparan, terbuka, tepat waktu,
responsif dan adaptif serta sekaligus dapat membangun kualitas manusia dalam
arti meningkatkan kapasitas individu dan masyarakat untuk secara aktif
menentukan masa depannya sendiri (Effendi dalam Widodo, 2001). Arah
pembangunan kualitas manusia tadi adalah memberdayakan kapasitas manusia
dalam arti menciptakan kondisi yang memungkinkan-setiap anggota masyarakat
mengembangkan kemampuan dan krativitasnya untuk mengatur dan menentukan
masa depannya sendiri.

Pelayanan publik yang dilakukan oleh birokrat terhadap masyarakat pada
hakikatnya merupakan implikasi dari pelaksanaan fungsi birokrat sebagai pelayan
masyarakat. Oleh karena .itu, kedudukan birokrat dalam pelayanan public
sangatlah strategis” karena akan menentukan sejavh mana birokrat mampu
melakukan pelayanan terbaiknya terhadap masyarakat, sehingga dapat dijadikan
sebagai . ‘indicator sejauh mana Negara melalui perpanjangan “alat”nya
memerankan peranannyz sebagaimana ditetapkan Undang Undang Dasar. Ciri
pelayanan public yaitu mendahulukan kepentingan umum, mempermudah dan
mempercepat berbagai urusan masyarakat ssehingga pelayanan yang diberikan

dapat meningkatkan kepuasan masyarakat.
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B. Unsur-unsur Pelayanan Publik
Terdapat empat unsur penting dalam proses pelayanan puoblik, vaitu
(Bharata, 2004:11):

1. Penyedia layanan, yaitu pihak yang dapat memberikan suatu layanan
tertentu kepada konsumen, baik berupa layanan dalam bentuk
penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau jasa-jasa (services).

2. Penerima layanan, yaitu mereka yang disebut sebagai konsumen
(costomer) atau customer yang menerima berbagai layanan dari
penyedia layanan.

3. Jenis layanan, yaitu layanan yang ‘dapat diberikan oleh penyedia
layanan kepada pihak yang membutuhkan layanan.

4. Kepuasan pelanggan, dalam memberikan layanan penyedia layanan
harus mengacu pada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan
pelanggan. Hal ini sangat penting dilakukan karena tingkat kepuasan
vang diperoleh para pelanggan itu biasanya sangat berkaitan erat
dengan standar kualitas barang dan atau jasa yang mereka nikmati.

Ciri-ciri pelayanan publik yang baik adalah memiliki unsur-unsur sebagai

berikut (Kasmir, 2006:34):

1. Tersedianya karyawan yang baik.

2. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik.

3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah (pelanggan) sejak awal
hingga akhir.

4. Mampu melayani secara cepat dan tepat.

5. Mampu berkomunikasi.
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6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah (pelanggan).

9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah (pelanggan).

C. Asas-asas Pelayanan Publik
Terdapat beberapa asas dalam penyelenggaraan pelayanan pemerintahan
dan perizinan yang harus diperhatikan, yaitu (Ratminto dan Winarsih, 2006:245):

1. Empati dengan customers. Pegawai yang melayani urusan perizinan
dari instansi penyelenggara jasa perizinan harus dapat berempati
dengan masyarakat pengguna jasa pelayanan.

2. Pembatasan prosedur. Prosedur harus dirancang sependek mungkin,
dengan demikian kensep one stop shop benar-benar diterapkan.

3. Kejelasan tatacara pelayanan. Tatacara pelayanan harus didesain
sesederhana’ mungkin dan dikomunikasikan kepada masyarakat
pengguna jasa pelayanan.

4, Minimalisasi persyaratan pelayanan. Persyaratan dalam mengurus
pelayanan harus dibatasi sesedikit mungkin dan sebanyak yang benar-
benar diperlukan.

5. Kejelasan kewenangan. Kewenangan pegawai yang melayani
masyarakat pengguna jasa pelayanan harus dirumuskan sejelas
mungkKin dengan membuat bagan tugas dan distribusi kewenangan.

6. Transparansi biaya. Biaya pelayanan harus ditetapkan seminimal

mungkin dan setransparan mungkin.
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7. Kepastian jadwal dan durasi pelayanan. Jadwal dan durasi pelayanan
juga harus pasti, schingga masyarakat memiliki gambaran yang jelas
dan tidak resah.

8. Minimalisasi formulir. Formulir-formulir harus dirancang secara
efisien, sehingga akan dihasilkan formulir komposit (satu formulir
yang dapat dipakai untuk berbagai keperluan).

9. Maksimalisasi masa berlakunya izin. Untuk menghindarkan terlalu
seringnya masyarakat mengurus izin, maka masa berlakunya izin
harus ditetapkan selama mungkin.

10. Kejelasan hak dan kewajiban providers dan curtomers. Hak-hak dan
kewajiban-kewajiban baik bagi providers maupun bagi customers
harus dirumuskan secara jelas, dan dilengkapi dengan sanksi serta
ketentuan ganti rugi

11. Efektivitas peénanganan Kkeluhan. Pelayanan yang baik sedapat
mungkin’ harus menghindarkan terjadinya keluhan. Akan tetapi jika
muncul keluban, maka harus dirancang suatu mekanisme yang dapat
memastikan bahwa keluhan tersebut akan ditangani secara efektif
sehingga permasalahan yang ada dapat segera diselesaikan dengan
baik.

Menurut Rahmayanty (2012) asas pelayanan public terdiri atas:

1. Trasnparansi, bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua

pihak yang membutuhkan dan disediakan secara memadai serta mudah

dimengerti.
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2. Akuntabilitas, dapat dipertanggungjawabkan sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan.

3. Kondisional, sesuai dengan kondisi dan kemampuan pemberi dan
pencrima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisiensi dan
efektifitas.

4. Partisipatif, mendorong peran serta masyarakat dalam penyelenggaraan
pelayanan public dengan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan
harapan masyarakat.

5. Kesamaan hak, tidak diskriminatif dalam arti tidak membedakan suku,
ras, agama, golongan, gender dan status ekonomi.

6. Keseimbangan hak dan kewajiban, pémberi dan penerima pelayanan

public harus memenuhi hak dan kewajiban masing-masing pihak.

D. Prinsip Pelayanan Publik

Penyelenggaraan pelayanan publik juga harus memenuhi beberapa prinsip
pelayanan sebagaimana yang disebutkan dalam Kepmenpan No. 63 Tahun 2003
(Ratminto. dan Winarsih, 2007:22) yang menyatakan bahwa penyelenggaraan
pelayanan publik harus memenuhi beberapa prinsip sebagai berikut:

1. Kesederhanaan, Prosedur pelayanan publik tidak berbelit-belit, mudah

dipahami dan mudah dilaksanakan
2. Kejelasan, yangmencakup kejelasan dalam hal :

a. Persyaratan teknis dan aministratif pelayanan publik.
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b. Unit kenja / pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab
dalam memberikan pelayanan dan penyelesaian
keluhan/persoalan/ sengketa dalam pelaksanaan pelayanan publik.

¢. Rincian biaya pelayanan publik dan tata cara pembayaran.

3. Kepastian wakto, Pelaksanaan pelayanan publik dapat diselesaikan
dalam kurun waktu yang telah ditentukan.

4, Akurasi, Produk pelayanan publik diterima dengan benar, tepat dan
sah.

5. Keamanan, Proses dan produk pelayanan publik memberikan rasa
aman dan kepastian hukum.

6. Tanggung jawab, Pimpinan penyelénggara pelayanan publik atau
pejabat yang ditunjuk bertanggung jawab atas penyelenggaraan
pelayanan dan penyelesaian keluhan/persoalan dalam pelaksanaan
pelayanan publik.

7. Kelengkapan sarana dan prasarana, Tersedianya sarana dan prasarana
kerja, peralatan keria dan pendukung lainnya yang memadai termasuk
penyediaan sarana teknologi telekomunikasi dan informatika
(telematika).

8. Kemudahan akses, Tempat dan lokasi serta sarana pelayanan yang
memadai, mudah dijangkau oleh masyarakat, dan dapat
memanfaatkan teknologi telekomunikasi dan informatika.

9. Kedisplinan, kesopanan dan keramahan, Pemberi pelayanan harus
bersikap disiplin, sopan dan santun, ramah, serta memberikan

pelayanan dengan ikhlas.
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10. Kenyamanan, Lingkungan pelayanan harus tertib, teratur, disediakan
ruang tunggu yang nyaman, bersih, rapi, lingkungan yang indah dan
sehat serta dilengkapi dengan fasilitas pendukung pelayanan, seperti
parkir, toilet, tempat ibadah dan lain-lain,

Skelcher (1992) dalam Mansur (2008) mengungkapkan tujuh prinsip

dalam pelayanan kepada masyarakat, yaitu:

1} Standart, yaitu adanya kejelasan secara eksplisit mengenai tingkat
pelayanan didalamnya termasuk pegawai dalam.melayani masyarakat.

2) Openness, yaitu menjelaskan bagaimana . pelayanan masyarakat
dilaksanakan, berapa biaya dan apakah suatu pelayanan sudah sesuai
dengan standar yang ditentukan,

3) Information, yaitu informasi-yang menyeluruh dan mudah dimengerti
tentang suatu pelayanan:

4) Choice, yaitu memberikan konsultasi atau pilihan kepada masyarakat
sepanjang diperlukan.

5) Non discrimination, yaitu pelayanan diberikan tanpa membedakan ras
dan jenis kelamin.

6) “Accessibility, yaitu pemberian layanan harus mampu menyenangkan
pelanggan atan memberikan kepuasan kepada pelanggan.

7) Redress, yailn adanya sistem publikasi yang baik dan prosedur
penyampaian complain yang mudah.

Pelayanan publik yang profesional, artinya pelayanan publik yang

dicirikan oleh adanya akuntabilitas dan responsibilitas dari pemberi layanan
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(aparatur pemerintah). Dengan ciri sebagai berikut (Skelcher (1992) dalam
Mansur (2008)):

a. Efektif, lebih mengutamakan pada pencapaian apa yang menjadi
tujuan dan sasaran;

b. Sederhana, mengandung arti prosedur/tata cara pelayanan
diselenggarakan secara mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit,
mudah dipahami dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang
meminta pelayanan;

¢. Kejelasan dan kepastian (transparan), mengandung akan arti adanya
kejelasan dan kepastian mengenai :

1) Prosedur/tata cara pelayanan;

2) Persyaratan pelayanan,, baik persyaratan teknis maupun
persyaratan administratif;

3} Unit kerja_dan atau pejabat yang berwenang dan bertanggung
jawab dalam memberikan pelayanan;

4}~ Rincian biaya/tarif pelayanan dan tata cara pembayarannya;

5) Jadwal waktu penyelesaian pelayanan.

d-~“Keterbukaan, mengandung arti prosedur/tata cara persyaratan, satuan
kerja/pejabat  penanggungjawab pemberi pelayanan, waktu
penyelesaian, rincian waktw/itarif serta hal-hal lain yang berkaitan
dengan proses pelavanan wajib diinformasikan secara terbuka agar
mudah diketahui dan dipahami oleh masyarakat, baik diminta maupun

tidak diminta;
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e. Efisiensi, mengandung arti :

1) Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal berkaitan
langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk
pelayanan yang berkaitan,;

2) Dicegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan, dalam hal
proses pelayanan masyarakat yang bersangkutan mempersyaratkan
adanya kelengkapan persyaratan dari .satan - kerja/instansi
pemerintah lain yang terkait.

f. Ketepatan waktu, kriteria ini mengandung anti pelaksanaan pelayanan
masyarakat dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah
ditentukan;

g. Responsif, lebih mengarah pada daya tanggap dan cepat menanggapi
apa yang menjadi masalah, kebutuhan dan aspirasi masyarakat yang
dilayani;

h. Adaptif, cepat menyesuaikan terhadap apa yang menjadi tuntutan,
keinginan dan aspirasi masyarakat yang dilayani yang senantiasa

mengalami tumbuh kembang.

Selain itu, dalam kondisi masyarakat yang semakin kritis di atas, birokrasi
publik dituntut harus dapat mengubah posisi dan peran (revitalisasi) dalam
memberikan pelayanan publik. Dari yang suka mengatur dan memerintah berubah
menjadi suka melayani, dari yang suka menggunakan pendekatan kekuasaan,

berubah menjadi suka menolong menuju kearah yang fleksibel kolaboratis dan
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dialogis dan dari cara-cara yang sloganis menuju cara-cara kerja yang realistik
pragmatis (Thoha dalam Widodo, 2001). Dengan revitalitas birokrasi publik
(terutama aparatur pemerintah daerah) ini, pelayanan publik yang lebih baik dan
profesional dalam menjalankan apa yang menjadi tugas dan kewenangan yang
diberikan kepadanya dapat terwujud.

Pemberian pelayanan publik oleh aparatur pemerintah kepada masyarakat
sebenarnya merupakan implikasi dari fungsi aparat negara sebagai pelayan
masyarakat. Karena itu, kedudukan aparatur pemerintah dalam.pelayanan umum
(public services) sangat strategis karena akan sangat, menentukan sejauhmana
pemerintah mampu memberikan pelayanan yang ‘sebaik-baiknya bagi masyarakat,
yang dengan demikian akan menentukan Sejauhimana negara telah menjalankan
perannya dengan baik sesuai dengan tujuan pendiriannya, sehingga masalah-
masalah public dapat diatasi dengan baik (Winarno, 2012).

Dalam konteks pelayanan publik, dikemukakan bahwa pelayanan umum
adalah mendahulukan kepentingan umum, mempermudah urusan publik,
mempersingkat. waktu pelaksanaan urusan publik dan memberikan kepuasan
kepada publik-{publik=umum). Senada dengan itu, Moenir (1992) mengemukakan
bahwa peilayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dengan landasan faktor material melalui sistem, prosedur dan
metode tertentu dalam usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan
haknya. Dalam versi pemerintah, definisi pelayanan publik dikemukakan dalam
Surat Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 81 Tahun
1993, yaitu segala bentuk pelayanan yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah

di pusat, di daerah, dan di lingkungan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) atau
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Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) dalam bentuk barang dan atau jasa, baik
dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka
pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan.

Dalam buku Delivering Quality Services karangan Zeithaml, Valarie A.
Parasuraman, (1990) yang membahas tentang bagaimana tanggapan dan harapan
masyarakat pelanggan terhadap pelayanan yang diterima, baik berupa barang
maupun jasa. Dalam ha!l ini yang menjadi tujuan pelayanan publik pada umumnya
adalah bagaimana mempersiapkan pelayanan publik tersebut yang dikehendaki
atau dibutuhkan oleh publik, dan bagaimana menyatakan dengan tepat kepada
publik mengenai pilihannya dan cara mengaksesnya yang direncanakan dan
disediakan oleh pemerintah. Kemudian, untuk tijuan tersebut menurut Zeithaml,
Valarie diperinci sebagai berikut:

I. Menentukan pelayanan publik yang disediakan, apa saja macamnya;

2. Memperlakukan pengguna pelayanan, sebagai customers,

3. Berusaha ‘memuaskan pengguna pelayanan, sesuai dengan yang

diinginkan mereka;

4. ~Mencari cara penyampaian pelayanan yang paling baik dan

berkualitas;

5. Menyediakan cara-cara, bila pengguna pelayanan tidak ada pilihan

lain,

Selanjutnya dilakukan penilaian tentang sama tidaknya antara harapan
dengan kenyataan, apabila tidak sama maka pemerintah diharapkan dapat

mengoreksi keadaan agar lebih teliti untuk peningkatan kualitas pelayanan publik.

