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ABSTRAK 

PeJayanao lzin Mendirikao Bangunan (1MB) 
Pada Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu 

Kabupaten Tana Tidung 

Ozim Sidalle 
Ozims80@yahoo.corn 

Program Pasc.asarjaoa 

Universitas Tecbuka 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pelayanan yang diberikan oJeh 
Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizioan Terpadu (KPMP21) Kabupaten 
Tana Tidung dalam menerbitkan Izin Mendirikan Bangunan (IMB) dan untuk 
menganaJisis upaya yang dilakukan oleh Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 
Perizinan Terpadu (KPMP21) Kabupaten Tana Tidung untuk meningkatkan kualitas 
pelayanan penerbitan [zin Mendirikan Bangunan (1MB). 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif anal isis yang berusaha 
memberikan gambaran atas pennasalaban tentang pelayanan fMD pada KPMP2T 
Kabupaten Tana Tidung. lnfonnan peneJitian ini sebanyak 6 (enam) orang yang terdiri 
dari 2 (dua) orang pejabat di KPMP2T Kabupaten Tana Tidung dan 4 (empat) orang 
pemohon. Dalam menentukan infonnan ini dilakukan secara purposif sampling. 
Analisis data yang dipergunakan dalam penelitian ini dilakukan secara kualitatif. 
Penelitian ini menggunakan 5 (lima) dimensj yaitu Tangibles atau bukti fisik. 
Reliability atau kehandalan, Responsiveness atau daya tanggap, Assurance atau 
jaminan, Empathy. 

Berdasarkan hasil penelitian temuan yang teJah diinterprestasikan dari semua 
infonnan kalau dilihat dari semua dimensi dapat didesk:ripsikan bahwa pelayanan yang 
diberikan oleh KPMP2T dalam menerbitkan 1MB k:urang berkualitns dan belum 
standar untuk pelayanan publik terutama didalamnya terkait sacana prasa.raoa fisik dan 
sumber daya manusia. Dengan demikian upaya yang dilakukan oleh KPMP2T 
Kabupaten Tana Tidung adalah meminta kepada Bupati Tana Tidung te.rkait bangunan 
kantor yang tidak layak dan sarana prasarana fisik yang ada didalamnya serta 
meningkatkan kompetensi sumber daya manusia dalam hal ini petugas pelayanan yang 
berstatus PNS. 

Kata Kunci : Pelayanan, Dimensi Kualitas Pelayanan, lzin Mendirikan Bangunan 
(1MB) 
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ABSTRACT 

Services of lzin Me:odirikao Bangunan (1MB) 
At Kantor Penanamao Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupatcn Taoa 

Tidung 

Ozim Sjdalle 
ozims80@yahoo.com 

Graduate Program 
Indonesia. Open University 

This study aimed to analyze the service provided by Kantor Penanaman Modal 
dan Pelayanan Perizinan Terpadu (KPMP21) Kabupaten Tana Tidung in issuing Izin 
Mendirikan Bangunan (IMB) and to analyze the efforts made by Kantor Penanaman 
ModaJ dan Pelayanan Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung to 
improve the quality of service of issuance of Izin Mendirikan Bangunan (IMB). 

This research is descriptive ana]ysis that seeks to provide an overview of the 
issues o:f the lMB service on KPMP2T Kabupaten Tana Tidung. The informants 6 (six) 
people consisting of2 (two) officers in KPMP2T Kabupaten Tana Tidung and 4 (four) 
the applicant. In determining the informant was done purposively sampling. Analysis 
of data used .in this study conducted qualitatively. This study uses five (5) dimensions, 
tangibles, reliability~ responsiveness, assurance, empathy. 

Based on the research findings have been interpreted from all infonnants, 
judging from aJI the dimensions can be described that the services provided by the 
1MB issuing KPMP2T in less qualifi.ed and have standards for public services, 
especially in it related to physical infrastructure and human resources. Thus the efforts 
made by KPMP2T Kabupaten Tana Tidung is request to Bupati Tana Tidung related 
office building unfit and physical infrastructure that are inside and built the capacity of 
human resources in this case care workers were civil servants. 

Keywords: Service, Service Quality Dimensions, lzio Mendirikan Rangunan 
(1MB). 
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BABIV 

BASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Deskripsi Objek Penelitian 

Kabupaten Tana Tidung merupakan saJah satu Kabupaten yang berada di 

Provinsi Kalimantan Utara (KaJtara). Awal terbentuknya Kabupaten Tana Tidung 

masih berada di Provinsi Kalimantan Timur (Kaltim) karena Provinsi KaJtara 

merupakan Provinsi yang baru terbentuk pada tahun 2012. Sedangkan Kabupaten 

Tana Tidung terbentuk pada tahun 2007 sesuai dengan Undang-Undang Nomor 

34 Tahun 2007 dengan luas wilayah 4.828,58 km2 dan jumlah penduduk 20.400 

JIWa 

Wilayah Kabupaten Tana Tidung sebagian besar dikuasai oleh perusahaan 

baik yang bergerak di dibidang kehutanan maupun perkebunan. Hampir 43 % luas 

wilayah Kabupaten Tana Tidung merupakan laban Kawasan Budidaya Kehutanan 

(KBK) dan sisanya merupakan Kawasan Budidaya Non Kehutanan (KBNK). 

Selain 43 %laban KBK, laban KBNK masih terbagi lagi dengan laban konsesi 

perusahaan yang dikuasai oleh tiga perusahaan besar yakni PT Inhutani Lestari, 

PT Intracawood dan PT. Adindo Hutani Lestari (http://Pembangunan 'Dihadang } 

Status Lahan KBK dan Perusahaan KORAN K.ALTJM). Dengan laban yang 

sebagian besar dikuasai oleh perusahaan-perusahaan tersebut, maka ruang untuk 

perluasan pemukiman penduduk sangat kecil. 

Dengan terbentuknya Kabupaten Tana Tidung yang baru berusia 8 

( delapan) tahun, maka keberadaan Kantor Penanaman ModaJ dan Pelayanan 

Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung masih tergolong berusia 
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muda. Awal terbentuknya KPMP2T Kabupaten Tana Tidung masih bemama 

Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu (KPP1) Kabupaten Tana Tidung yang 

didasari pada Peraturan Daerah Kabupaten Tana Tidung Nomor 05 Tahun 2009 

Tentang Organisasi dan Tata Kerja lnspektorat, Badan Perencanaan Pembangunan 

Daerah dan Lembaga Teknis Daerah Kabupaten Tana Tidung Namun dengan 

berjalannya waktu, nomenklatur Kantor Pelayanan Perizinan Terpadu (KPP1) 

berubah menjadi Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu 

(KPMP21) berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Tana Tidung Nomor 8 

Tahun 2012 Tentang Organisasi dan Tata Kerja Inspektorat, Badan Perencanaan 

Pembangunan Daerah dan Lembaga Teknis Daerah Kabupaten Tana Tidung. 

KPMP2T Kabupaten Tana Tidung pemah mengalami musibah kebakaran 

bersamaan dengan 14 bangunan kantor SKPD lainnya pada tahun 2014. Bagunan 

kantor yang terbuat dari kayu habis dilalap api bersama dengan sebagian besar 

sarana dan prasarana pendukung pelayanan lainnya. KPMP2T Hingga kini sudah 

dua kali pindah kantor pasca kebakaran, yang pertama menggunakan bangunan 

milik PT. lnhutani yang sudah tidak digunakan, tidak sampai satu tahun KPMP2T 

pindah kantor lagi di gedung Mess Guru SMA Terpadu yang berlantai 3. 

Kepindahan KPMP2T setelah SKPD lain terlebih dahulu mengisi ruangan

ruangan yang berada dilantai 1 dan 2, jadi KPMP2T hanya mendapat beberapa 

ruangan yang ada dilantai 3. Gedung Mess Guru tersebut tidak dilengkapi lift dan 

hanya ada beberapa tangga manual yang digunakan untuk menuju lantai 2 dan 3. 