24
Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41491.pdf

Ada 3 (tiga) ketentuan pokok dalam melihat tinggi rendahnya suatu kualitas
pelayanan publik, yaitu scbagaimana gambar 1 berikut ini:
Gambar 1

Segitiga Keseimbangan dalam Kualitas Pelayanan

BAGIAN ANTAR PRIBADI
YANG MELAKSANAKAN
BAGIAN PROSES & LINGKUNGAN BAGIAN PROFESIONAL & TEKNIK
YANG MEMPENGARUH] YANG DIPERGUNAKAN

Sumber ; Warsito Utomo, 1997

Berdasarkan Gambar 1 tersebut menjelaskan bahwa dalam melihat tinggi
rendahnya kualitas pelayanan publik perlu diperhatikan adanya keseimbangan
antara:

1. Bagian antar pribadi yang melaksanakan (Inter Personal Component);

2. “Bagian proses dan lingkungan yang mempengaruhi (Process and
Environment Component),

3. Bagian profesional dan teknik yang dipergunakan (Professional and

Technicol Component).

E. Kualitas Pelayanan Publik

Secara umum pengertian kualitas adalah merupakan karakteristik produk
atau jasa yang ditentukan oleh pemakai “customer” dan diperoleh melajui
pengukuran proses. Edwards Deming mengakui bahwa tidak mudah untuk
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mendifinisikan kualitas. Sehingga berdasarkan kesukaran tersebut Edwards

Deming telah mendifinisikan kualitas menurut konteks persepsi “customer dan

kebutuhan serta kemauan “customer”. Pendapat Edward dapat diartikan bahwa

kualitas merupakan persepsi masyarakat terhadap sesuatu produk barang atau jasa

yang dapat memenuhi kebutuhan dan sesuai selera’kemauan pelanggan. Kata

kualitas sendiri mengandung banyak pengertian, beberapa contoh pengertian

kualitas menurut Fandy Tjiptono dalam Kurniawan (2005) adalah :

2.

6.

7.

Kesesuaian dengan persyaratan;

Kecocokan untuk pemakaian;

Perbaikan berkelanjutan;

Bebas dari kerusakan/cacat;

Pemenuhan kebutuhan pelangggan sejak awal dan setiap saat;
Melakukan segala sesuatu secara benar;

Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan.

Pada prinsipnya pengertian-pengertian tersebut diatas dapat diterima. ciri-

ciri yang ikut menentukan kualitas pelayanan publik antara lain :

1

Ketepatan waktu pelayanan, yang meliputi waktu tunggu dan waktu
proses;

Akurasi pelayanan, yang meliputi bebas dari kesalahan,

Kesopanan dan keramahan dalam memberikan pelayanan;
Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnya banyaknya petugas

yang melayani dan banyaknya fasilitas pendukung seperti komputer;
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5. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan, berkaitan dengan lokasi,
ruang tempat pelayanan, tempat parkir, ketersediaan informasi dan
lain-lain:

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

Menurut Zeitmal, Valarie dan Parasuraman (1990) dalam Arief (2010),

Kualitas layanan meliputi lima dimensi yaitu:

a. Tangibles, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, personilnya dan
sarana komunikasi. Hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik,
penampilan karyawan, peralatan dan teknologi yang dipergunakan
dalam memberi iayanan, fasilitas fisik seperti gedung, ruang tempat
layanan, kebersihan, ruang tunggu, fasilitas musik, AC, tempat parkir
merupakan salah <sati segi dalam kualitas jasa karena akan
memberikan sumbangan bagi konsumen yang memerlukan layanan
perusahaan:’ Penampilan karyawan yang baik akan memberikan rasa
dihargai bagi pelanggan yang dilayani sedang dalam peralatan dan
teknologi yang dipergunakan dalam memberikan layanan akan
memberikan kontribusi pada kecepatan dan ketepatan layanan.

b. Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk menghasilkan
kinerja pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan pasti. Hal ini
berarti bahwa pelayanan harus tepat waktu dan dalam spesifikasi yang
sama, tanpa kesatahan, kapanpun pelayanan tersebut diberikan.

¢. Responsiveness (keikutsertaan), yaitu kemampuan para karyawan

untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan
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tanggap. Hal ini tercermin pada kecepatan, ketepatan layanan yang
diberikan kepada pelanggan, keinginan karyawan untuk membantu
para pelanggan (misal: customer service memberikan informasi
seperti yang diperlukan pelanggan), serta adanya karyawan pada jam-
jam sibuk (seperti tersedianya teller pada jam-jam sibuk).

d. Assurance, yaitu kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya, risiko dan keragn-
raguan. Berkaitan dengan kemampuan para_karyawan dalam
menanamkan kepercayaan kepada pelanggan, adanya perasaan aman
bagi pelanggan dalam melakukan transaksi, dan pengetahuan serta
sopan santun karyawan dalam memberikan layanan kepada konsumen,
pengetahuan, kesopanan.- dan kemampuan karyawan akan
menimbulkan kepercayaan serta keyakinan terhadap perusahaan.

e. Empathy, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan. Hal
ini_berhubungan dengan perhatian atau kepedulian karyawan kepada
pelanggan (misal: untuk menemui karyawan senior), kemudahan
mendapatkan layanan (berkaitan dengan banyaknys outlet, kemudahan
mendapatkan informasi melalui telepon). Kepedulian karyawan
terhadap masalah yang dihadapinya. Perusahaan memiliki objektifitas
yaitu: memperlakukan secara sama semua pelanggan. Semua
pelanggan berhak untuk memperoleh kemudahan layanan yang sama
tanpa didasari apakah mempunyai hubungan khusus dengan karyawan

atau tidak.
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Garvin dalam Susanto (2010) mengembangkan delapan dimensi kualitas
pelayanan yang dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategis dengan
analisis sebagai berikut:

1) Kinerja (ferformance), karakteristik operasi pokok dari produk inti.

2) Ciri ciri atau keistimewaan tambahan (featurs), yaitu karakteristik

sekunder.

3) Kehandalan (realibility), kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau kegagalan.

4) Kesesuaian dengan spesifikasi (comformance for specification) yaitu
sejauh mana karakteristik design dengan-operasi memenuhi standar-
standar yang telah ditentukan sébeluminya.

5} Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama suatu produk
dapat digunakan.

6) Servicc ability, yaitu Kernampuan untuk melakukan perbaikan apabila
terjadi kekeliruan.

7) Estetika (aesthetitics), yaitu daya tarik terhadap panca indra.

8) Kualitas yang dipersepsikan (perpecied quality) yaitu citra dan
reputasi produk serta tanggung jawab organisasi terhadapnya.

Senada dengan hal tersebut, Zeithaml, Valaric dan Parasuraman (1990)
dalam Kurniawan (2005) mengemukakan ada 10 (sepuluh) dimensi yang harus
diperhatikan dalam melihat tolok ukur kualitas pelayanan publik, yaitu sebagai
berikut:

1. Tangible, terdiri atas fasilitas fisik, peralatan, personil dan

komunikasi;
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2. Realiable, terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan tepat;

3. Responsiveness, kemauan untuk membantu konsumen bertanggung
jawab terhadap kualitas pelayanan yang diberikan;

4. Comperence, tuntutan yang dimilikmya, pengetahuan dan
keterampilan yang baik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan;

5. Courtesy, sikap atau perilaku ramah, bersahabat, tanggap terhadap
keinginan konsumen serta mau melakukan kontak atau hubungan
pribadi;

6. Credibility, sikap jujur dalam setiapipaya untuk menarik kepercayaan
masyarakat;

7. Security, jasa pelayanan yang diberikan harus bebas dari berbagai
bahaya dan resiko;

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

9.  Communication, kemauan pemberi pelayanan untuk mendengarkan
suarda, keinginan atau aspirasi pelanggan, sekaligus kesediaan untuk
selalu menyampaikan informasi baru kepada masyarakat;

10. Understanding the customer, melakukan segala usaha untuk
mengetahui kebutuhan pelanggan.

Sinambela (2007) dalam Asnidah (2011) menyatakan, secara teoritis

tujuan pelayanan publik pada dasamya adalah memuaskan masyarakat. Hal
tersebut dapat dicapai dengan adanya tuntutan kualitas pelayanan prima yang

tercermin dari:
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a. Transparansi, yakni pelayanan yang bersifat terbuka, mudah dan dapat
diakses oleh semua pihak yang membutuhkan dan disediakan secara
memadai dan mudah dimengerti.

b. Akuntabilitas, yakni pelayanan sesuai dengan kondisi dan kemampuan
pemberi dan penerima pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip
efisiensi dan efektifitas.

c. Kondisional, yakni pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan
kemampuan pemberi dan penerima layanan dengan tetap berpegang
pada prinsip efektifitas dan efisiensi.

d. Partisipatif, yakni pelayanan yang. dapat” mendorong peran serta
masyarakat dalam penyeleriggaraan pelayanan public dengan
memperhatikan aspirasi, Kebutuhan dan harapan masyarakat.

¢. Kesamaan hak, yakni pelayanan yang tidak melakukan diskriminasi
dilihat dari aSpek apapun khususnya suku, ras, agama, golongan,
status social dan lain lain.

f. Keseimbangan hak dan kewajiban, yakni pelayanan yang
mempertimbangkan aspek keadilan antara pemberi dan penerima
pelayanan publik.

Kualitas pelayanan sebenamya merupakan perbandingan harapan
pelanggan dengan kenyataan yang dirasakan. Baik buruknya kenyataan yang
dirasakan oleh pengguna layanan sangat bergantung pada kinerja actual pelayanan
itu sendiri. Apakah kenyataan yang mereka rasakan lebih tinggi, sama dengan atau
lebih rendah bila dibandingkan dengan harapan mereka terhadap layanan itu

sendiri, akan menentukan variasi baik buruknya persepsi terhadap pelayanan
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seluruhnya. Hal ini senada dengan pendapat Assauri (2003) yang dikutip oleh
Asnida (2008) yang menyatakan:

Pelanggan menilai  kualitas umumnya setelah pelanggan tersebut

menerima pelayanan itu. Mereka menerima mutu pelayanan yang mereka

terima dengan harapan mereka alas pelayanan (ersebui. Pelanggan
mempertimbangkan kualitas pelayanan tersebut dalam beberapa dimensi.

Dimensi-dimensi yang didapatkan atau diterima pelanggan, mereka nilai

terhadap apa yang mereka harapkan atas dimensi tersebut.

Organisasi pelayanan publik mempunyai ciri public accuntability, dimana
setiap warga negara mempunyai hak untuk mengevaluasi kualitas pelayanan yang
mereka terima. Adalah sangat sulit untuk menilai kualitas suatu pelayanan tanpa
mempertimbangkan peran masyarakat sebagai penerima pelayanan dan aparat
pelaksana pelayanan itu. Evaluasi yang berasal dari pengguna pelayanan
merupakan elemen pertama dalam /analisis kualitas pelayanan publik. Elemen
kedua adalah kemudahan suatt pelayanan dikenali baik sebelum dalam proses
atau setelah pelayanan itudiberikan.

Dasar untuk-menilai suatu kualitas pelayanan selalu berubah dan berbeda.
Apa yang dianggap sebagai suatu pelayanan yang berkualitas saat ini tidak
mustahil dianggap sebagai sesuatu yang tidak berkualitas pada saat yang lain.

Selanjutnya kualitas dapat diberi pengertian sebagai totalitas dari
karakteristik suatu produk (barang dan/atau jasa) yang menunjang kemampuan
dalam memenuhi kebutuhan. Kualitas sering kali diartikan sebagai segala sesuatu
yang memuaskan pelanggan atau sesuai dengan persyaratan atau kebutuhan.

Selain itu, Zeithaml, Valarie A dan Parasuraman (1990) dalam Kurniawan

(2005) mengatakan bahwa ada 4 (empat) jurang pemisah yang menjadi kendala

dalam pelayanan publik, yaitu sebagai berikut:
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1. Tidak tahu apa yang sebenamya diharapkan oleh masyarakat,

2. Pemberian ukuran yang salah dalam pelayanan masyarakat;

3. Keliru penampilan diri dalam pelayanan publik itu sendiri;

4, Ketika membuat perjanjian terlalu berlebihan atau pengobralan.

Beberapa peneliti pemah melakukan penelitian bahwa ada 7 {tujuh) hal
yang harus dihindari oleh pemerintah dalam melakukan pelayanan publik,
ketidaktahuan pemerintah akan hal ini menyebabkan timbulnya jurang pemisah
antara masyarakat dengan pemerintahnya, yaitu:

l. Apatis;

2. Menolak berurusan;

3. Bersikap dingin;

4. Memandang rendah;

5. Bekerja bagaikan robot;

6. Terlalu ketat pada-prosedur;

7. Seringnya melempar urusan kepada pihak lain.

Untuk ‘menghindari kerugian bagi masyarakat maupun para pelaksana
pelayanan, makahak dan kewajiban bagi pemberi maupun pelayanan umum harus
jelas dan-diketahui secara pasti oleh masing masing pihak. Selain itu, pengaturan
setiap bentuk pelayanan umum harus disesuaikan dengan kondisi kebutuhan dan
kemampuan masyarakat untuk membayar berdasarkan ketentuan perundang-
undangan yang berlaku dengan tetap berpegang teguh pada efisiensi dan
efektifitas. Kualitas, proses dan hasil pelayanan publik harus diupayakan agar
dapat memberi keamanan, kenyamanan, kepastian hukum yang dapat

dipertanggung jawabkan. Apabila pelayanan publik yang diselenggarakan oleh
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pemerintah terpaksa harus mahal, maka instansi pemerintah yang bersangkutan
berkewajiban  memberi  peluang kepada  masyarakat untuk  ikut
menyelenggarakannya.

Kumntawan (2005) mengemukakan bahwa buruknya kualitas pelayanan
publik pada birokrasi pemerintah banyak disebabkan oleh gaji rendah, sikap
mental aparat pemerintah dan buruknya kondisi ekonomi pada umumnya.

Hakekatnya, kualitas pelayanan publik dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi masyarakat atas pelayanan yang sesungguhnya mercka
inginkan. Apabila pelayanan dalam prakteknya yang diterima oleh masyarakat
sama dengan harapan atau keinginan mereka, maka dapat dikatakan sudah
memuaskan. Hal ini tidak lepas dari internal birokrasi dan etika pelayanan itu
sendiri, sehingga apabila pemerintah imenginginkan klaim atas kualitas pelayanan
dan menjawab kesinisan masyarakat atas kinerja pelayanan publik, maka
sebaiknya hal itu didukung oleh survei kepuasan masyarakat yang objektif dan
melibatkan komponen independen.

Menurut_ Indiahono (2009) salah satu vyang dapat dilakukan untuk
menverap . informasi dan aspirasi dari publik adalah dengan melakukan
pengukuran indeks kepuasan publik.

H.A.S Moenir dalam Nugroholic (2010) menjelaskan bahwa faktor yang
menyebabkan kurang berkualitasnya pelayanan yang diberikan oleh yang
memberi pelayanan yaitu:

a. Tidak adanya kesadaran terhadap tugas dan kewajiban yang menjadi

tanggung jawabnya. Akibatnya mereka bekerja dan melayani
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seenaknya padahal orang yank menunggu hasil kerjanya sudah
gelisah.

b. Sistem, prosedural dan sistem kerja yang tidak memadai schingga
mekanisme kerja tidak berjalan sebagaimana yang diharapkan.

c. Pengorganisasian tugas pelayanan yang belum selesai, sehingga
terjadi simpang siur penanganan tugas, tumpang tindih (over lopping)
atan tercecernya suatu tugas karena tidak ada yang menangani.

d. Pendapatan pegawai yang tidak memenuhi kebutuhan hidup meskipun
secara minimal. Akibatnya pegawai tidaktenang dalam bekerja,
berusaha mencari tambahan pendapatan.dalam jam kerja.

e. Kemampuan pegawai vang  tidak memadai untuk tugas yang
dibebankan kepadanya. Akibatnya hasil pekerjaannya tidak memenuhi
standar yang ditetapkan.

Sebaliknya pelayanan-publik yang baik, yang merupakan harapan dari para
pelanggan, yang merupakan pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang
cepat selesai, tidak mengandung banyak kesalahan, pelayanan yang
menyenangkan, pelayanan yang telah mengikuti proses dan prosedur yang telah
ditetapkan terlebih dahulu. Oleh karena itu kemudian muncul beberapa kriteria
pelayanan (LAN, 2006:17-20 dalam Nurul Prasetya, 2009), yaitu :

1. Kesederhanaan, yaitu tata cara pelayanan dapat diselenggarakan
secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan
dilaksanakan oleh pelanggan.

2. Reliabilitas, meliputi konsistensi dari kinerja yang tetap dipertahankan

dan menjaga saling ketergantungan antara pelanggan dengan pihak
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penyedia pelayanan, seperti menjaga keakuratan perhitungan
keuangan, teliti dalam pencatatan data dan tepat waktu.

3. Tanggung jawab dari petugas pelayanan yang meliputi pelayanan
sesuai dengan urutan waktunya, menghubungi pelanggan secepatnya
apabila terjadi sesuatu yang perlu segera diberitahukan.

4. Kecakapan para petugas pelayanan, vaitu bahwa para petugas
pelayanan menguasai keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan.

5. Pendekatan kepada pelanggan dan kemudahan kontak pelanggan
dengan petugas. Petugas pelayanan harus .mudah dihubungi oleh
pelanggan, tidak hanya dengan pertemuan secara langsung, tetapi juga
melalui telepon atau internet. Oleh karena itu, Iokasi dari fasilitas dan
operasi pelayanan harus diperhatikan.

6. Keramahan, melipati kesabaran, perhatian dan persahabatan dalam
kontak antard petugas pelayanan dan pelanggan. Keramahan hanya
diperlukan jika pelanggan termasuk dalam konsumen konkret.
Sebaliknya, pihak penyedia layanan tidak perlt menerapkan
keramahan yang berlebihan jika layanan yang diberikan tidak
dikonsumsi para pelanggan melalui kontak langsung.

7. Keterbukaan, yaitu bahwa pelanggan bisa mengetahui seluruh
informasi yang mereka butuhkan secara mudah dan gambling,
meliputi informasi mengenai tata cara, persyaratan, waktu
penyelesaian, biaya dan lain-lain.

8. Komunikasi antara petugas dan pelanggan.
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Komunikasi yang baik dengan pelanggan adalah bahwa pelanggan
tetap memperoleh informasi yang berhak diperoleh dari penyedia
pelayanan dalam bahasa yang mereka mengerti.

9. Kredibilitas, meliputi adanya saling percaya antara pelanggan dan
penyedia pelayanan, adanya usaha yang membuat penyedia pelayanan
tetap layak dipercayai, adanya kejujuran kepada pelanggan dan
kemampuan penyedia pelayanan untuk menjaga pelanggan tetap setia.

10. Kejelasan dan kepastian, yaitu mengenai tata cara, rincian biaya
layanan dan tata cara pembayarannya, jadwal waktu penyelesaian
layanan tersebut. Hal ini sangat penting karena pelanggan tidak boleh
ragu-ragu terhadap pelayanan yang diberikan.

11. Keamanan, yaitu usaha untuk memberikan rasa aman dan bebas pada
pelanggan dari adanya bahaya, resiko dan keragu-raguan. Jaminan
keamanan yang-perlu kita berikan berupa keamanan fisik, finansiat
dan kepercayaan pada diri sendiri.

12. Mengerti apa yang diharapkan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan
dengan berusaha mengerti apa saja yang dibutuhkan pelanggan.
Mengerti apa yang diinginkan pelanggan sebenarnya tidaklah sukar.
Dapat dimulai dengan mempelajari kebutuhan-kebutuhan khusus yang
diinginkan pelanggan dan memberikan perhatian secara personal.

13. Kenyataan, meliputi bukti-bukti atau wujud nyata dari pelayanan,
berupa fasilitas fisik, adanya petugas yang melayani pelanggan,
peralatan yang digunakan dalam memberikan pelayanan, kartu

pengenal dan fasilitas penunjang lainnya.
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14. Efisien, yaitu bahwa persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-
hal yang berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan
dengan tetap memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan
produk pelayanan.

15. Ekonomis, yaitu agar pengenaan biaya pelayanan harus ditetapkan
secara wajar dengan memperhatikan nilai barang / jasa dan
kemampuan pelanggan untuk membayar.

Untuk jtu dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa indikator-

indikator dalam kualitas pelayanan publik adalah:

1. Ketepatan waktu;

2. Kemudahan dalam pengajuan,

3. Akurasi pelayanan bebas dari kesalahan;

4. Biaya pelayanan.

F. Kepuasan Pelanggan

Menurut Yoett (2003) dalam Mansur (2008) kepuasan pelanggan banyak
ditentukan-eleh Kualitas ferforma pelayanan dilapangan. Apabila tidak sama sekali
atau tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka dimata pelanggan pelayanan
vang diberikan bemilai jelek. Harapan pelanggan memiliki peranan yang besar
sebagai stindar perbandingan dalam evaluasi suatu kualitas atau kepuasan.

Kotler (2001) dalam Asnida (2008) menyatakan, “kepuasan pelanggan
adalah perasaan pelanggan setelah membeli barang atau jasa tersebut. Kepuasan
pelanggan adalah fungsi dari pengharapannya dan kualitas produk atau jasa yang

dirasakan oleh pelanggan. Pengharapan pelanggan dibentuk berdasarkan
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pengalaman mereka, saran dari teman-teman dan iklan yang disampaikan media
masa. Selanjutnya Kotler menyatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang
diharapkan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika
kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan,
pelanggan sangat puas. Namun menurut Nugraha (2011) yang sepatutnya menilai
suatu pelayanan publik itu baik atau buruk, sesuai atau tidak sesuai, puas atau
tidak puas dengan kebutuhan yang dilayani adalah pihak yang dilayani itu sendiri.
Menurut Zheitmal. Valarie A dan Parasuraman (1990) dalam Mansur
(2008) faktor-faktor yang mempengaruhi harapan pelanggan adalah:

a. Komunikasi dari mulut’ ke, mulut, merupakan pemyataan yang
disampaikan oleh orang lain selain organisasi kepada pelanggan. Hal
ini biasanya cepat diterima pelanggan karena yang menyampaikan
adalah mereka ‘yang dapat dipercaya seperti para pakar, teman,
keluarga dan publikasi media. Selain itu, hal ini juga cepat diterima
sebagai referensi karena pelanggan biasanya sulit mengevaluasi
pelayanan yang belum dirasakannya sendiri.

b. Keinginan pribadi dan pelanggan, kebutuhan vyang dirasakan
seseorang mendasar bagi keejahteraannya sangat menentukan
harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial dan
psikologi.

c. Pengalaman masa lalu, meliputi hal-hal yang telah dipelajari atau

diketahui pelanggan. Harapan pelanggan ini dari waktu ke waktu
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berkembang seiring dengan semakin banyaknya informasi yang
diterima pelanggan serta semakin bertambahnya pengalaman
pelanggan.

d. Komunikasi ekstemal, pemberi pelayanan juga memainkan peranan

penting dalam memberikan harapan pelanggan.

G. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Publik
Penilaian terhadap kualitas pelayanan publik memiliki banyak aspek.

Namun untuk mempermudah dalam pelaksanan “penilaian, maka perlu
diperhatikan faktor-faktor yang mempengarui kualitas pelayan publik tersebut.
Atmaja (2002) mengemukakan faktor-fakfor yang dapat mempengaruhi kualitas
pelayanan publik yang antara lain disebabkan oleh;

1. Struktur organisasi;

2. Kemampuan aparat;

3. Sistem pelayanan,

Selanjutniya-dapat dijelaskan secara rinci sebagai berikut:
1. Strukéur Organisasi

Struktur organisasi dapat diartikan sebagai suatu hubungan karakteristik-
karakteristik, norma-norma dan pola-pola hubungan yang terjadi di dalam badan-
badan eksekutif yang mempunyai hubungan baik potensial atau nyata dengan apa
yang mereka miliki dalam menjalankan kebijaksanaan (Van Meter dan Van Homn
dalam Winamo 1997). Berdasarkan pengertian dan fungsi struktur organisasi

tersebut menunjukkan bahwa struktur organisasi mempunyai peranan yang sangat
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penting dalam suatu organisasi, sehingga dengan demikian struktur organisasi
juga sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.

Struktur birokrasi atau organisasi merupakan salah satu faktor berpengaruh
terhadap kinerja organisasi publik, karena akan menjelaskan bgaimana
kedudukan, tugas, dan fungsi dialokasikan di dalam organisasi (Siswadi, 20012).
Hal ini mempunyai dampak yang signifikan terhadapa cara orang melaksanakan
tugasnya (bekerja) dalam organisasi. Ketika arah dan strategi organisasi secara
keseluruhan telah ditetapkan serta struktur organisasi telah di desain, maka hal
yang perlu diperhatikan adalah bagaimana organisasi-terebut melakukan kegiatan
atau menjalankan tugas dan fungsinya.

Menurut Wursanto (2005) Keberhasilan organisasi publik dalam
menjalankan tugas pokok dan fungsinya mefayani masyarakat akan ditentukan
salah satunya oleh struktur organisasi yang dibentuk. Karena struktur organisasi
akan menentukan pola prilaku individu dalam pencapaian tujuan organisasi. Suatu
struktur organisasi- pada dasarnya menetapkan bagaimana tugas pekerjaan
dibagikan, dikelompokkan dan dikoordinasikan secara formal.

Berdasarkan uraian tentang struktur organisasi di atas, dapat disimpuikan
bahwa “indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian tentang Kkualitas
pelayanan publik ini adalah:

1. Tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi;

2. Kejelasan pelaksanaan tugas antar instansi;

3. Tingkat hubungan antara atasan dan bawahan.
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2. Kemampuan Aparat

Aparatur pemerintah adalah kumpulan manusia yang mengabdi pada
kepentingan negara dan pemerintahan dan berkedudukan sebagai pegawai negeri
(Tayibnapsis, 1993),

Berkaitan dalam hal kualitas pelayanan publik, maka kemampuan aparat
sangat berperan penting dalam hal ikut menentukan kualitas pelayanan publik
tersebut. Untuk itu indikator-indikator dalam kemampuan aparat adalah sebagai
berikut:

1. Tingkat pendidikan aparat;

2. Kemampuan penyelesaian pekerjaan sesuai jadwal;

3. Kemampuan melakukan kerja sama;

4. Kemampuan menyesuaikan~diri terhadap perubahan yang dialami

Organisasi;

5. Kemampuan dalam menyusun rencana kegiatan;

6. Kecepatan dalam melaksanakan tugas;

7. Tingkat kreativitas mencari tata kerja yang terbaik;

8. “Tingkat kemampuan dalam memberikan pertanggungjawaban kepada

atasan;

9. Tingkat keikutsertaan dalam pelatihan/kursus yang berhubungan

dengan bidang tugasnya.

3. Sistem Pelayanan
Sistemm pelayanan adalah kesatian yang utuh dari suatu rangkaian

pelayanan yang saling terkait, bagian atan anak cabang dari suatu sistem
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pelayanan terganggu maka akan menganggu pula keseluruhan palayanan itu
sendiri. Dalam hal ini apabila salah satu unsur pelayanan sepertinggi mahalnya
biaya, kualitasnya rendah atau lamanya waktu pengurusan maka akan merusak
citra pelayanan di suatu tempat.

Beradasarkan uraian diatas, dalam penelitian ini maka indikator-indikator
sistem pelayanan yang menentukan kualitas pelayanan publik adalah:

1. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkait dengan lokasi

tempat pelayanan;
2. Kejelasan informasi tentang pelayanan yang diberikan;

3. Perlindungan terhadap dampak hasil pelayanan.

4. Hubungan Antara Struktur Organisasi, Kemampuan Aparat dan Sistem
Pelayanan dengan Kualitas Pelayanan Publik

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa dalam menentukan
kualitas pelayanan.publik sangat dipengaruhi oleh faktor struktur organisasi,
kemampuan aparat dan sistem pelayanan. Ketiga faktor ini saling berkaitan satu
sama laindan tidak dapat dipisahkan dalam ikut menentukan tinggi rendahnya dan
baik buruknya suatu pelavanan yang diselenggarakan oleh pemerintah.

Kualitas pelayanan publik mempunyai indikator ketepatan waktu,
kemudahan dalam pengajuan, akurasi pelayanan yang tidak ada kesalahan dan
biaya pelayanan. Hal tersebut sangat dipengaruhi oleh faktor struktur organisasi,
kemampuan aparat dan sistem pelayanan. Semakin baik faktor struktur organisasi,

kemampuan aparat dan sistem pelayanan maka kualitas pelayanan publik akan
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semakin baik pula dan semakin dapat memuaskan masyarakat sebagai pengguna

hasil pelayanan.

H. Penelitian Sebelumnya
Penelitian tentang kualitas pelayanan publik telah banyak dilakukan oleh
peneliti sebelumnya. Akan tetapi objek dan tempat penelitian dilakukan di instansi
yang berbeda, baik pada badan milik swasta maupun badan milik negara.
Penelitian tentang kualitas pelayanan publik ini misalnya dilakukan oleh peneliti-
peneliti terdahulu seperti:
1. Asnidah pada Tahun 2011, yang<mengadakan penelitian tentang
kualitas pelayanan publik dengan judul penelitian “Analisis Kualitas
Pelayanan Publik pada Kantor Kecamatan Rantau Kabupaten Aceh
Tamiang”. Berdasarkan penelitian yang telah dilakukannya, Asnida
dapat menyimpulkan bahwa: Pelayanan yang dirasakan oleh
masyarakat dari’Kantor Kecamatan Rantau Kabupaten Aceh Tamiang
belum sesuai dengan pelayanan yang diharapkan.
25-Yuli” Sudosono Hastono pada Tahun 2008, yang mengadakan
penelitian di Bandar Udara Medan dengan judul penelitian,
“Petayanan Publik di Bandar Udara Polonia Medan”. Berdasarkan
penelitian yang dilakukannya, Yuli Sudosono Hastono menyimpulkan
bahwa: Pelayanan yang dilakukan di Bandar Udara Polonia Medan
belum maksimal, hal ini ditunjukkan oleh masih banyak ditemukan
waktu layanan yang sangat lama yang tidak sesuai dengan standar

pelayanan publik bandar udara.
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3. Mubhammad Arief pada Tahun 2010, yang mengadakan penelitian di
Bandar udara Makassar dengan judul penelitian, “Kualitas Pelayanan
Publik di Bandar Udara Internasional Sultan Hasanuddin Makassar”.
Berdasarkan penelitian yang dilakukannya, Muhammad Arief
menyimpulkan bahwa: Pelayanan yang dirasakan oleh pengguna
Bandar Udara Internasional Sultan Hasanudin belum maksimal, hal ini
dapat dirasakan oleh pelanggan tentang kurang ramah dan sopan para
pemberi layanan serta sulitnya mendapatkan informasi yang jelas.