Dengan keterbatasan fasilitas yang ada saat ini, KPMP2T Kabupaten Tana 

Tidung masih berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan pelayanan yang 
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berkualitas dan tetap berupaya meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan 

visi dan misi yang ada di KPMP2T. 

Visi yang ada pada Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan 

Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung, yaitu "Terwujudnya Pelayanan 

Terpadu Satu Pintu Bagi Terciptanya Pelayanan Perizina, Non Perizinan dan 

Penanaman Modal Yang Cepat dan Berkualitas". Untuk mewujudkan visi tersebut, 

KPMP2T mempunyai misi, yaitu sebagai berikut : 

1. Meningkatkan Kualitas Manajemen dan Akuntabilitas Organisasi Melalui 

Sistem Koordinasi Yang Terintegrasi dan Peningkatan Sumber Daya 

Aparatur, .Sarana dan Prasarana; 

2. Meningkatkan Kualitas Pelayanan Perizinan, Non Perizinan dan Pelayanan 

Penanaman Modal; 

3. Menggali dan Mengembangkan Potensi Sumber Daya Yang Ada Serta 

Menciptakan Peluang Investasi dan Iklim Usaha Yang Kondusif; 

4. Meningkatkan Kualitas dan Efektifitas Promosi; 

5. Mengoptimalkan Pemanfaatan Informasi Teknologi. 

Secara kelembagaan berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Tana 

Tidung Nomor 8 Tahun 2012 Tentang Organisasi dan Tata Ketja Inspektorat, 

Badan Perencanaan Pembangunan Daerah dan Lembaga Teknis Daerah 

Kabupaten Tana Tidung, maka struktur organisasi KPMP2T dapat dilihat pada 

gambar 4.1 di bawah ini : 
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Gambar4.1 
Struktur Organisasi 
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Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu (KPMP2T) 
Kabupaten Tanan Tidung 

KEPALA KANTOR 

Kelompok Jabatan Bagian Tata 

Fungsional Usaha 

I I 
Seksi Penanaman Seksi Perizinan SeksiNon 

Modal Perizinan 

Sumber : KPMP2T Kabupaten Tana Tidung (2016). 

Aparatur dilingkungan KPMP2T Kabupaten Tana Tidung berjumlah 16 

orang yang berstatus Pegawai Negeri Sipil (PNS) tanpa pegawai honor 

sebagaimana dapat dilihat pada tabe14.1 dan 4 .2 dibawah ini : 

Tabel4.1 
Jumlah Pegawai KPMP2T Kabupaten Tanan Tidung 

Berdasarkan Jabatan 

NO JABAT ANffUGAS JUMLAH 

1. Kepala Kantor 1 

2. Kepala Sub. Bagian Tata Usaha 1 

3. Kepala Seksi Penanaman Modal 1 

4. Kepala Seksi Perizinan 1 

5. Kepala Seksi Non Perizinan 1 

6. Fungsional Tertentu 0 

7. Staf/Pelaksana 11 

8. Pegawai Kontrak 9 

Jumlah 25 

Sumber : KPMP2T Kabupaten Tana Tidung (2016). 
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NO 

1. 

2. 

3. 

Tabel4.2 
Jumlah Pegawai KPMP2T Kabupaten Tanan Tidung 
Berdasarkan Jenjang Pendidikan dan Jenis Kelamin 

JENJANG PNS PEGA W AI KONTRAK 

PENDIDIKAN LAKJ- PEREMPUAN LAKJ- PEREMPUAN 

LAKJ LAKI 

SaJjana 7 0 1 1 

Diploma ill l 2 0 0 

SMNSMK 5 1 3 4 

Jumlah 13 3 4 5 

Sumber : KPMP2T Kabupaten Tana Tidung (2016). 
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JUMLAH 

9 

3 

13 

25 

Jenjang pendidikan memberikan penjelasan kapasitas sumber daya 

manusia yang ada di KPMP2T dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

masyarakat. Kapasitas sumber daya manusia saat ini lebih menuntut pengetahuan 

yang lebih tinggi untuk memberikan pelayanan yang berkualitas, misalnya melalui 

jenjang pendidikan pegawai. 

Berdasarkan Peraturan Bupati Tana Tidung Nomor : 30 Tahun 2013 

Tentang Petunjuk Teknis Standar Pelayanan Pemberian Izin Tertentu dan 

Perizinan Lainnya pada Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan 

Terpadu Kabupaten Tana Tidung, maka Bupati Melimpahkan sebagian 

wewenangnya kepada Kepala KPMP2T Kabupaten Tana Tidung untuk 

menerbitkan dan menandatangani 12 jenis izin. Jenis-jenis izin tersebut, yaitu: (1) 

Izin Mendirikan Bangunan (IMB); (2) Izin Tempat Penjualan Minuman 

Beralkohol (ITU-MB); (3) Izin Tempat Usahallzin Gangguan (IUP/HO); (4) Izin 

Trayek {ITR); (5) lzin Usaha Perikanan (IUP-P); (6) Surat Izin Usaha 

Perdagangan (SIUP); (7) Surat Izin Usaha Jasa Konstruksi (SIUJK); (8) Tanda 

Dafta Perusahaan (TDP); (9) Izin Depo Air Minum lsi Ulang (IDAMIU); (10) 
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Izin Usaha Rumah Makan (TIJRM); (11) Rekomendasi Surat Persetujuan 

Penanaman Modal Asing (SPPMA); (12) Rekomendasi Surat Persetujuan 

Penanaman Modal Dalam Negeri (SPPMDN). Semua jenis perizinan tersebut 

membutuhkan sumber daya manusia yang berkualitas dan jumlah yang cukup 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 

Dari 12 jenis izin yang menjadi kewenangan Kepala KPMP2T di atas, 

maka dilimpahkan lagi kepada 3 Kepala Seksi untuk dikendalikan. Sementara 

untuk: jenis Izin Mendirikan Bangunan (1MB) ditangani oleh Kepala Seksi 

Perizinan. 

Dalam menyelenggarakan pelayanannya, KMP2T Kabupaten Tana Tidung 

mengacu pada Peraturan Bupati Tana Tidung N~mor : 30 Tahun 2013 Tentang 

Petunjuk Teknis Standar Pelayanan Pemberian Izin Tertentu dan Perizinan 

Lainnya pada Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu 

Kabupaten Tana Tidung. Untuk lebih jelasnya, maka petunjuk teknis tersebut di 

atas dapat dilihat dalam tabel 4.3 di bawah ini terutama yang menyangkut 

prosedur dan persyaratan pelayanan penerbitan Izin Mendirikan Bangunan (1MB), 

yaitu sebagai berikut : 
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Tabel4.3 
Prosedur dan Persyaratan KPMP2T Kabupaten Tanan Tidung 

Persyaratan Waktu Tarifi'Biaya Mekanisme 

l.Surat Pennohonan IMB 15 bari - LBGB x Fungsi x l.Pengajuan Berkas 

(Bennaterai) kerja Klasifikasi x Waktu Pennobonan; 

2.Surat Pengantar dari RT/RW Penggunaan x tarif 2.Pemeriksaan Berkas; 

Setempat 

3.Surat Rekomendasi dari Kepala 

Desa dan Kecamatan Setempat 

4.Foto Copy Surat Kepemilikan 

Tanab 

5.Persetujuan Pemilik Tanah utk 

Bangunan yang Didirikan Di atas 

Tanah Yang Bukan Mitiknya 

(Bennaterai) 

6 .Surat Keterangan lzin Gangguan 

(HO) utk Bangunan Usaha dan 

Tempat Usaha!Tinggal 

7.Foto Copy KTP 

8.Foto Copy Pajak Bumi dan 

Bangunan (PBB) 

9.Pas Foto Ukuran 3x4 sebanyak 2 

lembar (wama) 

1 O.Gambar Bangunan/Sket Bangunan 

ll.Perhitungan Struktur utk 

Bangunan Bertingkat (Lebih dari 2 

Lantai) 

3.Pemeriksaan 

- PRBG x BG x BGR (TK) Lokasi/Lapangan; 

x Tarif 4.Penetapan Retribusi; 

5.Proses Izin; 

6.Pembayaran di Kasir; 

7 .Penyerahan Izin. 