4. Haryo Prahasto pada Tahun 2008, yang melakukan penelitian tentang
kualitas pelayanan publik dengan judul penelitian, “Analisis Kualitas
Pelayanan Publik, studi kasus pelayanan KTP di Kecamatan
Semarang Barat”. Berdasarkan penelitian yang dilakukannya, Haryo
Prasetyo menyimpulkan bahwa: Pelayanan KTP dikecamatan
Semarang Barat masih kurang baik.

5. Nuvrul Prasetyani pada Tahun 2009, yang melakukan penelitian di
Kabupaten Demak dengan judul penelitian, “Analisis Kinerja
Pelayanan Publik Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten
Demak”. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukannya, Nurul
Prasetyani menyirnpulkan bahwa: Kualitas Pelayanan publik yang
dilakukan oleh Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kabupaten
Demak sudah termasuk kedalam ketegori baik. Hal ini ditunjukkan
oleh Indeks Kepuwasan Masyarakat yang sudah termasuk kedalam

kategori B yang dikatakan sebagai kategori baik.
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6. T Mansur pada Tahun 2008, yang mengadakan penelitian di Aceh
dengan judul penelitian, “Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas
Pelayanan Publik pada Bagian Bina Sosial Setdako Lhokseumawe”.
Berdasarkan penelitian yang dilakukannya, Mansur menyimpulkan
bahwa: Faktor-faktor yang menjadi prioritas utama dan harus
dilaksanakan sesuai dengan persepsi masyarakat yaitu kesopanan
aparat bagian bina sosial dalam melaksanakan kegiatan pelayanan
terhadap masyarakat, melakukan komunikasi«yang efektif dengan
masyarakat pengguna layanan, ketepatan waktu penyelesaian layanan

dan sarana dan prasarana yang mendukung.

Berdasarkan beberapa penelitian, yang telah dilakukan oleh peneliti
terdahulu tentang berbagai kualitas pelayanan publik diberbagai instansi, maka
peneliti dapat menyimpulkan~ bahwa kualitas pelayanan publik yang
diselenggarakan oleh ‘berbagai instansi tersebut masih terdapat kekurangan.
Namun, ada juga peneliti terdahulu yang mendapatkan hasil kesimpulan bahwa
kualitas pelayanan publik sudah baik, misalnya di PDAM Demak yang dteliti oleh
Nurui Prasetiani (2009). Berdasarkan hal tersebut, peneliti tertarik untuk meneliti
kualitas pelayanan publik yang diselenggarakan oleh BP2MPD Kabupaten

Indragiri Hilir.

I. Kerangka Berfikir
Banyaknya masyarakat yang mengeluh akan ketidakpastian pelayanan,

seperti waktu yang lama untuk memperoleh layanan dan terlalu berbelitnya sistem
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birokrasi yang diterapkan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan masih
rendah karena pada dasarnya standar kualitas pelayanan dapat ditentukan oleh
kepuasan para pelanggan. Menurut Arif Kusuma Atmaja (2002) kualitas
pelayanan public dipengaruhi oleh beberapa factor yaitu struktur organisasi,
kemampuan aparat dan sistem pelayanan.

Berdasarkan teori yang dikemukakan, maka penulis dapat merumuskan
kerangka pemikiran bahwa kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Andragiri Hilir
masih rendah. Hal ini dikarenakan masih terdapatnya keluhan dari masyarakat
mengenai hal ini. Keluhan dari masyarakat ini niisalnya masalah ketepatan waktu
pelayanan, kurangnya sosialisasi terhadapa masyarakat yang berdomisili didaerah
terpencil serta masih terdapatnya pembedaan status social dalam kemudahan
mendapatkan pelayanan. Setelah “dijlakukan penelitian ini diharapkan akan
memperoleh hasil yaitu”mengetahui kualitas pelayanan di Badan Perizinan
Penanaman Modal. dan Promosi Daerah kabupaten Inhil, serta memberikan
masukan berupa saran. Hal ini diharapkan agar meningkatkan kualitas pelayanan
public diclembaga ini, sehingga para masyarakat yang menjadi pelanggan merasa
sucah terlayani dengan baik.

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka dapat digambarkan

kerangka fikirnya sebagai berikut:
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BAB IIX
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
penelitian kualitatif, yaitu metode deskriptif yang dapat diartikan sebagai proses
pemecahan masalah yang diselidiki dengan melukiskan keadaan subyek dan
obyek penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta yang tampak atau
bagaimana adanya (Hadari Nawawi, 1990).

Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang non hipotesis sehingga
dalam rangka penelitiannya bahkan tidak” perlu merumuskan hipotesisnya
{Suharsimi Arikunto, 1996). Pelaksanaan metode penelitian deskriptif tidak
terbatas hanya sampai pada pengumpulan dan penyusunan data, tetapi meliputi
analisis dan interpretasi-tentang arti data tersebut, selain itu semua yang
dikumpulkan berkemungkinan menjadi kunci terhadap apa yang diteliti (Lexy
Moleong, 2000}, Mengacu pada tujuan penulisan ini yakni untuk menggambarkan
kualitas_pelayanan publik di BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir, maka metode

yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian deskriptif kualitatif.

B. Lokasi Penelitian

Penelitian ini lebih difokuskan pada BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir.
Adapun pemilihan lokasi penelitian di BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir

tersebut dikarenakan:
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1. Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD)
Kabupaten Indragiri Hilir merupakan instansi atan lembaga
pemerintah yang menyelenggarakan pelayanan publik dibidang
perizinan/non perizinan, penanaman modal dan promosi daerah yang
terdapat di Kabupaten Indragiri Hilir.

2. Adanya berbagai keluhan dari masyarakat yang berkepentingan
kepada BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir tentang kekurangpuasan

tnereka terhadap pelayanan yang diselenggarakan oleh lembaga ini;

Responden dalam penelitian ini yaitu. masyarakat Kabupaten Indragiri
Hilir yang berkepentingan dengan adanya'BP2MPD dan aparat yang memegang
kunci (key informan) di wilayah penelitian.
Adapun yang dijadikan key informan adalah sebagai berikut:
I. Koordinator BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ;
2. Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD)
Kabupaten Indragiri Hilir;
3. Masyarakat Kabupaten Indragiri Hilir yang membutuhkan pelayanan
di BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir.
Dengan demikian, banyaknya responden yang akan diteliti sangat

tergantung pada operasionalisasi pelaksanaan penelitian di lapangan.
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C. Definisi Konsep dan Operasional
Definisi Konsep

Dalam penelitian ini yang menjadi dependent variabel adalah kualitas
pelayanan publik di BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir, sedangkan yang menjadi
independent variabel adalah: struktur organisasi, kemampuan aparat dan sistem
pelayanan.

Untuk memudahkan dan agar dapat memberikan arah yang lebih jelas
dalam pencapaian tujuan penelitian, maka perlu dilakukan pendefinisian secara
konseptual terhadap variabel-variabel dalam penglitian ini.  Adapun definisi
konseptual tersebut adalah:

Kualitas pelayanau publik adalali penyelenggaraan pelayanan publik yang
diberikan oleh BP2MPD Kabupaterni Indragiri Hilir dapat memuaskan masyarakat
yang menerima pelayanan.

Struktnr organisasi adalah susunan bagian-bagian yang mempunyai tugas dan
fungsi, yang saling berhubungan serta mempunyai tanggung jawab dan wewenang
dalam pemberian pelayanan publik.

Kemampnan aparat adalah suatu keadaan yang menunjukkan pengetahuan,
kemampuan dan kemauan dari aparat untuk melaksanakan tugas dalam rangka
memperlancar tujuan organisasi.

Sistem pelayanan adalah rangkatan yang kait mengkait secara utuh membentuk
kebulatan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat sesuai

tujuan organisasi.

51

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



41491.pdf

Penjelasan

Merupakan  langkah lebih lanjut dari  definisi konseptual yang
berbentuk indikator-indikator dari variabel yang dijadikan acuan dalam
melakukan penelitian, yaitu meliputi 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan publik
yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy yang
mencakup beberapa hal berikut:

1. Kualitas pelayanan publik akan diukur dari tingkat kepuasan

pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, diukur dari

a. Ketepatan waktu pelayanan yang berkaitan dengan waktu tunggu
dan proses;

b. Kemudahan dalam pengajuan permohonan dan kelengkapan
administrasi;

¢. Akurasi pelayanan yang berkaitan dengan apakah pelayanan
tersebut bebas dari kesalahan;

d.«Kesesuaian biaya pelayanan.

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik.
a. Struktur organisasi akan diukur dari ;
1. Tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi;
2. Kejelasan pelaksanaan tugas antar instansi;
3. Tingkat hubungan antara atasun dan bawahan.
b. Kemampuan aparat akan diukur dari :
1. Tingkat pendidikan aparat;

2.  Kemampuan penyelesaian pekerjaan sesuai jadwal;
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3. Kemampuan melakukan kerja sama;

4. Kemampuan menyesvaikan diri terhadap perubahan yang
dialami organisasi:

5. Kemampuan dalam menyusun rencana kegiatan;

6. Kecepatan dalam melaksanakan tugas;

7. Tingkat kreativitas mencari tata kerja yang terbaik;

8. Tingkat kemampuan dalam memberikan pertanggungjawaban
kepada atasan;

9. Tingkat keikutsertaan  dalam_ pelatihan/kursus  yang
berhubungan dengan bidang tugasnya:

c. Sistem pelayanan akan diukur dari':

1. Kenyamanan dalam_memperoleh pelayanan berkait dengan
lokasi tempat pelayanan;

2. Kejelasan informasi tentang pelayanan yang diberikan;

3. Perlindungan terhadap dampak hasil pelayanan,

D. Prosedur Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara pengamatan secara
intensif (observation), wawancara yang dilakukan secara mendalam (in depth
interview) dan teknik dokumentasi serta telaah kepustakaan. Untuk melengkapi
data primer yang diperoleh dengan cara-cara sebagaimana dimaksud diatas, dalam
penelitian ini juga menggunakan data sekunder.

Dalam melakukan observation, penulis berada di lokasi penelitian di

BP2MPD Kabupaten Indragini Hilir dan mengamati secara teliti dan seksama
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keadaan yang sesungguhnya di lapangan serta mengamati gejala-gejala yang ada
dan timbul untuk dijadikan bahan penelitian.

Dalam melakukan in depth interview, penulis melakukan inferview
langsung baik kepada aparat yang bertanggung jawab melaksanakan pelayanan di
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir, masyarakat pengguna jasa dan beberapa
pihak lain yang berhubungan dengan keberadaan BP2MPD Kabupaten Indragiri
Hilir ini, misalnya wartawan Riau Pos dan Pos Metro Indragiri yang biasa
bertugas di lingkungan Kabupaten Indragiri Hilir untuk mendapatkan informasi
yang lebih jelas dan mendalam tentang berbagai hal yang diperlukan, yang
berhubungan dengan masalah penelitian.

Teknik dokumentasi, pengumpulan data sekunder yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan publik di BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir seperti laporan
tahunan dan bulanan tentang pelaksanaan pelayanan dan laporan lainnya yang
berkaitan dengan penelitian.ini.

Telaah kepustakaan dilakukan dengan membandingkan data yang

diperoleh dengan konsep dan teori yang berkaitan secara langsung.

E. Analisis Data

Berdasarkan metode penelitian dan teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini, maka untuk menganalisis data yang telah
dikumpulkan dari lapangan, teknik analisis yang digunakan adalah analisis
deskriptif. Melalui teknik ini, akan digambarkan seluruh data atau fakta yang

diperoleh dengan mengembangkan kategori-kategori yang relevan dengan tujuan
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penelitian dan penafsiran terhadap hasil analisis deskriptif dengan berpedoman

pada teori-teori yang sesuai.

Selanjutnya analisis data ini akan dilakukan secara induktif, yakni
penganalisaan dengan cara menarik kesimpulan atas data yang berhasil
dikumpulkan dari yang berbentuk khusus ke bentuk umum, atau penalaran untuk
mencapai suatu kesimpulan mengenai semua unusur-unsur penelitian yang tidak
diperiksa atau diteliti dalam penelitian mengenai kuvalitas pelayanan publik pada
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir, setelah menyelidiki sebagian saja dari unsur-

unsur tersebut sesvai dengan sampel penelitian yang ditetapkan sebelumnya.

Penelitian dilakukan sejak awal dap”selama’ penelitian dilakukan. Data
diperoleh kemudian dikumpukan untuk dolah dan ditarik kesimpulan. Dimulai
dari wawancara, observasi, mengklasifikasi, mereduksi selanjutnya aktivitas
penyajian data serta menyimpulkan data. Teknik analisis data dalam penelitian ini
mempergunakan model analisis interaktif. Seperti yang disajikan pada gambar

berikut:
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Gambar 3

Metode Analisa Data

Pengumputan Data

Reduksi Data

Penyajian Data I

Penarikan
Kesimpulan

Sumber : Miles dan Huberman

1. Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara secara mendalam,
pengalamatan langsung terhadap objek penelitian.
Kesulitan yang dialami dari metode wawancara ini misalnya sebagian
masyarakat yang merasa enggan diwawancarai. Namun kemudahan yang
terdapat dalam metode wawancara ini yaitu hasil yang diperoleh
berdasarkan apa yang dirasakan oleh narasumber,

2. Reduksi Data
Dari lokasi penelitian, data lapangan dituangkan dalam uraian laporan
yang lengkap dan rinci. Data lapangan kemudian direduksi, dirangkum dan
kemudian dipilah pilah hal yang pokok. Kesulitan dalam proses reduksi
data ini yaitu memilah hasil wawancara berdasarkan lima dimensi yang
diinginkan.
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3. Penyajian data
Penyajian data dimaksudkan untuk mempermudah lagi bagi peneliti untuk
dapat melihat gambaran secara keseluruhan, Kesulitan dalam penyajian
data ini yaitu menyajikan hasil wawancara berdasarkan lima aspek yang
diinginkan untuk setiap narasumber.

4. Penarikan kesimpulan
Berdasarkan tahap vang dilakukan, maka tahap akhir.yang diinginkan
yaitu suatu kesimpulan dari hasil penelitian yang ‘telah dilakukan, yaiu

dengan focus deskripsi untuk menarik kesimpuian.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A, Kesimpulan
Berdasarkan penjelasan dan uraian pada bab 1V temuan dan hasil

penelitian, dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan publik di BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir dilihat dari
beberapa aspek vaitu:

» Aspek Tangibles. Fasilitas dan suasana -kantor BP2MPD Kabupaten
Indragiri Hilir mencukupi dan nyaman untuk masyarakat para pengguna
jasa pelayanan. Hal ini ditunjukkan oleh adanya fasilitas tempat duduk
yang mencukupi sehingga masyarakat tidak perlu berdiri selama
menunggu. Selain itu,  kondisi kantor vang selalu teratur, bersih dan
nyaman bagi para pengguna layanan. Namun, masih kurangnya sosialisasi
kepada masyarakat yang berdomisili di desa-desa terpencil.

+ Aspek . Assurance. Sikap dan keramahan serta kesopanan pegawai di
Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD)
Kabupaten Indragiri Hilir sangat baik dalam melayani masyarakat para
pengguna jasa pelayanan.

s Aspek Reliability, Masih tidak konsistennya antara waktu tunggu dengan
waktu penyelesaian dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat
sebagai konsumen. misalnya tidak sesvainya janji yang diberikan oleh

para petugas dengan waktu penyelesaian suatu perizinan.
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» Aspek Responsiveness, Kepercayaan vang diberikan oleh masyarakat
kepada para pegawai penvelenggara pelayanan publik di BP2MPD
Kabupaten Indragiri Hilir menunjukkan baik. Hal ini disebabkan oleh
kemampuan dan ketanggapan para pegawai yang baik dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat.

* Aspek Empharv. Masyarakat pengguna jasa pelayanan mendapatkan
kemudahan dalam pelavanan. Namun, beberapa kasus- yang terjadi
menunjukkan bahwa masih adanya pembedaan «status sosial dalam

kemudahan mendapatkan pelayanan.

2. Faktor-Faktor yang mempengaruhi® kualitas palayanan publik yang
diselenggarakan oleh BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir yaitu:

a. Struktur organisasi di BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir berjalan sesvai
yang diharapkan, disebabkan karena :

e Sudah adanya bidang-bidang yang secara professional menyelesaikan
tugasnya masing-masing.
» Struktur organisasi vang ada sudah menunjukkan kondisi yang baik.

b. Kemampuan aparat di Badan perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir dinilai sudabh maksimal. hal
ini tercermin pada :

» Tingkat pendidikan aparat sudah maksimal, karena semua pegawainva
telah mendapatkan pendidikan, apalagi lebih dari 30 % pegawainya
telah menempuh pendidikan strata 1 (Sarjana) bahkan telah sampai

pada tingkat S3.
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s Laporan Pelaksanaan kegiatan secara rutin disampaikan kepada Bupati
Indargiri Hilir terutama laporan keuangan.

e Pelayanan kepada masyarakat diberikan dengan tanggap sesuai dengan
prosedur yang berlaku.

¢. Sistem pelayanan di BPZMPD Kabupaten Indargiri Hilir dapat dikatakan

sudah baik, hal int ditunjukkan oleh:

¢ Kondisi ruang pelavanan selalu bersih dan rapi serta kenvamanan
masyarakat sangat diperhatikan. Selain itu disediakan areal parkir yang
luas sehingga memeberikan rasa aman “kepada masyarakat para
pengguna jasa pelayanan.

s Informasi tentang pelayanan yang, diberikan sangat baik dengan
melibatkan pihak media.massa sehingga masyarakat dapat dengan
mudah untuk memantaunya, namun hal ini tidak dirasakan oleh

masyarakat yang berdomisili di desa terpencil.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, factor yang dominan
berpengaruh ‘terhadap kualitas peiayanan public vang diselenggarakan oleh
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir yaitu struktur organisasi dan kemampuan
aparat. Hal ini disebabkan dengan adanva struktur organisasi yang baik maka
pembagian tugas dan wewenang yang sesuai dengan bidang masing-masing akan
memberikan dampak sangat baik pada profesionalitas pelaksanaan tugas. Strukwr
organisasi vang baik ditunjang dengan kemampuan aparat yang baik, maka akan

menghasilkan system pelayanan vang berkualitas.
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B. Saran

Berdasarkan kesimpulan pelaksanaan pelayanan publik di BP2MPD
Kabupaten Indragiri Hilir, adapun hal-hal perlu mendapatkan perhatian dalam
rangka meningkatkan kualitas pelayanan publik adalah sebagai berikut :

1. Dilihat dari kemampuan aparat, walaupun aspek ini pada pelayanan yang
dilakukan oleh BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir telah dapat dikatakan baik,
namun untuk terus mempertahankan dan meningkatankan kemampuan aparat
tersebut, harus tetap dilakukan berbagai pendidikan dan pelatihan. Hal ini
dimaksudkan untuk meningkatkan tanggung jawab) para pegawai dalam

memberikan pelayanan yang terbaik kepada‘masyarakat.

[N

Zaman yang harus mengikuti arus informasi yvang semakin cepat disemua
aspek, maka penggunaan sistem. komputerisasi online vang dapat diakses
langsung oleh masyarakat dapat diterapkan. Hal in-i selain akan mempercepat
proses pelayanan publik juga agar lebih membuka dirt terhadap gagasan-
gagasan inovatif, ‘peka terhadap perubahan dan gagasan inovatif dalam
peningkatan produktivitas dan pelayanan.

3. Luasnya wilayah Kabupaten Indargiri Hilir dan dipisahkan oleh perairan
mengaKibatkan susahnya akses masyarakat mencapai kota Xabupaten,
sebaiknya diadakan sosialisasi kepada masyarakat terutama masyarakat desa
terpencil tentang informasi dan berbagai hal mengenai peizinan dan non
perizinan. Hal ini dapat dilakukan melalui media massa cetak, elektronik
maupun adanya suatu program sosialisasi terjun langsung ke masyarakat desa.

Hal ini diharapkan dapat memberikan kemudahan kepada masyarakat dalam
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memperoleh informasi tentang pelayanan vang dilaksanakan oleh BP2ZMPD
Kabupaten Indragiri Hilir.

4. Dilihat dari kemudahan pelavanan yang diberikan kepada masvarakat,
diharapkan tidak adanya pembedaan status social. Sehingga siapapun
mendapatkan perlakuan yang sama dalam mendapatkan pelayanan tanpa
melibat status social, ekonomi seseorang. Sehingga hasil akhir yang
diharapkan adalah kesamaan perlakuan dan pelayanan ckepada setiap

masyarakat.

L

Dilihat dari aspek ketepatan waktu pelayanan, diharapkan adanya kesesuaian
antara janji waktu vang dibertkan kepada <masyarakat dengan waktu
penyelesaiaan suatu perizinan. sehingga‘masyarakat tidak perlu bolak balik ke
kantor BP2MPD hanya untuk menanyakan kesiapan izin yang diajukan.
Terlebih bagi masyarakat yang berdomisili jauh dari kota kabupaten dimana
lokasi kantor BPZMPU-Kabupaten Indragiri Hilir berada, sehingga akan

memerlukan biaya yang lebih besar.
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PEDOMAN WAWANCARA

Penelitian dengan judul Kualitas Pelayanan Publik pada Badan Perizinan
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hili
mni dilakukan dengan menggunakan tehnik wawancara. Pedoman wawancara ini
sebagai upaya untuk menggali segala aspek intformasi terhadap pihak-pihak yang
berkaitan dengan penelitian ini. Pertanyaan yang diajukan akan berkembang sesuai
dengan poin-poin yang telah disusun. Adapun poin-poin pedoman wawancara yang
akan dilakukan meliputi hal-hal sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan public akan diukur dari tingkat kepuasan pengguna jasa
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, diukur berdasarkan 5 (lima) dimensi
yaitu :

a. Tangibles, meliputi fasilitas {isik, perlengkapan, sarana komunikasi dan
jumlah pegawai “terta yang berhubungan dengan fasilitas kantor,
kebersihan, keamanan, kenyamanan serta peralatan yang dipergunakan
dalamrmembenikan pelayanan.

b. Reliability, yaitu kemampuan untuk menghasilkan kinerja pelayanan yang
dijanjikan secra akurat yang meliputi ketepatan waktu dan dalam
spesifikasi yang sama.

¢. Responsiveness. yaitu kemampuan para karyawan untuk membantu

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
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d. Assurance. meliputi kemampuan. kesopanan dan sifat serta sikap yang
dimiliki oleh petugas pelayvanan saat memberikan pelavanan kepada

masyarakat.

v

Empathy, yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan untuk
mendapatkan kemudahan dalam pelayanan.
7

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan publik.

a. Struktur organisasi akan divkur dari :

—

. Tingkat pembagian tugas pokok dan fungsi;

[

. Kejelasan pelaksanaan tugas antar instansi;

(S

. Tingkat hubungan antara atasan dan bawahan.
b. Kemampuan aparat akan diukur dari+
1. Tingkat pendidikan aparat;
2. Kemampuan penyelesaian pekerjaan sesuai jadwal;
3. Kemampuan dalam menyusun rencana kegiatan;
4. Kecepatan dalam melaksanakan tugas;
5. Tingkatkemampuan dalam memberikan pertangg:ngjawaban;
6. Tingkat keikutsertaan dalam pelatihan/kursus yang berhubungan dengan
bidang tugasnya.
c. Sistem pelayanan akan diukur dari :
1. Kenyamanan dalam memperoleh pelayanan berkait dengan lokasi tempat
pelayanan:
2. Kejelasan informasi tentang pelayanan yang diberikan;

3. Perlindungan terhadap dampak hasil pelayanan.
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PEMANDU WAWANCARA
KUALITAS PELAYANAN PUBLIK PADA BADAN PERIZINAN
PENANAMAN MODAL DAN PROMOSI DAERAH (BP2MPD) KABUPATEN
INDRAGIRI HILIR TAHUN 2013
A. Aspek Tangible

1. Menurut anda apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promost Daerah

(BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

{2

Menurut anda apakah Badan Perizinan Penanaman Modall dan Promos: Daerah
(BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mengenai Ruang tunggunya nyaman dan
bersih?

3. Menurut anda sarana prasarana Badan Perizinarn Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiriy Hilir {(keadaan gedung, parker, tempat
duduk dan lain-lain) lengkap ?

4. Menurut anda apakah jumlah)pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan

Promosi Daerah (BPZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan

bagaimana pelayanannya kepada masyarakat ?

5.}.

Menurut anda ‘bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak Badan
Perizinan ‘Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten

Indragiri Hilir sampai saat ini ?
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B. Aspek Reliability
1. Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir dalam membernkan pelayanan

untuk menapatkan suatu perizinan/non perizinan selalu tepat, cepat dan tepat

waktu ?

o

Apakah menurut anda pelayanan vang diberikan oleh pegawai Badan Perizinan
Penanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir

sesuai dengan yang anda harapkan ?

C. Aspek Responsivness
1. Menurut anda bagaimana respon pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah {BP2ZMPD) Kabupaten Indragini Hilir dalam memberikan

pelayanan ?

2

Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragin Hilir selalu memberikan informasi

tentang pelayanan yang diberikan ?

D. Aspek Assurance
1. Apakah menurut anda pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sabar dalani memberikan

pelayanan?
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12

Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragirt Hilir ramab dan murah senyum dalam

memberikan pelayanan?

(¥

Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir selalu memberi tahu tentang

kejelasan perizinan yang dimohon masyvarakat ?

E. Aspek Empathy
1. Menurut anda apakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indraginn Hilir selalu menanyakan tentang
perizinan yang diberikan kepada masyarakat ?
2. Menurut anda keluhan yang disampaikan oleh masyarakat selalu ditanggapi atau
tidak oleh pegawai Badan-Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah

(BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir?

L

Menurut andaapakah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragini Hilir selalu memahami keinginan

masyarakat ?
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TRANSKRIP HASIHL. WAWANCARA

Hari/tanggal : Kanus/ 14 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/lnisial : 01/Tn. TH

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Tempat Usaha

Keterangan : P = Pewawancara,,N.= Narasumber

SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Kamis, Tanggal 14 Maret pukul 09.30 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2ZMPD minta 1zin untuk mewawancarai masyarakata yang
berkpentingan pada BP2ZMPD-Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri-Hilir.

Sosok Tn. TH adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
wiraswasta.

Sesuai dengan«petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, penelitt menemui
Tn. TH yang saat itu telah selesai verurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancarai In. TH.

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak. Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Pe¢nanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Menmurut saya, lokasi kantor ini srrategis karena terietak dekat dengan pusat
kota Tembilahan, tidak jauh dari Bank sehingga akan memudahkan bagi
masyarakar untuk mengurus perizinan.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) mengenal ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N : va, nvaman dan bersih.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah {BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir-(keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan Jain lain) sudah lengkap?

N : Kalau menurut pengamatan saya cukup lengkap pak

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawat Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : kurang tau kalau masalah jumlah pegawainya Pak, kalau pelayanannya saya
kira baik-baik saja.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan peldayanan yang diberikan pihak BP2MPD
Inhil in1 sampai saat ini?

N : Menurut sava, baik lah Pak.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hili ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Kadang-kadang adajuga Pak, yang untuk mengurus suatu perizinan itu perlu
waktu yang lama, alasan meraka terkadang karena masih melakukan penelitian
lapangan. atau belum ditanda tangani pimpinan karena pimpinan sedang tidak
ditempatr.

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan
yang Bapak Harapkan?

N : Untuk sementara ini, untuk saya sudah sesuai dengan yang saya harapkan.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BPZMPD im dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N @ sava rasa sudah cukup tanggap Pak.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2ZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N :  Ya, kalau kita tanya baru mereka menjelasakan.
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P : apakah menunn Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam membenkan
pelayanan .

N  ¥Ya cukup sabar menurut saya.

P : Seperni yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.

N ' Ramah dan murah senyum kok. kita pun senang berurusan disini.

P : Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini? .

N :  Pernah dulu, saya mengadukan karena kesalahan identitas saya.

P : Menurut Bapak, keluhan yang disampaikan oleh masvarakat ke BP2MPD 1ni
apakah selalu ditanggapi atau bagaimana .

N :  Sewaktu saya mengadukan kesalahan tersebut, mereka langsung memperbaiki
dan mejelaskannya kepada sayva.

P : Tenmakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang bapak
sampaikan ini akan saya masukkan kedalam-bahan tesis saya, karena ini
adalah memang hasil wawancara kita_ deéngan pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD 11 kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallamimuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Jum’at/ 13 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 02/Tn.Te

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BPZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir
Karakteristt Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan

Keterangan : P =Pewawancara, N = Narasumber

SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Jum’at, Tanggal 1S Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD( mintaizin untuk mewawancarai masyarakata yang
berkpentingan pada BP2ZMPD liihil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir.

Sosok Tn. Te adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
wiraswasta.

Sesuai dengan petunjuk vyang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. Te yang gsaat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancaral In. Te,

IS]T WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak. karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaiman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Yo lumayan strategis.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N Lumayan Nyaman dan Bersih. selama menunggu dan mengurus perizinan saya
merasa nyaman karena ruang funggunya bersih dan sejuk.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan tain lain) sudah lengkap?

N : Kalau menurut saya sudah lengkap pak

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri. Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannva kepada masyarakat?

N : menurut saya lengkap, karena mereka melgvani sesuai dengan bidangnya.

P : Menmurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat ini?

N : Menurur saya, sudah cukup baiklah Pak.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalutepat, cepat dan tepat.?

N : Kalau masalah waktu, sepertinya masih kurang baik Pak, kadang tidak sesuai
janji yang merekaberikan dengan waktu penyelesaian perizinan itu.

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuar dengan
yang Bapak harapkan?

N : Untuk sementara ini, untuk saya sudah sesuai lah

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalami memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N :  sayarasa sudah cukup tanggap Pak.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD im selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N :  Ya kalau kita tanya baru mereka menjelasakan, itupun kalau kita langsung
dating kesini. saya kasiahan kepada teman-teman yang dari daerah itu,
kadang-kadang mereka kurang informasi tentang pelayanan perizinan ini.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2ZMPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan .

N : Ya, cukup sabar menurut saya dan baik baik juga.
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P : Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.