Sumber : KPMP2T Kabupaten Tana Tidung (2016). 

Penjelasan mengenai Tarif/Biaya pada tabel di atas telah diatar dalam pasal 

6 dan 7 Peraturan Daerah Kabupaten Tana Tidung Nomor 19 Tahun 2012 

Tentang Retribusi Perizinan Tertentu. Sedangkan mekanismenya dapat 

digambarkan dalam alur pelayanan berikut di bawah ini : 
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Gambar4.2 
Alur Pelayanan Perizinan 

Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu (KPMP2T) 
Kabupaten Tanan Tidung 

nDAK 
LENGKAP 

Sumber : KPMP2T Kabupaten Tana Tidung (2016) 

Penjelasan alur pelayanan perizinan tersebut di atas adalah : 

1. Pemeriksaan berkas pemohon yang dinyatakan lengkap akan dilakukan 

pemeriksaan lapangan; 

2. Pemeriksaan lapangan akan dilakukan oleh tim teknis perizinan, apabila 

disetujui izin akan diproses; 

3. Permohonan dapat langsung diproses apabila tidak diperlukan pemeriksaan 

lapangan oleh tim teknis; 

4. Penyerahan dokumen izin dapat diserahkan apabila pembayaran retribusi 

dilunasi, bagi yang dipungut retribusi. 

B. Basil Pengolahan Data 

Pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu melalui 

wawancara langsung secara tertulis kepada para informan sebanyak 6 orang, yang 

terdiri diantaranya 4 orang pemohon 1MB, baik pemohon yang IMBnya bam 
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selesai dan mengambilnya pada saat penelitian berlangsung, maupun 1MB yang 

telah diambil beberapa bulan yang lalu. Wawancara yang dilakukan kepada 

pemohon yang telah mengambil IMBnya beberapa bulan lalu, dilakukan dengan 

cara mendatangi alamat pemohon yang tertera dalam buku register IMB yang ada 

di KPMP2T. Selanjutnya kepada 2 orang pejabat di KPMP2T Kabupaten Tana 

Tidung, yaitu Kepala KPMP2T dan Kepala Seksi Perizinan. 

C. Pembahasan 

1. Pelayanan Yang Diberikan Oleh Kantor Penanaman Modal dan 

Pelayanan Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung 

Dalam Menerbitkan Jzin Mcndirikan Bangunan (1MB). 

Untuk mengetahui pelayanan yang telah diberikan oleh KPMP2T 

Kabupaten Tana Tidung dalam menerbitkan 1MB berkualitas baik atau tidak, 

maka dalam penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan teori kualitas 

pelayanan menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry yang mencakup 5 (lima) 

dimensi, yaitu : tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. 

Untuk lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut. 

a. Tangibles (Bukti Fisik). 

Dalam memberikan pelayanan dimensi ini memiliki peranan penting 

dalam menumbuhkan image penyedia jasa terutama kepada konsumen baru dalam 

menilai kualitas pelayanan yang dirasakan. 

Untuk melihat sejauh mana dimensi tangibles (bukti fisik) berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan yang ada di Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 

42606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



57 

Perizinan Terpadu (KPMP21) Kabupaten Tana Tidung, ma.ka peneliti 

menggunakan 4 (empat) indikator, yaitu: 

1 ). Kelayakan Gedung Kantor Baik Bentuk dan Letaknya. 

Fasilitas fisik yang kurang diperhatikan akan menimbulkan kebingungan 

atau merusak image kantor itu sendiri, seperti basil wawancara terhadap salah satu 

pemohon yang mengurus IMB terkait pada indikator kelayakan gedung kantor dan 

letaknya sebagai berikut : 

"Menurut saya gedung kantomya belum layak karena setingan 
ruangannya belum sesuai dengan fungsi pelayanan. Sedangkan 
keberadaan kantomya tidak strategis karena berada di lantai 3, 
capek juga naik turun tangga" 

Hal senada juga disampaikan oleh pemohon lain yang mana bentuk dan 

letak kantor yang kurang layak : 

"kayaknya sib belum layak ya, terutama penataan interiomya 
yang tidak sesuai dengan interior selayaknya pelayanan. Seperti 
kantor samsat, kan jelas penataannya, kita jadi terarah. Letak 
kantomya juga terlalu di atas, kita kadang bulak balik jadi malas 
naik" 

Melihat hasil wawancara pemohon tersebut, letak: KPMP2T tidak layak 

karena berada dilantai 3 walaupun gedungnya sudah permanen. Memang 

bangunan gedung kantor yang ditempati KPMP2T saat ini bukan milik sendiri 

melainkan Mess Guru SMA Terpadu karena kantor yang dulu terbakar. Seperti 

yang disampaikan Kepala Seksi Perizinan KPMP2T berikut : 

"Pasca keba.karan, KPMP2T menggunakan bangunan PT. 
Inhutani yang sudah tidak digunakan dan tidak langsung ke Mess 
Guru. Saat pindah ke Mess Guru, ruangan yang ada di lantai 1 dan 
2 sudah terisi semua oleh SKPD-SKPD lain yang juga terkena 
kebakaran sehingga kami mendapatkan ruangan di lantai 3" 
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Bersamaan dengan tanggapan dari pemohon eli atas, Kepala KPMP2T juga 

mengatakan hal yang sama, yaitu : 

"Letak KPMP2T belum tepat, karena ini Mess Guru. KPMP2T 
seharusnya berdiri sendiri, interior harus sesuai alur pelayanan. 
Letak kantor kurang strategis karena ada eli lantai 3 dan tidak ada 
lift. Dengan demikian belum memenuhi syarat, seharusnya eli 
lantai 1" 

Kemudahan akses pelayanan publik merupakan sesuatu yang perlu 

diperhatikan dan menjadi fokus yang penting, karena sebagus dan memiliki 

kualitas yang baik seperti apapun jika keberadaanya sulit eliakses oleh masyarakat, 

maka akan menjadi hal yang percuma karena masyarakat akan kesulitan dalam 

penerapannya. Seperti yang dikatakan oleh pemohon lain eli bawah ini : 

"Gedungnya sudah bagus, tapi saya bingung tidak tau kantomya 
dimana, elisinikan banyak kantor lain. Coba pegawainya buat 
petunjuk arah letak kantor perizinan itu dimana Petunjuknya 
eliletakkanlah didekat pintu masuk. Sedangkan letak kantornya 
tidak strategis karena berada eli lantai 3, pegal juga pinggang naik 
sampai elilantai 3". 

Hal yang sama juga elisampaikan oleh pemohon lain "Secara fisik 

gedungnya sudah bagus karena bangunan permane~ tapi letaknya tidak strategis 

karena ruang pelayanan berada eli lantai 3 dan tidak ada lift''. 

Pelayanan publik yang dilakukan pemerintah harus memudahk.an 

masyarakat dalam mengakses layanannya baik dalam hal letak kantor, maupun 

kemudahan masyarakat dalam hal mendapatkan informasi yang elibutuhkan. 

Keberadaan yang mudah elijangkau menjadi kriteria yang penting agar 

pelayanan publik dapat dikatakan berkualitas. KPMP2T Kabupaten Tana Tidung 

memiliki kantor yang kurang strategis dimana kantornya berada eli lantai 3, satu-

satunya akses untuk menuju ke KPMP2T hanya melalui tangga Selain itu desain 
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interior yang ada di KPMP2T tidak selayaknya seperti ruang pelayanan pada 

umumnya. 

Dari hasH wawancara terhadap 4 orang pemohon pada indikator ini, semua 

pemohon mengungkapkan ketidaklayakan gedung kantor baik bentuk dan 

letaknya. 

2). Kelengkapan Media Informasi Pelayanan Yang Ada di Kantor. 

Fasilitas berupa media informasi juga harus dimiliki oleh setiap 

penyelenggara pelayanan publik jika ingin memiliki k:ualitas pelayanan yang baik. 

Media informasi dapat berupa manual yaitu dengan brosur-brosur dan pamplet 

dan sejenisnya yang dipajang di kantor itu sendiri, maupun berupa teknologi 

informasi yang menggunakan jaringan internet. Pada KPMP2T Kabupaten Tana 

Tidung media informasi yang ada dapat dikatakan masih terbatas, hal ini telihat 

dari hasil wawancara terhadap pemohon, berikut : 

"Media informasi tentang pelayanan 1MB masih berupa kertas 
yang diprint sendiri dan hanya ditempel di papan pengumuman, 
menurut saya sebaiknya di cetak banyak dipercetakan 
menggunakan kertas yang bagus dan diletakan diruang tunggu 
sehingga orang yang datang mengurus izin bisa mengambilnya". 

Hal yang sama juga disampaikan oleh pemohon lain, yaitu : 

"Informasi pelayanan hanya ditempelkan di papan pengumuman 
kantor. Bagaimana kalau ada orang yang dari desa Tana Lia atau 
desa Tengku dacing yang hams kesini pakai speed terns harus 
bermalam lagi cuma mau tanya-tanya aja dulu persyaratannya kan 
kasian perlu ongkos dan waktu lagi, terns pulang lagi untuk 
melengkapi persyaratannya". 

Informasi manual yang ada di KPMP2T masih terbilang sederhana karena 

dibuat sendiri yaitu dengan cara diprint dengan menggunakan kertas biasa dan 

ditempelkan di papan pengumuman. Informasi tentang pelayanan yang diberikan 

demikian dapat menyita waktu dan biaya masyarakat yang ingin mengurus Izin 
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Mendirikan Bangunan (IMB) terutama masyarakat yang tinggal di desa yang jauh 

dari ibu kota kabupaten karena untuk memperoleh informasi awal, masyarakat 

harus datang dulu ke KPMP2T untuk menanyakan prosedur, persyaratan dan lain 

sebagainya. 

Walaupun informasi yang ada masih berupa manual dan dipajang dipapan 

pengumuman, namun sebaiknya diletakan ditempat yang memang menjadi akses 

untuk menuju ke ruang pelayanan. Pemohon ini mengatakan bahwa "Informasi-

informasi sebaiknya ditaruh di tempat yang strategis, maunya didepan ruang 

pelayanan. Ini papan pengumuman jauh dari ruangan yang tidak kita lewati". Dari 

pemyataan pemohon ini, papan pengumuman berada jauh dari ruang pelayanan 

sehingga jika pemohon yang ingin memperoleh informasi tidak tabu kalau ada 

dipapan pengumuman. Hal yang berbeda dikatakan oleh pemohon berikut yang 

merasa cukup bagus dengan media informasi yang sudah ada : 

"Media informasinya sudah cukup bagus yaitu dipasang dipapan 
pengumuman, jadi sebelum kita minta informasi lebih jauh 
kepada petugas baik tentang alur pelayanan dan lain-lain, kita bisa 
melihat informasi-informasi dipapan pengumuman". 

Hal tersebut juga mendapatkan tanggapan dari Kepala KPMP2T yang 

mengatakan "Pelayanan sementara sudah cukup, namun perlu dikembangkan 

untuk peningkatan pelayanan dengan didukung peralatan elektronik, dana dan 

juga jaringan internet". Dari basil observasi, memang fasilitas berupa jaringan 

internet belum ada di K.PMP2T baru tahun ini dianggarkan. Sebagai organisasi 

yang memberikan pelayanan publik seharusnya K.PMP2T memiliki media 

informasi yang menggunakan teknologi informasi seperti website sendiri dan bisa 

diakses oleh masyarakat umum kapan saja. 
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Dari hasil wawancara terhadap 4 orang pemohon, pada indikator ini hanya 

ada 1 orang pemohon yang mengungkapkan bahwa media informasi yang ada di 

KPMP2T cukup bagus walaupun masih manual yang dipasang di papan 

pengumuman. Sementara 3 orang pemohon lainnya merasa media informasi yang 

ada masih terbatas. 

3). Kebersihan dan Kenyamanan Ruang Pelayanan 

Pada indikator ini juga menjadi faktor penting dalam dimensi tangible. 

Jika pelanggan yang datang dengan kondisi kantor yang bersih dan nyaman, maka 

akan membuat pelanggan jadi betah dan tidak jenuh jika harus menunggu. 

Kondisi yang bersih dan nyaman merupakan salah satu penyokong sebuah 

pelayanan dapat dikatakan berkualitas. Kenyamanan tidak hanya dilihat dari 

pelayanan dari seorang petugas kepada pelanggan tetapi dilihat dari kenyamanan 

ruang tunggu seperti ruangan yang sejuk, dapat membuat pengunjung tidak 

merasa bosan karena ada sesuatu yang menghibur seperti tersedianya televisi dan 

bahan bacaan dan juga ada toilet yang dapat digunakan sewaktu-waktu 

pengunjung perlu. Dari indikator kenyamanan ini mendapat tanggapan yang tidak 

baik dari, beberapa pemohon, diantaranya : 

"Menurut saya sudah cukup bersih, namun saja masih ada 
puntung rokok dan abunya yang menumpuk di asbak meja 
pelayanan tidak dibuang. Saya yang tidak merokok tidak tahan 
mencium bau rokok. Kenyamanannya, saya merasa tidak nyaman 
karena hawanya panas dan berkeringat sampai disini karena naik 
tangga 3 lantai dan AC nya tidak ada" 

Dari lingkungan yang bersih dan nyaman ini juga dapat dilihat karakter dan 

kebiasaan yang dilakukan oleh pegawai kantor tersebut. Dari banyaknya abu 

rokok yang menumpuk di ruang pelayanan, terlihat bahwa kebiasaan petugas 
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adalah merokok dalam ruang pelayanan disela-sela pengunjung tidak ada, padahal 

jelas terlihat tulisan larangan merokok di dalam ruangan. 

Selain itu pemohon lain juga mengatakan "Sudah Cukup bers~ tapi 

1oiletnya tidak bisa difungsikan karena airnya tidak ada, ruangannya juga panas 

karena tidak ada AC sebaiknya juga disediakan bahan-bahan bacaan seperti 

majalah atau koran". Seperti hal yang telah disampaikan sebelumnya oleh Kepala 

Seksi Perizinan bahwa KPMP2T yang ditempati sekarang adalah Mess Guru dan 

terdapat 9 SKPD lain yang ada di situ. Sedangkan untuk keperluan air setiap 

SKPD harus membelinya dengan cara patungan karena belum ada jaringan 

PDAM yang tersambung ke kantor tersebut dan tempat penampungan air hanya 

tersedia di satu tempat namun tetap mengalir ke setiap toilet yang ada di SKPD

SKPD. Ketersediaan air di penampungan sering kali kosong, sehingga pada saat 

yang bersamaan pengunjung yang datang ke KPMP2T ingin ke toilet harus 

menahan karena ketiadaan air. 

Ungkapan dari pemohon lain, yaitu : "Dari segi kebersihan kantor bersih 

saja Kalau kenyamanannya saya rasa tidak. Kalau ada AC nya baru nyaman. TV 

juga perlu, jadi kalau kita menunggu tidak bosan ada yang ditonton". Hal yang 

sairu( juga dika:takan oleh pemohon berikut yang merasa tidak nyaman karena 

kepanasan "Sudah bersih, tapi ruangannya panas tidak ada AC. Saya sampai 

diruangan ini berkeringat karena naik tangga 3 lantai". 