N ' Ramah dan murah senyum kok. mereka baik-baik.

P : Sebelumnya pemah tidak Bapak mengadukan keluban ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini? .

N:  belum pernah Pak.

P : Menurut Bapak, keluhan yang disampaikan oleh masyarakat ke BP2MPD ini
apakah selalu ditanggapi atau bagaimana .

N kalau masalah keluhan saya kurang tau Pak.

P : Oke. Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis sava, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD inmi. Saya
berharap juga BP2ZMPD im kedepan lebih baikdagi dari yang sekarang dalam
haj memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasth pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Senin/ 18 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 03/Tn.TG

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promeosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masvarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P =Pewawancara, N = Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Han Kamis, Tanggal 14 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD (minta 1zin untuk mewawancarai masyarakata yang
berkpentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir.

Sosok Tn. TG adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
wiraswasta.

Sesuai dengan pstunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemui
Tn. TG yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancaral Tn. TG.

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
vang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang sayva lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Admnistrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BPZMPD) Kabupaten Indragin Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyat lokasi vang strategis?

N 1 Sangat strategis memiut sava, karena dekat dengan pusat kota Tembilahan.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N 1 Nyaman, Bersih, selama menunggu saya merasa nyaman.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker. tempat duduk dan lain {ain) sudah lengkap?

N : Kalau selama menunggu diruangan ini saya merasa nyaman. Karenu
disediakan temapt duduk, sehingga sayva tidak perlu berdiri selama menunggu
pelayanan, selain itu tempatnya bersih dan rapi.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Menurut saya sudah cukup lengkap

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelavanan yang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat ini?

N : Menurut saya, sudah cukup baik lak Pak.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Masalah waktu ini terkadang yang menjadi keluhan kita Pak, kadang tidak
sesuai dengan jadwal yang dijanjikan.

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD imi telah sesuai dengan
yang Bapak Harapkan?

N : Untuk sementara ini, untuk saya sudah sesuai lah.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2ZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N : saya rasa sudah cukup ianggap Pak.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BPZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N : Ya, mereka menjelaskan apa yang kurang kita fahami.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2ZMPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan .

N: Ya cukup sabar menurut sava.
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P : Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah
senyum dalam memberikan pelavanan?.

N 1 Ramah dan murah senyvum.

P : Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini?” .

N : Belum pernah Pak

P : Oke, Terimakasih pak atas informasinya. mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2ZMPD ini. Saya berharap
juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam hal
memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali-lagi terima kasih
pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N : Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal . Selasa/19 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

(Cara Pengumpulan Data . Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 04/Tn.Zy

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten lndragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan . P =Pewawancara, N = Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, HariSelasa, Tanggal 19 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD /minta 4izin untuk mewawancarai masyarakata yang
berkpentingan pada BP2ZMPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragin Hilir.

Sosok Tn. Zy adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
wiraswasta.

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. Zy vang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancarai Tn. Zy.

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Thsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
vang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD} Kabupaten Indragini Hilir
mi.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Menurut saya. lumayan strategis.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Pepanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) mengenat ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N : Menurut Saya, sudah bersih dan sangat nyaman.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Kalau menurut saya sudah lengkap pak. Saya tidak takut mengenai keselamatan
kendaraan sava. karena disediakan lahan parkir vang Iuas dan aman karena
selalu ada pihak security yang menjaga..

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Penizinan Penanaman Moda) dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragini Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Menurut saya sudah lengkap Pak, karena merekda dapat menjalankan iugas
dengan baik.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan-pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat ini?

N : Menurut saya, sudah cukup-baik.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Ya, walaupun terkadang ada kesalahan, itu wajarlah, mereka kan juga manusia
tentu ada kekhilafan dalam bekerja.

P : Menurut Bapak pelayanan vang diberitkan BP2ZMPD ini telah sesvai dengan
yang Bapak harapkan?

N : Untuk sementara ini, untuk sava sudah sesuai.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N 1 Menurut saya, sudah cukup tanggap Fak.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N : Ya, selalu

: Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan .

~

N : Ya, cukup sabar menurut sava.
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P : Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah
senyum dalam membenkan pelayanan?,

Z

Ramah dan murah sermyum.

P : Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini? .

N : Pernah dulu.

P : Menurut Bapak, keluhan yang disampaikan oleh masyarakat ke BP2MPD ini
apakah selalu ditanggapi atau bagaimana .

N : Waktu dulu saya mengadukan keluhan, ya mereka tanggapi dengan baik..

-U

Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi vang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan-tesis saya, karena ini
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2ZMPD 1ni. Saya berharap
juga BP2MPD ini1 kedepan lebih baik lagi dafi yang sekarang dalam hal
memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekal lagi tenima kasth
pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N : Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Rabu/20 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 05/Tn.dw

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus penzinan
Keterangan : P =Pewawancara, N =Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Rabu, Tanggal 20 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD/ mintaizin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BP2MPD .Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragin Hilir.

Sosok Tn. Iw adalah baisa-biasa saja. beliau sehari-hani bekerja sebagai seorang
Pedagang.

Sesuai dengan petunjuk vang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. Iw yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancaral Tn. Iw.

IST WAWANCARA,

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya iagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Penzinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir
1ni.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi vang strategis?

N : Menurut sava, startegis bagi masyarakat kota tembilahan. tentu tidak bagi
mereka yang tinggal diluar kota tembilhan, mercka perly waktu lama untuk
mencapai kantor ini.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

Wahh, sangat nyaman disini.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung.
parker, tempat duduk dan lain Jain) sudah lengkap?

N : Sudah. sudah lengkap.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Menurut saya sudah cukup Pak.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat ini?

N : Menurut saya, sudah lumayan baik,

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Walaupun belum semua bias dikategorikan tepat, namun sudan mendekati laha
FPak.

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2ZMPD ini telah sesuai dengan
yang Bapak-Harapkan?

N : Mengenai hasilnya, Alhamdulillah sesuai dengan yang saya harapkan.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD im dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

Menurut saya, sudah cukup baik Pak.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang dibenkan?

N : Ya, sava kira begitu.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan .

N :  Ya, cukup sabar menurut saya.
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P : Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah
senyum dalam memberikan pelavanan?.

N :  Kalau masalah keramamahan. saya merasa sangat ramah, baik dan sopan
dalam memberikan pelayanan kepada kita.

P : Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini? .

N :  Pernah dulu. Saya berulang kali dating kesini untuk melakukan pengaduan.
P : Kalau Boleh tau Pak, masalah apa yang menjadi keluhan Bapak?

N 1 Dulu saat mengajukan permohonan untuk mendapatkan izin tempat usaha.
dijanfikan 10 hari selesai tapi setelah 2 minggu menunggu izinyang sava
mohon ternyata belum selesat ...

P : Menurut Bapak, keluhan yang disampaikan oleh masyarakat ke BP2ZMPD ini
apakah selalu ditanggapi atau bagaimana .

N Waktu dulu sayva mengadukan keluhan, ya Athamdylillah mereka tanggapi
dengan baik..

P : Oke, Tenimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan sava masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini
adalah memang hasil wawanecara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD ini kedepanlebih baik lagi dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sckali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N : Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Kamis/21 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data . Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial . 06/TnJu

Tempat . Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
Karaktensti Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan

Keterangan : P =Pewawancara, N =Narasumber

SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Kamis, Tanggal 21 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangar dan staf BP2MPD/minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri Fhlir.

Sosok Tn. Ju adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekenja sebagai seorang
Wirsswasta.

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. Ju yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancarai Tn.Ju.

ISI WAWANCARA.,

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini, tolong bapak bantu jawab sesual apa
adanya pak. karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT. mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promost
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Menurut saya, startegis Pak karena akses kesini menurut saya mudch.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Medal dan Promosi
Daerah (BPZMPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N : Alhamdulillah nyaman, karena keadaan kantornya pun bersih.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Sudah lengkap kayaknya karena selama menunggu disediakan tempat duduk.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir“sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Kalau jumiah pegawainya saya kurang faham Pak,

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat in1?

N : Menurut saya, sudah lumayan baik!

P : Menurut Bapak apakah pegawar BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Saya rasa sudah Pak.

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2ZMPD ini telah sesual dengan
vang Bapak Harapkan?

N : Menutur saya-sudah sesuai dengan yang sava harapkan.

P : Menurut.Bapak bagaimana respon pegawai BPZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N :  Bagi sava mereka cukup tanggap dalam melayani masyarakat.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2ZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N : Ya, sava kira begitu.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan .

N :  Sepertinya mereka sabar Pak.

P : Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD 1ni ramah dan murah
senyum dalam memberikan pelayanan?.
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N : Alhamduliliah. pegawai disini semuanya baik. mereka melavani dengan sopan
dan ramah,

P : Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini? .

N : Belum Pernah Pak,

P : Oke. Terimakasih pak atas informasinya. mudah-mudahan informasi vang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD im kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaaliaikum .

N :  Suma-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Jum’at/22 Maret 2013 (jam 09.530 WIB)

Cara Pengumpulan Data » Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 07/TnKz

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penaniman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan

Keterangan : P =Pewawancara, N = Narasumber

SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hani Jum’at, Tanggal 22 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD _minta izin untuk mewawancaral rnasyarakat yang
berkepentingan pada BP2MPD-Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir.

Sosok Tn. Kz adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Kontraktor.

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. Ju yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancarai In.Ju.

IST WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak. Pak saya lhsanuddin. saya disim ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
vang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak. karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Menurut saya, cukup strategis Pak.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N : Yah lumayvan nyaman dan bersih,

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragini Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Berdasarkan yang saya lihat, sudah cukup lengkap.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promost Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indraginn Hilir “sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Saya rasa sudah Patk.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan_ yang diberikan pihak BP2ZMPD
Inhil ini sampai saat ini?

N : Menurut saya, sudah baik.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BPZMPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selala tepat, cepat dan tepat.?

N : Saya rasa sudah Pak.

P : Menurut Bapak pelavanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan
yang Bapak Harapkan?

N : Menurut saya-sudah sesuai dengan yang diharapkan.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2ZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N :  Alhamdulillah saya rasa cukup tanggap dalam melavani masyaraka.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2ZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N :  Ya, menurut saya begitu.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam membenkan
pelayanan .

N :  Alhamdulillah sabar sepertinya.

P : Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pepawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.
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N : Ramah dan Sopan. mereka menunjukkan sikap bersahabat kepada masyarakat
saat memberikan pelayanan. Selain itu, mereka juga memberikan kejelasan
lentang suafu perizinan/non perizinan yang sedang diajukan oleh masyarakar ...

P : Sebelumnya pemah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini? .

N :  Belum Pernah Pak.

P : Oke, Tenmakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini
adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2ZMPD ini. Saya
berharap juga BP2ZMPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal » Senin/25 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data . Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 08/Tn.Yn

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus Kartu

Kuning (Kartu Dafiar Penicari-Kerja)

Keterangan . P = Pewawancara, [N = Narasumber

SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Senin, Tanggal 25.Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2ZMPD _minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkpentingan pada BP2ZMPD-Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir.

Sosok Tn. Yn adalah baisa-biasa saja, beliau adalah seorang alumni dari perguruan
tinggi swasta yang baru saja menyelesaikan studinya..

Sesuai dengan.petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. Yn yang.saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancarai. I'n. Yn.

ISI WAWANCARA,

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Ihsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak. karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayvanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penapnaman Medal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Kalau strategis. ya strategis. Namun bagi kami yang tinggal didesa diluar kota
Tembilahan agak susah untuk mencapai kantor ini karena diperlukan waktu
dan biaya yang lebih besar untuk sampai disini.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah
(BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N :  Yah, Nyaman dan Bersih, disini saya menunggu sekitar 30 menit gak terasa
karena tempatnya nyaman dan bersih.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan.Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir{keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lan lain) sudah lengkap?

N : Berdasarkan apa yang saya lihat. sudah lengkap sepertinyd.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BPZMPD) Kabupaten ~Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyvarakat?

N : Kurang faham saya Pak, kalaw mengenci jumlah pegawai yang ada disini.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat ini?

N : Kebetulan saya baru pulang kesini Pak, jadi mengenai pelayanan yang ada
disini saya kurang mengetahuinya.

P : Kalau yang Bapak Rasakan han ini?
N : Saya rasa sudah cukup baik.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Saya rasa sudah Pak. Namun yang saya heran itu, unmtuk mendapatkan kartu
kuning ~“memang tidak memerlukan waktu yang lama,  tetapi  untuk
melegalisirnya saya harus ke disnaker, rasanya terlalu berbelit,

P : Menurut Bapak pelayanan vang diberikan BP2ZMPD ini telah sesuai dengan
yang Bapak Harapkan? :

N : Sayarasa sudah Pak.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2ZMPD im dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N Menurur Saya mereka sudah cukup ranggap dalam melayani masyarakat.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?
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N Saya rasa kurang Pak. misalnya seperti saya. kalau tidak bertanya kepada
teman yang sudah mengurus duluan. sava tidak mendapatkan informasi
tentang keberadaan kantor perizinan ini karena sosialisasaima sepertinya
kurang ke daerah Pak.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan .

N :  Yah, sepertinya mereka sabar.

P : Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD imi ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?,

N :  Yah ramah dan sopan.

P : Sebelumnya pernah tidak Bapak mengadukan kehuhan ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini? .

N : Belum Pernah Pak.

P : Oke, Terimakasih pak atas informasinya,{mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita.dengan pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lag: dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Selasa/26 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial » 09/Ny.Jm

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat vang berkepentingan mengurus Perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N.=Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hart Selasa, Tanggal 26 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD.minta izin untk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BPZMPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir.

Sosok Ny. Jm adalah baisa-biasa saja, sehari hari beliau bekerja sebagail seorang
wirasawasta dan 1bu rumah tangga.

Sesual dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemui
Ny.Jm yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancaral Ny.Jm

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Buk. Buk saya Ihsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan lbu, karena saya ingin mengetahui pelayanan
vang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini, tolong lbu bantu jawab sesuai apa
adanya Bu. karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kulish di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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P : Menurut Ibu apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah
(BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi vang strategis?

N : Menurut saya. strategis Pak.

P : Menurut ibu apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah
{BP2ZMPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N :  Saya rasa nyaman dan kelihatannya juga bersih.

P : Menurut Ibu apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung, parker,
tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Sepertinya sudah lengkap Pak.

P : Menurut Ibu apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir” sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Sudah sepertinya Pak.

P : Menurut Ibu bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2ZMPD Inhil
ini sampai saat ini?

N : Saya kira baik Pak, namun yang saya sayangkan itu adalah : Saya tidak
mengetahui secara pasti persyaratan yang harus saya persiapkan untuk
membuat izin tempat usaha karena tidak ada sosilaisasi ke daerah tempat saya
tinggal (pulau burung), sesampainya saya disini syarat yang saya bawa
ternyata belum lengkap| terpaksa saya pulang lagi untuk mempersiapkan syarat

yang belum lengkap itu, setelah lengkap baru saya kesini lagi. Yaah. terpaksa
bolak balik.

P : Menurut Ibu apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.”?

N : Saya kira masih kurang Pak dari segi kecepatan.

P : Menurut/Ibu pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan yang
Bapak Harapkan?

N : Yah, itu tadi, yang saya kurang puas itu tidak adnya sosialisasi ke daerah yang
Jjauh dari kota kabupaten ini.

P : Menurut Ibu bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Ibu mohon .

N :  Menurut Saya sudah cukup tanggap.

P : Menurut Ibu apakah Pegawai BPZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N :  Sama seperti tadi Pak. masih kurang sosialisasi dan informasi bagi kami yang
tinggal di kecamatan yang jau dari kota kabupaten ini.
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P : Apakah menurut lbu pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelavanan .

N:  Manurut saya sudah cukup sabar.

P : Seperti yang Ibu rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan murah
senyum dalam memberikan pelayanan?.

N :  Sayarasa mereka ramah dan sopan terhadap masyarakat yang datang kesini.

P : Sebelumnya pernah tidak Ibu mengadukan keluhan ketidak puasan Ibu
terhadap pelayanan disini? .

N : Befum Pernah Pak

P : Oke, Terimakasih Bu atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang Ibu
sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena ini
adalah memang hasil wawancara kita dengan«pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD 1ni kedepan lebih baik lagi dani yvang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih Bu.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum/.

N : Sama-sama, Waalaikum salam
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Rabu/27 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

(Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 10/Tn.Jd

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N =Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Rabu, Tanggal 27 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2ZMPD/ minta’ izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BPZMPD .Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragin Hilir.

Sosok Tn. Jd adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Wiraswasta

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemui
Tn. Jd yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancaral ' Tn.Jd.

IST WAWANCARA.,

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak. karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT. mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir

mni.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi vang strategis?

N : Menurut saya, strategis.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N :  Yah, lumayan lah

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Penizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker. tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Saya lihat, sudah cukup lengkap.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Sepertinva sudah cukup Pak.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan vang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat in?

N : Menurut saya, sudah baik. mudah 'kok, saya tinggal telpon ke salah seorang
pegawai yang ada disini, kemudian diurus dan menunggu beberapa hari beres
karena memang saya kenal orang dalam.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Yah, saya rasa begitu

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BPZMPD ini telah sesuai dengan
yang Bapak Harapkan?

N : Menurut saya sudah Pak.

-

Menurat Bapak bagaimana respon pegawai BPZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N : Saya rasa cukup tanggap.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N :  Menurut sayva begitu Pak

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2ZMPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan .

N :  Alhamdulillah sabar sepertinya.
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P :  Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2ZMPD 1ni ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.

N :  Yang saya rasakan, mereka ramah dan sopan-sopan.

P : Sebelumnya permah tidak Bapak mengadukan keluhan ketidak puasan Bapak
terhadap pelayanan disini? .

N: Belum Pernah Pak.

P : Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
inl adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2ZMPD ini. Saya
berharap juga BP2ZMPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan vang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Sefamat pagi, Assallammuaallaikum .

N 1 Sama-sama, Waalatkum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Kamis/28 Maret 2013 (jam 09.50 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 11/Tn.My

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragin Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Kamis, Tanggal 28 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD - minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BP2MPD-Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragin Hilir.

Sosok Tn. My adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Wiraswasta

Sesuai dengan. petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. My yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancaral Tn.My.

IST WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Thsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambi] Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Moedal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indraginn Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Penzinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD)} Kabupaten Indragin Hilir mempunyai lokasi vang strategis?

N : Alhamdulillah strategis

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promeosi
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N : Seperti yang kita rasakan dan kita lihat. bersih dan nyaman.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragin Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Seperiinya lengkap Pak.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Pertanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Sepertinya sudah cukup Pak.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan vang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat ini?

N : Menurut saya, sudah baik. mudah kok, saya tinggal ielpon ke salah seorang
pegawai yang ada disini, kemudiaqn-diurus dan menunggu beberapa hari beres
karena memang saya kenal orang dalam.

P : Menurut Bapak apakah-pegawal BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.”?

N : Yah, saya rasa begiti,

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2ZMPD ini telah sesual dengan
yvang Bapak Harapkan?

N : Menurytsaya sudah Pak.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N : Saya rasa cukup tanggap.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2ZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N Menurut saya begitu Pak.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan .

N:  Alhamdulillah sabar sepertinya.
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P : Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2ZMPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.

N :  Yang saya rasakan. mereka ramah dan sopan-sopan.

P : Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadapa keluhan
dan pengaduan vang kita jakukan? .

N @ Ya, mereka menanggapi kelwhan dan pengaduan yang kita sampaikan,
biasanya menunggu beberapa hari, setelah itu mereka akan menghubungi kita
kembali dan mereka akan menjelaskan seria memberikan solusi atas keluhan
dan pengaduan yang disampaikan.

P : Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi vang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan-tcsis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak-BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dan yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk/masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Harn/tanggal : Jum”at/29 Maret 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inistal : 12/Tn.To

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Jum’at, Tanggal 29 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2ZMPD minta izin untuk mewawancarai masvarakat yang
berkepentingan pada BP2MPD-Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragin Hilir.

Sosok Tn. To adalah baisa-biasa saja. beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Wiraswasta

Sesuai dengan petunjuk vang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemui
Tn. To yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancaral I'n.To.

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena sava ingin mengetahui pelavanan
yang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini. tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang sava lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megisier Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan perelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragirt Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Menurut saya, lokasi ini sudah strategis dilihat dari dekatnya dengan pusat kota
Tembilahan dan satu lokasi dengan Dinas Pendapatan Daerah.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah
(BPZMPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

Bersih dan nyaman.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Yah, sepertinya sudah lengkap.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BPZMPD) Kabupaten Indragiri “Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N 1 Menurut saya , pelanannya sudha cukup baik.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan vang diberikan pthak BP2ZMPD
Inhil ini sampat saat ini?

N : Baik dan sangan memberikan manfaat kepada masyarakat.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indraginn Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Kalau masalah kecepatanscaktu saya rasa masuh kurang Pak.

P : Menurut Bapak pelavanan vang diberikan BP2ZMPD ini telah sesuai dengan
yang Bapak Harapkan?

N : Alhamdulillah sudah.

P : Menurut.Bapak bagaimana respon pegawai BF2ZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N :  Sayva rasa sudah tanggap.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2ZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelavanan vang dibertkan?

N :  Saya rasa masih kurang Pak, karena masih banyak masyarakat yang kurang
fau tentang perizinan/ non perizinan didaerah ini.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam membenkan
pelayanan.

N :  Alhamdulillah sabar sepertinva.
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P : Sepenti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dalam menibenikan pelayanan?.

N :  Yah, sopan dan murah senmyum..

P : Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita lakukan? .

N  Ya mereka menanggapi dengan baik..

P : Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pithak BP2ZMPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD 1ni kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasth pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Senin/1 April 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 13/Tn.Ar

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BPZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Senin, Tanggal <1 Apnl pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD _minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BP2MPD-Inhil tentang pelayanan yang dibenikan oleh petugas
BP2MPFD Kabupaten Indragiry Hilir.

Sosok Tn. Ar adalah ‘baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekena sebagai seorang
Kontraktor

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti mencmui
Tn. Ar yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancaral Tn.Ar.

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Menurut Saya Strategis Pak Karena berada di pusat Kota Tembilahan.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah
(BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N :  Yah, seperti yang kita lihat, bersih.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Menurwt saya. sangat lengkap.

P : Menurt Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Menurut saya, cukup baik.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD
Inhil ini sampai saat im?

N : Buaik dan juga memberikan manfaat kepada masyarakat terutama tentang
perizinan.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayananselalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Masalah kecepatanwaktwyang saya rasa masih kurang.

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesual dengan
yang Bapak Harapkan?

N : Sejauh inisesuai dengan yang saya harapkan.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

N :  Yah mereka sangat tanggap.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu membernkan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N :  Saya rasa masih kurang Pak, karena masih banyak masyarakat yang kurang
tau tentang perizinan/ non perizinan didaerah ini.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan.

N:  Alhamduliliah sabar sepertinva.
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P : Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.

N : Menurut saya. baik-baik dan sopan-sopan.

P : Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita lakukan? .

N : Ya mereka menanggapi dengan baik..

P : Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam

hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal . Selasa/2 April 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial 2 14/ToIT

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan

Keterangan . P = Pewawancara, N~= Narasumber

SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Harn Selasa, Tanggal 2 April pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD ‘minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragin Hilir.

Sosok Tn. IT adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hart bekerja sebagai seorang
Wiraswasta

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. IT yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawanearai TnlT.

IS WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang sayva lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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: Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi

Daerah (BPZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

. Srrategis.

Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

Bersih dan myaman.

: Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal

dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

1 Sepertinya sudah lengkap.

: Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan

Promosi Daerah (BPZMPD) Kabupaten Indragiri, Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

Menurut saya . pelayanannya kepada masyarakar cukup baik.

: Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan vang diberikan pihak BP2MPD

Inhil int sampai saat ini?

1 Menurwt sayu sudah banyak merigalami peningkatan.

: Menurut Bapak apakah pegawai-BP2MPD Kabupaten Indragin Hilir ini dalam

memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

1 Masih kurang Pak, kalau menurut saya masalah kecepatan penyelesaian

permohonan yang kita ajukan.

: Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2ZMPD ini telah sesuai dengan

vang Bapak Harapkan?
Hasil yang saya rasakan, Alhamdulillah sesuai dengan yang saya harapkan.

Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2ZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

Masih kurang Pak, kalau menurur saya masih ada pegawai yang kurang
menanggapi apa yang kita sampaikan.
Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan”

Kalav umtuk daerah kota tembilahan sava rasa sudah mendapatkan
informasinya Pak, tapi mereka yang tinggal diluar daerah sepertinva masih
kurang informasi.

Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD imi sabar dalam memberikan
pelayanan.

Sabar.
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Seperti vang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2ZMPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan®.

Sopan dan murah senyum kok.

Bagaimana menumt Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita lakukan? .

Ya, ditanggapi dengan baik.

Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan piliak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2ZMPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

Sama-sama, Waalaikum salam,
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Rabu/3 Apnil 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial » 15/Tn.Mo

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Rabu, Tanggal 3 ‘Aprl pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2ZMPD..minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BP2ZMPD 1nhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupatendndragiri Hilir.

Sosok Tn. Mo adalah’baisa-biasa saja. beliau sehari-hani bekerja sebagai seorang
Kontraktor

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. Mo, yang ‘saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancarai Tn.Mo.

IST WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2ZMPD ini. tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT. mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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: Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi

Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

* Menurut saya, lokasi ini sudakh strategis.

: Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi Daerah

(BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

Bersih dan nyaman.

: Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal

dan Promos: Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Yah, sepertinya sudah lengkap.

: Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan-Penanaman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragin, Hilir sudab cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

Menurut saya , Pelayanan yang diberikansudah cukup baik.

: Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pithak BP2MPD

Inhil ini sampai saat ini?

: Baik dan sangat memberikan manfaat kepada masvarakat terutama masyarakat

yang berprofesi sebagai wirdsawasta.

: Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam

memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

: Masih kurang.
¢ Menurut Bapak- pelayanan yang diberikan BP2ZMPD im telah sesuai dengan

yang Bapak Harapkan?

v Alhamdulillah sudah,

Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2ZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap techadap apa yang Bapak mohon .

Saya rasa sudah tanggap.

Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan vang diberikan?

Saya rasa masth kurang Pak, karena masih banyak masyarakat yang tidak
mendapatkan informasi

Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan.

Alhamdulillah sabar sepertinya.
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P : Seperti vang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan peiayanan?.

N ' Yah sopan dan murah senyum,.

P : Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita lakukan? .

N:  Ya mereka menanggapi dengan baik..

1

Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bzhan tesis saya. karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pithak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi dari yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Kamis/4 April 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial . 16/Tn.An

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah {BP2MPD) Kabupaten Indragini Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N = Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Kamis, Tanggal 4 Maret pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2ZMPD munta izin untuk mewawancarai masyarakat vang
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD KabupatenIndragiri Hilir.

Sosok Tn. An_adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Wiraswasta

Sesuat dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. An yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 penelit
mewawancarai Tn.An.

IST WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya Thsanuddin. saya disimi ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT. mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir
mi.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokast vang strategis?

N 1 Menurut saya, lokasi ini sudah strategis dilihat dari dekarnya dengan pusar kota
Tembilahan dan satu lokasi dengan Dinas Pendapatan Daerah.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N :  Bersih dan nyaman.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Yah, sepertinya sudah lengkap.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri-Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Menurut saya , pelanannya sudha cukup baik.

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2ZMPD
Inhil ini sampai saat ini?

N : Baik dan sangun memberikan manfadat kepada masyarakat.

P : Menurut Bapak apakah pegawai BP2MPD Kabupaten Indragini Hilir ini dalam
membenkan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

N : Kalau masalah kecepatanwaktu saya rasa masuh kurang Pak.

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan
yang Bapak Harapkan?

N : Alhamdulillah sudah.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mechon .

N : Saya rasa sudah tanggap.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2ZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N :  Saya rasa masih kurang Pak, karena masih banyak masyarakat yang kurang
tau temrang perizinan’ non perizinan didaerah ini.

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan.

N :  Alhamdulillah sabar sepertinyva.
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P : Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.

N : Yah sopan dan murah senyum,.

P : Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita lakukan? .

N: Setau sava mereka menanggapi dengan baik..

P : Oke. Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya

berharap juga BP2ZMPD ini kedepan lebih baik lagi dari-yang sekarang dalam

hal memberikan pelavanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaaltaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Jum’at/3 April 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data . Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial » 17/ Tn.Zp

Tempat . Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N'=Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Jum’at, Tanggal 5 April pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD.minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BPZMPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir.

Sosok Tn. Zp adalah-baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Wiraswasta

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. peneliti menemui
Tn. Zp yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancarai Tn.Zp,

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disim 1ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
vang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sckarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragin Hilir
111,
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: Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi

Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

1 Menurut saya, strategis karena berada satu lokasi dengan Dispenda.

Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

Bersih dan nyaman.

: Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal

dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

: Yah, sepertinya sudah lengkap.

: Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan PerizinanPenanaman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

Pelayanannya sudah baik.

: Menurut Bapak bagaimana dengan pelayapan yang diberikan pihak BP2ZMPD

Inhil in1 sampai saat ini?

1 Baik dan sangat memberikun manfaat kepada masyarakat.

: Menurut Bapak apakah pegawal BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam

memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.”?

1 Kalau masalah kecepatan waktu saya rasa masih kurang Pak.

: Menurut Bapak. pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan

yang Bapak Harapkan?

2 Althamduliliah sudah.

Menurut:-Bapak bagaimana respon pegawai BP2ZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa vang Bapak mohon .

Sayarasa sudah tanggap.

Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan intormasi
tentang pelayanan yang diberikan?

Ya. mereka memberikan informasi kepada kita tentang persyaratan dan
prosedur yang dilaksanakan.

Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD im sabar dalam memberikan
pelayanan.

Alhamadulillah sabar sepertinyva.
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P . Seperti yang Bapak rasakan. apakah Pegawai di BP2ZMPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.

N Yah sopan dan murah senyum,.

P : Bagammana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita lakukan? .

N: Ya mereka menanggapi dengan baik..

P : Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2ZMPD ini kedepan lebih baik lagi dari.yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi. Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Senin/8 April 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subvek Penelitian/Inisial : 18/Tn.Ja

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir
Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan

Keterangan © P = Pewawancara, N =Narasumber

SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Senin, Tanggal 8 Aprl pukul 09.00 WIB penelitt menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD-minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BPZMPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragiri Hilir.

Sosok Tn. Ja adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Petani

Sesuai dengan.petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemu
Tn. Ja yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawancarai Tn.Ja.