Dari basil wawancara terhadap beberapa pemohon di atas, ruangan yang 

tidak ber AC yang sangat dirasakan oleh pemohon terkait kenyamanan. Selain itu 

juga yang menjadi perhatian KPMP2T berupa adanya televisi dan bahan-bahan 

bacaan di dalam ruang pelayanan agar pemohon tidak jenuh jika harus menunggu. 
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Kenyamanan pelayanan tersebut tidak hanya dinikmati oleh masyarakat 

dalam menerima pelayan~ tetapi juga perlu memperhatikan kenyamanan 

petugas yang melayani, agar pelayanan lebih optimal. Seperti yang diungkapkan 

oleh Kepala Seksi Perizinan terkait kenyamanan petugas dalam bekerja ·berikut 

liD: 

"Fasilitas yang ada belum cukup, karena belum memenuhi kriteria 
pelayanan sehingga petugas sulit mengatur pelayanan. Di ruang 
pelayanan juga tidak ada AC sehingga petugas tidak merasa 
nyaman dan kepanasan dalam beketja" 

Secara umum fasilitas fisik atau sarana dan prasarana merupakan alat 

penunjang keberhasilan suatu proses dalam upaya meningkatkan kualitas 

pelayanan ·publik, karena apabila hal tersebut tidak tersedia ·dengan baik, maka 

semua kegiatan yang dilakukan tidak dapat mencapai basil yang diharapkan sesuai 

rencana. Menurut Moenir (20 14 : 119) sarana pelayanan ialah segala jenis 

peralatan, ·perlengkapan ketja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat 

utama/pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan, dan juga berfungsi sosial dalam 

rangka kepentingan orang-orang yang sedang berhubungan dengan organisasi 

kerja itu. 

Dari basil wawancara terhadap 4 orang pemohon pada indikator ini, semua 

pemohon mengungkapkan ketidaknyamanannya atas ruangan yang panas karena 

tidak ada AC, selain itu juga ada pemohon yang mengatak:an perlunya televisi dan 

bahan-bahan bacaan diruang pelayanan agar tidak bosan jika harus menunggu. 

4). Kerapian Penarnpilan Petugas Pelayanan 

lndikator lainnya yang terkait dengan dimensi tangible yaitu kerapian 

penampilan petugas, penampilan petugas ini dipandang perlu untuk diperhatikan. 

Memang bagi petugas pelayanan merasa nyaman dengan tampilannya, tetapi 

42606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



64 

belum tentu bagi orang lain terutama bagi pemobon yang datang mengharapkan 

pelayanan. Dari basil wawancara dengan pemobon mengatakan : 

"Kalau pakaiannya sudah rapi tapi petugas yang wanita 
menggunakan sendal pada saat diruang pelayanan. Saya paham 
kalau wanita k:urang nyaman menggunakan sepatu hag tinggi jika 
sudah di kantor, tapi kalau ada orang yang datang urus i.zin 
sebaiknya sepatunya dipakai" . 

Selain itu pemohon yang lain juga mengatakan : "Pakaian yang laki-laki 

belum rapi karena bajunya tldak dimasukan bahkan kancing bajunya dilepas dua 

dibagian atas mungkin petugasnya merasa kepanasan". Hal yang sama juga 

dikatakan pemobon lain berik:ut "Saya liat belum rapi, karena yang laki bajunya 

tidak dimasukai:l, yang perempuan pa.ke seridal". 

Dari penuturan para pemohon di atas, kerapian petugas merupakan kondisi 

yang dapat membawa suasana yang barmonis dan enak dilihat seperti yang 

dikatakan oleb pemobon berikut "Pegawai yang laki bajunya tidak dimasukan, 

kalau dimasukan kan enak dilihat". 

Dari basil wawancara terbadap 4 orang pemohon pada indikator ini, semua 

pemobon mengungkapkan ketidakrapian petugas pada saat bertugas melayani, 

yang laki-laki tidak memasukan baju sedangkan yang perempuan menggunakan 

sendal. 

Pada dimensi tangibles (bukti fisik) ini, pelayanan IMB di KPMP2T 

Kabupaten Tana Tidung belum memiliki kualitas yang baik, hal ini terlihat dari 

basil wawancara keempat pemobon IMB yang mengeluhkan terkait : yang 

perta.ma, kelayakan gedung kantor baik bentuk dan letaknya dinilai keempat 

pemohon belum sesuai layaknya seperti kantor pelayanan pada umumnya. Yang 

kedua, media informasi yang ada di KPMP2T masih terbatas, walaupwt ada 1 
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orang pemohon yang mengungkapkan cukup bagus, namun 3 orang pemohon 

merasa masih terbatas. Yang ketiga, semua pemohon mengungkapkan 

ketidaknyamanannya atas ruangan yang panas karena tidak ada AC. Dan yang 

keempat, semua pemohon mengungkapkan ketidakrapian petugas pada saat 

bertugas melayani, dimana petugas laki-laki tidak memasukan baju sedangkan 

yang perempuan menggunakan sendal. 

2. Reliability (Kehandalan). 

Dimensi ini sangat penting, karena pelanggan tidak akan puas bila 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang dijanjikan. Dimensi ini 

merupak.an kemampuan penyedia jasa dalam men)'ampaikan jahji secara tepat, 

sistem administrasi perizinan yang ada dan menyampaikan informasi yang 

diperlukan pelanggan serta menyelesaikan keluhan yang disampaikan pelanggan. 

Unfuk melihat sejauh mana dimensi reliability (kehandalan) berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan yang ada di Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 

Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung, maka peneliti 

menggunakan 4 (empat) indikator; yaitu: 

1) Penyelesaian 1MB Tepat Waktu 

Dalam Peraturan Bupati Tana Tidung 30 Tahun 2013 Tentang Petunjuk 

Teknis Standar Pelayanan Pemberian Izin Tertentu dan Perizinan 'Lainnya pada 

Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu Kabupaten Tana 

Tidung, seperti yang telah disampaikan sebelumnya bahwa waktu penyelesaian 

1MB adalah selama 15 ha:ri kerja. Waktu ini ditetapk.an berdasarkan tingkat 

kesulitan yang dihadapi oleh petugas baik dari segi administrasi maupun teknis. 

Waktu tersebut dipergunakan untuk mengecek kelengkapan data, keabsahan 
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berkas-berkas dan meninjau langsung kelapangan serta sampai pada pencetakan 

1MB dan pembayaran Retribusinya. 

Terkait dengan indikator penyelesaian IMB tepat waktu, salah satu 

pemohon ·menuturkan bahwa "1MB saya saja selesainya hampiT 1 bulan. Padahal 

janjinya nanti saya clitelpon jika sudah selesai, tapi kenyataannya tidak. Kalau 

saya tidak datang ke kantor ini mungkin tidak cliurus-urus". 

Pada kasus yang dialami oleh pemohon eli atas, tidak seperti biasanya 

terjacli pada pemohon lain. Hal ini karena kelalaian petugas yang mana berkas 

pemohon tercecer sehingga petugas tidak tahu keberadaan berkas tersebut. Jika 

tidak: terjadi masalah demikian, penyelesaian 1MB tidak akah selama itU. Hal 

serupajuga terjadi pada pemohon berikut ini: 

"1MB yang saya urus saat itu selesainya 1 0 bulan, sedangkan 
waktu yang disampaikan oleh petugas kepada saya 15 hari paling 
lama. Masalah yang terjacli saat itu, tim teknis menganggap lokasi 
yang hendak saya bangun APMS (porn bensin) berada dalam 
Kawasan Budidaya Kehutanan (KBK) PT. Adindo. Makanya tim 
teknis menangguhkan dahulu proses 1MB saya sampai 
memperoleh kepastian status lahan saya" 

Permasalahan yang dihadapi oleh pemohon di atas berhubungan dengan 

persyaratan, karena tim teknis menganggap lokasi pemohon berada dalam 

Kawasan Buclidaya Kehutanan (KBK) PT. Adindo, hal ini juga dikuatkan dengan 

klaiin yang disampaikaii PT. Adindo bahwa kawasan tersebut masih berada da:lam 

kawasan mereka. Dengan demikian petugas menunda dulu proses penerbitan 1MB 

tersebut sampai ada kepastian terkait status lahan. 