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
yang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Pubhk. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragini Hilir
ini.
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: Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

: Menurut saya, lokasi ini sudah strategis dilihat dari dekatnya dengan pusat kota

Tembilaiion.

Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

Bersih dan nyaman.

: Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal

dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

: Yah, sepertinya sudah lengkap.

: Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri” Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

2 Jumlah pegenvainya saya kurang tau Pak, tapi saya rasa pelayanannva sudah

baik.

: Menurut Bapak bagaimana dengan pelavanan yang diberikan pihak BP2ZMPD

Inhil ini sampai saat ini?

: Sudah banyak peningkatan:
: Menurut Bapak apakah pegawai BP2ZMPD Kabupaten Indragin Hilir ini dalam

memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

1 Masih kurang dalam segi waktunya pak.
: Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD ini telah sesuai dengan

yang Bapak Harapkan?

: Athamdulillah sudah.

Meéenurat Bapak bagaimana respon pegawai BP2MPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mohon .

Sava rasa sudah tanggap.

Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

Menurui sava iva pak.

Apakah menurut Bapak pegawai BP2ZMPD ini sabar dalam membenkan

pelayanan.

Alhamdulillah sabar sepertinya.
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P :  Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah scnyum dalam memberikan pelayanan?,

N @ Yah sopan dan murah senyum,.

P : Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita lakukan?

N : Ya mereka menanggapi dengan baik .

P : Oke. Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD ini kedepan lebih baik lagi darivang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sckali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N :  Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Selasa/9 April 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 19/Tn.Dn

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragin Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan . P = Pewawancara, N'= Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi itu, Hari Selasa, Tanggal 9 April pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2ZMPD minta izin untuk mewawancarai masyarakat yang
berkepentingan pada BP2ZMPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten [naragiri Hilir.

Sosok Tn. Dn.adalak baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Pedagang

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas, peneliti menemui
Tn. Dn wyang saat itu telah selesal berurusan. Lalu Tepat Pukul 09:30 peneliti
mewawanecaral Tn.Dn.

ISI WAWANCARA.

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. sayva disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
vang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanya pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena sava
lagi kuliah di UT, mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragin Hilir
ini.
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: Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi

Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi vang strategis?

: Strategis, alasannya tidak jauh dari pelabuhan. dengan berjalan kaki saja dari

pelabuhan, kita sampai kesini,

Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2ZMPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

Bersih dan nyaman.

: Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal

dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

: Yah, sepertinya sudah Pak.

: Menurut Bapak apakah jumlah pegawai Badan Perizinan Penanaman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

Menurut sava, sudah lumayan baik pelavanannya. Kalau jumlah pegawainya
saya kurang tau Pak

¢ Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2MPD

Inhil ini sampai saat ini?

Seperti vang kita rasakan, sudah banvak penigkatan dalam pelavanan kepada
masyarakat.

: Menurut Bapak apakah pegawai BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam

(3]

memberikan pelayanan selalu tepat, cepat dan tepat.?

Saya rasa sudah Pak.

: Menurut. Bapak pelayanan yang diberikan BP2MPD im telah sesuai dengan

yang Bapak Harapkan?

: Alhamdudiliah sudah.

N :

Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BP2ZMPD ini dalam memberikan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa vang Bapak mohon .

Saya rasa sudah tanggap.

Menurut Bapak apakah Pegawai BP2MPD ini selalu membenkan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

Saya rasa masih kurang Pak, karena masih banyak masyarakat yang kurang
tau tentang perizinan’ non perizinan didaerah ini.

Apakah menurut Bapak pegawai BP2MPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan.

Alhamdulillah sabar sepertinya.
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P : Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dalam memberikan pelayanan?.

N :  Yah. sopan dan murah senyum,.

P : Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita lakukan? .

N: Yo mereka menanggapi dengan baik..

-]

Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan it akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah meinang hasil wawancara kita dengan pihak BP2MPD ini. Saya
berharap juga BP2MPD im kedepan lebih baik lagindan. yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbaik untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N ' Sama-sama, Waalaikum salam.
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TRANSKRIP HASIL WAWANCARA

Hari/tanggal : Rabw/10 April 2013 (jam 09.30 WIB)

Cara Pengumpulan Data : Wawancara mendalam

Subyek Penelitian/Inisial : 20/Tn.Ha

Tempat : Ruang Kantor Badan Perizinan Penanman Modal dan

Promosi Daerah (BP2MPD} Kabupaten Indragini Hilir

Karakteristi Narasumber : Masyarakat yang berkepentingan mengurus perizinan
Keterangan : P = Pewawancara, N = 'Narasumber
SETTING WAWANCARA

Pagi ita, Hari Rabu, Tanggal ‘10 Apnl pukul 09.00 WIB peneliti menemui kepala
ruangan dan staf BP2MPD-minta izin untuk mewawancarali masyarakat yang
berkepentingan pada BP2MPD Inhil tentang pelayanan yang diberikan oleh petugas
BP2MPD Kabupaten Indragin Hilir.

Sosok Tn. Ha adalah baisa-biasa saja, beliau sehari-hari bekerja sebagai seorang
Wiraswasta

Sesuai dengan petunjuk yang telah diinformasikan oleh petugas. penelitt menemui
Tn. Ha yang saat itu telah selesai berurusan. Lalu Tepat Pukul (9:30 peneliti
mewawancarail 1n.Ha.

ISI WAWANCARA,

P : Assalamulaikum, selamat pagi Pak, Pak saya lhsanuddin. saya disini ingin
melakukan wawancara dengan bapak, karena saya ingin mengetahui pelayanan
vang diselenggarakan pada BP2MPD ini, tolong bapak bantu jawab sesuai apa
adanva pak, karena sekarang saya lagi menyusun tesis penelitian karena saya
lagi kuliah di UT. mengambil Megister Administrasi Publik. Saya ingin
melakukan penelitian tentang kualitas pelayanan public pada Badan Perizinan
Penanman Modal dan Promosi Daerah (BP2ZMPD) Kabupaten Indragiri Hilir
ini.
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P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragiri Hilir mempunyai lokasi yang strategis?

N : Menurut saya, lokasi ini sudah strategis dilihat dari dekatnya dengan pusat kota
Tembilahan dan saru lokasi dengan Dinas Pendapatan Daerah.

P : Menurut Bapak apakah Badan Perizinan Penanaman Modal dan Promosi
Daerah (BPZMPD) mengenai ruang tunggunya nyaman dan bersih?

N :  Bersih dan nyaman.

P : Menurut Bapak apakan sarana prasarana Badan Perizinan Penanaman Modal
dan Promosi Daerah (BP2MFPD) Kabupaten Indragin Hilir (keadaan gedung,
parker, tempat duduk dan lain lain) sudah lengkap?

N : Yah. sepertinya sudah lengkap.

P : Menurut Bapak apakah jumlah pegawat Badan Perizinan Penanaman Modal dan
Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragin Hilir sudah cukup dan
bagaimana pelayanannya kepada masyarakat?

N : Menurut saya, pelanannya sudha cukup baik,

P : Menurut Bapak bagaimana dengan pelayanan yang diberikan pihak BP2ZMPD
Inhil ini sampa: saat ini?

N : Baik dan sangan memberikan manfaal kepada masyarakat.

P : Menurut Bapak apakah pegawal BP2ZMPD Kabupaten Indragiri Hilir ini dalam
memberikan pelayanan selalutepat, cepat dan tepat.?

N : Kalau masalak kecepatan waktu saya rasa masuh kurang Pak.

P : Menurut Bapak pelayanan yang diberikan BP2ZMPD ini telah sesuai dengan
yang Bapak.Harapkan?

N : Alhamduliliah sudah.

P : Menurut Bapak bagaimana respon pegawai BPZMPD ini dalam membertkan
pelayanan, apakah sudah sangat tanggap terhadap apa yang Bapak mochon .

N :  Saya rasa sudah tanggap.

P : Menurut Bapak apakah Pegawai BP2ZMPD ini selalu memberikan informasi
tentang pelayanan yang diberikan?

N :  Sayarasa masih kurang Pak, karena masih banyak masyarakat yang kurang
tau tentang perizinaw/ non perizinan didaerah ini,

P : Apakah menurut Bapak pegawai BP2ZMPD ini sabar dalam memberikan
pelayanan.

N : Alkamdulillah sabar sepertinya.
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P : Seperti yang Bapak rasakan, apakah Pegawai di BP2MPD ini ramah dan
murah senyum dafam membenkan pelayanan?.

N :  Yah sopan dan murah senyum,.

P : Bagaimana menurut Bapak mengenai tanggapan mereka terhadap keluhan dan
pengaduan yang kita Jakukan? .

N: Ya, mereka menanggapi dengan baik..

P : Oke, Terimakasih pak atas informasinya, mudah-mudahan informasi yang
bapak sampaikan ini akan saya masukkan kedalam bahan tesis saya, karena
ini adalah memang hasil wawancara Kita dengan pihak BPZMPD 1ni. Saya
berharap juga BP2ZMPD ini kedepan lebih baik lagi dari.yang sekarang dalam
hal memberikan pelayanan yang terbalk untuk masyarakat, sekali lagi terima
kasih pak.

Selamat pagi, Assallammuaallaikum .

N : Sama-sama, Waalaikum salam.
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DAFTAR PERIZINAN/NON PERIZINAN PADA BADAN PERIZINAN

PENANAMAN MODAL DAN PROMOSI DAERAH (BP2MPD)

KABUPATEN INDRAGIRI HILIR

Adapun perizinan/non perizinan yang diselenggarakan pada Badan Perizinan

Pcnanaman Modal dan Promosi Daerah (BP2MPD) Kabupaten Indragini Hili

adalah sebagai berkut:

1.

2.

10.
11
12.

13.

Koleksi Perpustakaan Umiversitas-Terbtka

Izin Mendirikan Bangunan

Izin Gangguan

Izin Penimbunab Bahan Bakar Minyak
lzin Reklame

Izin Keramaian

1zin Penangkaran Sarang Burung Wallet
Surat Izin Usaha Perdagangan

Tanda Dafiar Perusahaan

Tanda Daftar Gudang]

Tanda Daftar Industry

Izin Usaha Industry

Surat lzin Usaha Perikanan

Surat fzin Pembudidayaan lkan

Surat Izin Usaha Pengumpul lkan
Surat 1zin Penangkapan Ikan

Surat lzin Kapal Pengangkut Ikan

Surat Izin Usaha Penggilingan Padi
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30.

31.

32.

33.

34.

36.

37.

38.

39.

40,

41.

lzin Usaha Jasa Konstruksi

Izin Usaha Perkebunan

1zin Usaha Perkebunan Untuk Budidaya

Surat Izin Perkebunan Untuk Pengolahan

Surat 1zin Penurapan/Pengolahan Air Bawah Tanah
Surat [zin Pemanfaatan Air Bawah Tanah

Surat Izin Pengambitan Air Permukaan

Surat Izin Perusahaan Pengeboran Air Bawah Tanah
1zin Juru Bor

Izin Ekspioitasi Air Bawah Tanah

Izin Usaha Pemanfaatan Kawasan

Izin Usaha Pemanfaatan Jasa Lingkungan

Izin Usaha Industry Primer Hasil Kayu Hutan

Izin Penyimpanan-Sementara Limbah B3

Izin Pengumpulan Limbah B3

[zin-Pembuangan Air Limbah Ke Sumber Air

41491.pdf

izin Pemanfaatan Air Limbah Ke Tanah Untuk Aplikasi Pada Tanah]

I1zin Usaha Hotel

lzin Penginapan

Izin Objek Wisata

Izin Usaha Pondok Wisata

1zin Usaha Biro Perjalanan Wisata

Izin Usaha Agen Perjalanan Wisata

Yzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Taman Umum Rekreasi
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42, Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Sarana Fasilitas Olah Raga

43.  lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Gelanggang Renang

44, fzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Gelanggang Bowling

45.  1zin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Padang Golf

46. lzin Usaba Rekreasi Dan Hiburan Umum Pusat Kesehatan Dan
Kebugaran/Fitness

47.  lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Pemandian Alam

48.  lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Kolam Memancing

49.  lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Gelanggang Ketangkasan

50.  lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Pertunjukan Film

51.  1zin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Pasar Seni/Pasar Wisata

52, lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Theater/Pangeung Terbuka

53.  lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Theater Tertutup

54.  lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Balai Pertemuan Umum

35. Izin Usaha  Rekreasi Dan Hiburan Uwmum Balai Perawatan
Kecantikan/Tata Rias Pengantin

56. . Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Pangkas Rambut

57. “lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Café

58. Izin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Persewaan Video Cassetie
{Rental)

39, lzin Usaha Rekreasi Dan Hiburan Umum Gedung Serba Guna

60.  lzin Restoran

61.  lzin Rumah Makan

62. lzin Kedaij Kopi

: . . 8«
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63.

64.

66.

67.

68.

69.

70,

71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.
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1zin Tempat Makan

I1zn Jasa Boga

izin Prinsip Penanaman Modal

1zin Prinsip Perluasan Penanaman Modal

Izin Prinsip Perubahan Penanaman Modal

Izin Usaha

Izin Usaha Perluasan

Izin Usaha Penggabungan Perusahaan Penanaman Medal
Izin Usaha Perubahan

Izin Lokasi

Izin Penyelenggaraan Klinik Pratama Rawat Jalan
izin Penyelenggaraan Klinik-Pratama Rawat Inap
Jzin Penyelenggaraan Klinik Utama

Izin Klinik Kecantikan Estetika Tipe Utama

1zin Klinik Kecantikan Tipe Utama

izimApotek Rakyat

[zin Praktik Berkelompok Dokter

izin Praktik Berkelompok Dokter Spesialis

lzin Praktik Berkelompok Dokter Gigi

Izin Praktik Berkelompok Dokter Gigi Spesialis
lzin Mendirikan Rumah Sakit Umum

1zin Mendirikan Rumah Sakit Khusus

izin Operasional Rumah Sakit Umum Kelas C

1zin Operasional Rumah Sakit Umum Kelas D
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88.

89.

90,

91.

54.

9s.

96.

97.

98.

99.

100.
101.

102.
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1zin Operasional Rumah Sakit Khusus Kelas C

Izin Operasional Sementara Rumah Sakit

Izin Apotek

I1zin Penyelenggaraan Radiologi Diagnostic

1zin Optikal

[zin Praktik Berkelompok Fisioterapis

lzin Toko Obat

1zin Toko Alat Kesehatan

1zin Penyelenggaraan SPA

1zin Pengelolaan Pestisida (Pest Coritrol)

1zin Laboratorium Klinik Umum Pratama

1zin Laboratorium Klinik Utama

[zin Laboratorium Klinik Khusus Mikrobiologi

Izin Laboratorium Klinik Khusus Parasitologi

Izin Laboratorium Klinik Khusus Patologi Anatomi Pratama
Izin, Laboratoriuim Klinik Khusus Patologi Anatomi Madya
1zin Laboratorium Klinik Khusus Patologi Anatomi Utama
Izin Laboratorium Kesehatan Masyarakat Pratama

Izin Laboratorium Kesehatan Masyarakat Utama

I1zin Kerja Bidan

izin Praktik Bidan
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Sedangkan non perizinan yang dilayani BP2MPD Kabupaten Indragiri
Hilir adlah Pendaftaran Penanaman Modal dan Rekomendasi lzin

Penimbunan dan Penyimpanan Bahan Bakar Minyak.
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