Waktu penyelesaian yang molor terlalu lama itu tidak dapat dikatalam 

mutlak kesalahan KPMP2T, karena hal ini sangat prinsip yaitu terkait dengan 

lokasi yang akan dibangun Agen Premium Minyak dan Solar (APMS) sehingga 
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perlu koordinasi ke beberapa instansi terkait Dalam hal ini, pihak KPMP2T telah 

melakukan koordinasi ke beberapa instansi pemerintah, yaitu dengan meminta 

surat rekomendasi dari Dinas Pertanian dan Kehutanan Kabupaten Tana Tidung 

dan Balai Pemantapan Kawasan Hntan Wilayah IV Kementerian Lingkungan 

Hidup dan Kehutanan di Samarinda lsi dari surat rekomendasi tersebut 

menyatakan bahwa berdasarkan Lampiran SK 718/Menhut-W2014 Tentang 

Kawasan Hutan Wilayah Provinsl Kalim dah Kaltara daft Peta · Lampiran SK 

3706/Menhut-W2014 Tentang PPm Revisi VI, telah ada perubahan Kawasan 

Budidaya Kebutanan (KBK) menjadi Kawasan Non Budidaya Kehutanan (KNBK) 

sehitigga lokasi yang hendak dibanguh APMS tidak masuk dalatn area KBK. 

Berdasarkan basil koordinasi yang dilakukan oleh KPMP2T, maka kesimpulannya 

1MB pemohon dapat diterbitkan walaupun membutuhkan waktu yang lama karena 

pihak terkait yang·dimintai pertimbangan memberikan jawaban ya.t'lg lamtt. Hal ini 

seperti yang disampaikan Kepala Seksi Perizinan berikut : 

"Permasalahan lokasi yang sempat dialami oleh pemohon yang 
hendak membangun sebuah APMS itu, sudah jelas setelah kami 
melakukan koordinasi ke Dinas Pertanian dan Kehutanan, BPKH 
(Balai Pemantapan Kawasan Hutan) Samarinda dan pihak PT. 
Adindo. Sekarang 1MB nya sudah selesai, memang lama 
selesainya karena jawaban pihak terkait lama kasih jawaban. 
Sekarang bangunan APMS sedang dikerjakan dilokasi itu" 

Alasan ketetlam.batan penyelesaian IMB pada ke dua orang pettiohon 

tersebut di atas, sebenarnya tidak dapat dijadikan patokan bahwa indikator ini 

buruk. Permohonan yang tidak ada masalah baik secara administratif maupun 

teknis, penyelesaiannya bisa selesai lebih cepat dati ketentoan yaitu 15 hari. kerja. 

Hal ini terlihat pada basil wawancara terhadap pemohon lain yang mengatakan 

"IMB saya cepat aja selesainya tidak sampai seminggu saya sudah ditelpon bahwa 
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IMB saya sudah selesai, tetapi saya tidak langsung mengambilnya karena 

biayanya terlalu mabal". Hal senada juga disampaikan oleh pemohon lain yang 

merasa puas dengan penyelesaian 1MB nya, yaitu "Penyelesaiannya sudah sesuai 

dengan yang dijanjikan dan saya ditelpon oleh petugasnya waktu sudah selesai". 

Dari basil wawancara terhadap 4 orang pemohon, 2 orang pemohon 

diantaranya mengeluhkan lamanya proses penyelesaian IMB yang dilakukan oleh 

petugas di KPMP2T baik secata administratif maupun teknis. Namun keluhan 

kedua pemohon tersebut tidak dapat dijadikan patokan bahwa indikator ini buruk, 

karena : yang pertama berkas pemohon tercecer di kantor dan belum dicatat dalam 

buku register sehingga petugas lupa kalau pemohon tersebut perllah memasukan 

berk.as, dan yang kedua pemohon yang lokasinya akan dibangun APMS dianggap 

oleh tim teknis masih berada dalam Kawasan Budidaya Kehutanan (KBK) 

sehingga perlu dikoordinasikan kebeberapa instansi terkait dan jawabannya 

membutuhkan waktu yang lama Sedangkan 2 orang pemohon lainnya merasa 

cukup baik dengan waktu penyelesaian 1MB mereka. 

2) Pencatatan Administrasi Oleh Petugas Pelayanan Sudah Sesuai. 

Selanjutnya yang menjadi indikator dimensi reliability (kehandalan) pada 

penelitian ini adalah kesesuaian pencatatan administrasi oleh petugas pelayanan. 

Dalam indikator ini, salah satu pemohon ttlengungkapkan ketidakpuasannya, yaitu 

"Menurut saya belum. Nyatanya permohonan saya terlupakan oleh petugas. Kalau 

memang mereka catat pasti tidak terlupakan". Seperti yang telah disampaikan 

sebelmnnya bahwa pemohon ini berk.asnya tercecer karena adanya kelalaian oleh 

petugas, seperti yang disampaikan oleh Kepala Seksi Perizinan KPMP2T berikut 

1D1: 
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"Kami akui kejadian itu memang kelalaian petugas kami yang 
tidak langsung mencatat dalam buku register. Kejadiannya saat itu 
petugas kami terburu-buru meninggalkan kantor pada saat 
pemohon datang karena ada keperluan lain yang mendesak. saat 
itu petugas mem.inta meninggalkan berkas dan nomor hp nya saja 
dan setelah kembali ke kantor barn diperiksa. Nah pas kembali ke 
kantor petugas tersebut lupa, karena begitu sampai kantor sudah 
ada beberapa pemohon lain yang menunggu. Setelah lebih kurang 
3 minggu, pemohon tersebut datang mengecek IMB nya, nab 
disitu petugas kami barn ingat kalau dia pemah datang mengurus 
IMB. Saat berkasnya dicari-cari, ternyata ada diantara berkas lain 
yang sudah diproses. Pengalaman kami, kejadian ini cuma terjadi 
sekali, mudah-mudahan tidak teijadi lagi" 

Kelalaian petugas yang buru-buru meninggalkan kantor pada jam kerja 

apa lagi disaat ada pemohon yang henda.k mengurus izin perlu menjadi perhatian 

oleh atasannya agar kejadian serupa yaitu berkas tercecer tidak teijadi lagi. 

Berdasarkan observasi peneliti pada indikator ini, dalam proses penerbitan 

1MB, terutama pencatatan administrasinya masih dilakukan secara manual. 

Dimasa sekarang ini sebaiknya KPMP2T sudah seharusnya memanfaatkan 

Infonnasi Teknologj sebagai sistem perizinan. Dengan adanya Sistem Perizinan 

(Sim Perizinan) ini, setiap masyarakat terutama pemohon yang sudah memasukan 

berkas permohonannya dapat mengetahui apakah IMB mereka sudah selesai atau 

belum dan juga sistem ini dapat memberikan jawaban-jawaban atas keluhan 

pemohon hanya dengan mengakses website KPMP2T. Selain itu juga dengan Sim 

Perizinan ini dapat memudahkan pihak KPMP2T dalam memproses IMB. 

Dari basil wawancara terhadap 4 orang pemohon, pada indikator ini hanya 

ada 1 orang pemohon yang mengungkapkan ketidakpuasannya karena berkas 

yang diantar oleh pemohon tidak langsung dilakukan pencatatan dalam buku 

register dan petugasnya langsung meninggalkan kantor untuk urusan lain yang 
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mendesak. Sementara 3 orang pemohon iainnya merasa tidak ada masalah dengan 

indikator ini. 

3) Kemampuan Petugas Memberikan Informasi Tentang IMB 

Indikator selanjutnya pada dimensi reliability (kehandalan) ini adalah 

kemampuan petugas memberikan informasi tentang IMB. Agar pelayanan 

dikatakan berkualitas salah satunya adalah petugas yang ada dapat menyampaikan 

informasi terkait pelayanan yang diberikan kepada pemohon dengan cara petugas 

sudah memahami dan menguasai SOP yang ada, antara lain prosedur, persyaratan, 

waktu dan biaya perizinan. Tingkat pengetahuan petugas terhadap informasi yang 

dibutuhkan pemohon tentunya akan menjadi sebuah kekuatan bagi setiap petugas 

yang berhadapan langsung dengan para pemohon. Petugas dituntut untuk mampu 

memberikan penjelasan secara lengkap kepada pemohon saat mereka bertanya 

tentang informasi yang dibutuhkan. Dengan informasi yang disampaikan secara 

jelas oleh petugas pelayanan, masyarakat akan merasa tidak dipersulit dalam 

mengajukan pembuatan IMB. SOP yang ada di KPMP2T terutama mengenai 

biaya masih terlihat sulit untuk dipahami dan dikuasai oleh petugas pelayanan 

sehingga jika ada pemohon yang ingin mengetahui penetapan tarif biaya, petugas 

menghadapi tnasalah tnemberikan infonnasi tersebtit Seperti basil wawancara 

terhadap pemohon berikut ini : 

"Petugasnya kurang begitu paham memberikan informasi tentang 
biaya 1MB maupun kapan petugasnya akan melak:uk:an 
pengecekan lokasi karena status petugas hanya pegawai honor 
sehingga kurang menguasai informasi tentang IMB" 

Pegawai honor yang bertugas dalam pelayanan 1MB seringkali mengalami 

pergantian. Pegawai honor yang lama berhenti dan pindah kantor lain karena 

alasan yang bervariasi sehingga petugas yang ada tidak dapat memberikan 
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informasi yang memuaskan pomohon karena tingkat pengetahuan petugas yang 

terbatas terha.dap informasi-informasi yang diketahuinya. 

Pemohon lain juga menyampaikan bahwa, "Kalau cara untuk mengurus 

1MB petugas yang ada di kantor jelas aja menyampaikan informasinya, tapi 

mengenai biaya mereka tidak begitu paham karena ada rumus-rumusnya". Hal 

yang sama juga disampaikan oleh pemohon berikut "Informasi 1MB yang 

disampaikan oleh petugas dapat saya pahatni walaupun mengenai rumus 

perhitungan mengenai biaya masih saya bingung". 

Informasi mengenai besaran biaya biasanya menjadi informasi utama yang 

in gin diketahui oleh pemohon saat mengurus 1MB, namun jika petngas belum bisa 

memberikan informasi tersebut sejak awal pengurusan IMB, maka akan 

menimbulkan kekecewaan bagi pemohon jika mengetahui besaran biaya yang 

menurut mereka mahal pada saat 1MB telah selesai. Ungkapan berbeda 

disampaikan oleh pemohon berikut : 

"Saya tidak pemah ngobrol dan bertanya tentang 1MB kepada 
petugas pelayanan, tapi saya paham sendiri, kita harus punya IMB 
untuk bangunan apalagi untuk tempat usaha dan untuk mengurus 
SITU dan SIUP. Mengenai biaya saya percaya saja sama petugas 
yang menghitungnya walaupun saya tidak. tau perbitungannya 
seperti apa, yang penting besaran biayanya sesuai dengan bukti 
pembayaran yang sah". 

Pemohon ini yang tidak mempermasalah penetapan besaran biaya, 

walaupun tidak tabu perhitungannya namun mempercayakan kepada petugas 

untuk mengbitungnya dan membayar sesuai bukti pembayaran yang sah. 

Dari basil wawancara terhadap 4 ·orang pemohon, pada indikator ini, 

semua pemohon mengungkapkan ketidakpahamannya terhadap informasi 

mengenai biaya. 
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4) Kemampuan Petugas Dalam Menangani Keluhan dan Pengaduan Atas 

Pelayanan Yang Diminta. 

Indikator berikutnya pada dimensi reliability (kehandalan) ini adalah 

kemampuan · petugas dalam menangani keluhan dan pengaduan atas pelayanan 

1MB. Berdasarkan observasi peneliti, pemohon yang menyampaikan keluhan pada 

KPMP2T, biasanya langsung disampaikan kepada petugas yang ditemui saat itu, 

penyampaian keluhan seperti ini dilakukan karena di KPMP2T belum tersedia 

petugas di ruang pelayanan yang dikhususkan untuk menangani keluhan-keluhan 

yang dirasakan oleh pemohon. Selain itu juga belum ada kotak saran untuk 

menampung ji:k.a ada saran atau masukan -yang ingin disampaikan pemohon tanpa 

ingin diketahui identitasnya. Berikut adalah penuturan pemohon yang terkait 

keluhan yang disampaikan. 

"Saya pernah mengelubkan tentailg besamya biaya menguros 
1MB kepada petugas pelayanan namun mereka tidak bisa 
menjawab karena petugas pelayanan hanya tenaga kontrak, 
sehingga petugas tersebut harus memanggil PNS yang paham 
akan perhitungan biaya". 

Hal yang sama juga dialami oleh pemohon berikut ini : "Petugasnya belum 

bisa dengan tegas menangani berkas saya yang terlupakan karena hanya sebagai 

tenaga kontrak, sehingga masih harus memanggil Kepala Seksinya untuk 

menanganinya". Selain itu juga pemohon berikut mengungkapkan bahwa : 

"Kalau petugasnya saya rasa tidaklah bisa menagani keluhan. 
Karena waktu saya mengeluhkan biaya 1MB saya yang saya rasa 
mahal, malah petugasnya memanggil kepala seksinya untuk 
menagani keluhan saya. Kalau menuru saya sebaiknya disediakan 
wadah untuk menyampaikan keluhan baik itu kotak pengaduan 
atau satu orang petugas yang memang bertugas menjawab segala 
keluhan kita". 
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Dari penuturan tersebut di atas terlihat bahwa pihak KPMP2T belum 

mampu menyediakan sarana dan prasarana keluhan/pengaduan pemohon. 

Selain sarana dan prasarana penanganan keluhan!pengaduan yang belum 

tersedia, ·penanganan keluhan juga lama penyelesaiannya. Seperti ·yang 

diungkapkan pemohon ini, "Petugasnya mampu saja menangani keluhan saya 

yaitu dalam hal memperoleh kejelasan KBK tersebut, tetapi waktunya sangat 

lama". 

Sehubungan dengan hal tersebut, Kepala Seksi Perizinan memberikan 

tanggapan terkait togas dan tanggung jawab masing-masing petugas pelayanan : 

"Tanggung jawab petugas masing-masing sudah sesuai, walaupun 
ada keluhan dengan pemohon yang ingin dituruti kemauannya dan 
tidak bisa kita penuhi. Petugas juga dapat memberikan solusi 
berhubungan dengan administrasi persyaratan, kecuali hal-hal 
prinsip perlu dilakukan koordinasi berjenjang, seperti keberadaan 
laban pada pemohon yang bermasalah itu tidak dapat kita 
selesaikan sendiri perlu d.iiakukan koordinasi kepada instansi
instansi yang terkait" . 

Jika dikaitkan antara tanggapan para pemohon pada indikator ini dengan 

SOP yang terdapat dalam Peraturan Bupati Tana Tidung Nomor 30 Tahun 2013 

Tentang Petunjuk Teknis Standar Pelayanan Pemberian Izin Tertentu dan 

Perizinart Lainnya Pada Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan 

Terpadu, maka pihak KPMP2T belum dapat menyelesaikan keluhan!pengaduan 

yang ada dengan baik dalam hal ini terkait dengan sarana dan prasarana 

penanganan pengaduan baik secara langsung maupun menggunakan media lain. 

Selain itu juga penanganan keluhan harus dengan segera ditindaklanjuti secara 

tepat, cepat dan transparan dalam memberikan jawaban dan penyelesaiannya. 
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Dari basil wawancara terbadap 4 orang pemohon pada indikator ini, semua 

pemohon mengungkapkan bahwa jawaban atau penyelesaian atas keluban yang 

disampaikan belum memuaskan. 

Pada dimensi reliability ini, pelayanan 1MB di KPMP2T Kabupaten Tana 

Tidung belurn memiliki kualitas yang baik, hal ini terlihat dari basil wawancara 

keempat pemohon 1MB yang mengelubkan terkait : yang pertama, kemampuan 

KPMP2T dalam menyampaikan janji penyelesaian 1MB belum sesuai SOP yaitu 

15 hari kerja, namun yang dialami oleb 2 orang pemohon melebihi dari pada itu 

bahkan hingga 1 0 bulan baru IMBnya selesai. Yang kedua, sistem administrasi 

perizinan masih dilakukan secara manual sehingga rentan ·terhadap kesalahan. 

Yang ketiga, informasi yang diperlukan pelanggan masih belum memuaskan 

terutama informasi mengenai besaran biaya, petugas yang ada belum bisa 

menjelaskan. Dan yang keempat dalam menyelesaikan keluban belum ada wadah 

untuk menyalurkan keluban yang ingin disampaikan, terutama petugas yang 

khusus untuk menjawab atau menangani keluban. 

3. Responsiviness (Ketanggapan). 

Responsiviness (ketanggapan) akan menumbubkan persepsi yang positif 

terhadap kualitas jasa yang diberikan jika tertangani dengan baik. Jika terjadi 

keterlambatan dalam memberikan pelayanan terutama keluban pemohon, maka 

aparatur penyedia jasa segeralah berusaha memperbaiki atau meminimalkan 

permasalahan pemohon dengan segera. Responsiviness (ketanggapan) 

menekankan pada kecepatan dan kesiapan petugas yang terlibat untuk 

menanggapi permintaan, pertanyaan dan keluban pemobon serta kemudahan 

prosedur persyaratan. 

42606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



75 

Untuk melihat sejauh mana dimensi Responsiviness (ketanggapan) 

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang ada di Kantor Penanaman Modal 

dan Pelayanan Perizinan Te:rpadu (KPMP21) Kabupaten Tana Tidung, maka 

peneliti menggunakan 3 (tiga) indikator, yaitu : 

I) Kecepatan Petugas Dalam Melayani Pengurusan 1MB 

Kecepatan dalam menyelesaikan pelayanan 1MB oleh petugas KPMP2T 

ditunjukan dengan pemohon tidak: ·menunggu terlaln lama baik untuk. urusan 

teknis maupun administrasinya. Kecepatan petugas maupun aparatur terkait di 

KPMP2T dalam memberikan pelayanan tentunya menjadi sebuah harapan bagi 

pemohon. Membiarkan pemohon meiiunggu merupak.an persepsi yang negatif 

dalam kualitas pelayanan. Dari indikator ini, terlihat bahwa kecepatan petugas dan 

aparatur yang terkait dalam melayani belum sesuai harapan pemohon. Terkait 

dengan kecepatan petugas dalam menyelesaikan ·administrasi berupa pembayaran 

diungkapkan oleh pemohon berikut ini : 

"Pada saat saya ditelpon petugas untuk mengambil 1MB, saya kira 
langsung saya bayar dan terima IMB. Tapi begitu saya sampai di 
kantor, saya masih menunggu cukup lama karena petugasnya 
masih print bukti pembayaran dan kesana kemari meminta tanda 
tangan kepada Kepala Kantor, tapi Kepala Kantomya tidak ada di 
tempat. Saat saya tunggu cukup lama, saya pulang, saya bilang 
kepetugasnya besok saja saya kesini lagi". 

Hal yang sama juga diungkapkan oleh pemohon berikut ini : 

"Saat memasukan permohonan petugasnya bisa dibilang cepat 
karena berkas yang saya sampaikan segera dicek dan dianggap 
sesuai. Tapi pada saat saya mengambil 1MB saya, pelayanan 
disitu lama, padahal kalau dipikir hanya bayar terns penyerahan 
1MB, tidak ada lagi berkas yang harus saya lengkapi" 

Hasil observasi yang peneliti lakukan menunjukan bahwa kecepatan 

pelayanan yang ditunjukan KPMP2T dari segi pembayaran dan penyerahan 1MB 
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masih terbilang lambat Hal ·ini disebabkan karena KPMP2T baru mencetak bukti 

pembayaran atau disebut Surat Ketetapan Retribus i Daerah (SK.RD) pada saat 

pemohon . datang ke kantor hendak mengambil IMB, selain itu 1MB juga baru 

dicetak pada saat pemohon ke kantor hendak mengambilnya. Seperti yang 

dikatakan oleh pemohon ini, " Saat saya mengambil 1MB saya masih menunggu 

lama diruang tunggu karena masih ada pejabat yang mau dimintai tanda tangan 

dan cetak SKRD sebagai bukti pembayaran". Ini dilak.ukan karena pengalaman 

yang sering tetjadi bahwa saat pemohon dihubungi untuk ke kantor mengambil 

1MB nya, pemohon tersebut tidak juga datang hingga berbulan-bulan dengan 

alasan belum cukup dana untuk menebus IMBnya. Seperti yang diungkapkan oieh 

Kepala Seksi Perizinan berikut ini : 

"Sehubungan dengan adanya pemohon yang mengeluh terkait 
proses pembayaran dan penyerahan 1MB, kami memang lakukan 
pencetakan SKRD dan 1MB pemohon, jika pemohon itu sudah 
berada di kantor. Cara ini kami lakukan karena sering kejadian 
pemohon yang kami hubungi tidak datang juga ke kantor dengan 
alasan uangnya belum cukup padahal 1MB nya sudah kami cetak. 
Kalau tidak datang 2 atau 3 hari tidak masalah ini datangnya 
berminggu bahkan ada yang satu bulan lebih. Kalau begini, 
penomoran dan tanggal 1MB jadi tidak urut". 

Selain dari segi administrasi yang menjadi penilaian kecepatan petugas 

dalam melayani, dari segi teknis juga KPMP2T dinilai lambat, seperti basil 

wawancara ini, "Bagaimana pelayanan 1MB nya bisa dikatakan cepat, sedangkan 

untuk menyelesaikan masalah kejelasan lokasi saya saja lama". 

Dari basil wawancara terhadap 4 (empat) orang pemohon pada indikator ini, 

semua pemohon mengeluhkan kecepatan petugas dalam memberikan pelayanan, 

terutama saat hendak mengambil 1MB dan membayamya karena 1MB dan Surat 
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Ketetapan Retribusi Daerah (SKRD) sebagai bukti pembayaran baru clicetak saat 

pemohon berada di KPMP2T. 

2) Kesiapan Petugas Membantu Dalam Penyelesaian 1MB 

Kesiapsiagaan petugas KPMP2T untuk membantu pemohon dalam 

penyelesaian IMB akan memberikan kesan positif. Sebagai petugas pelayanan 

memang sudah seharusnya siap membantu pemohon mulai dari pemohon 

mengajukan permohonan hingga penerbitan IMB. Jika dalam proses tersebut 

pemohon mempunyai permasalahan atau keluhan, petugas harus memberikan 

jawaban atas keluhan tersebut. Setiap keluhan yang ada, petugas dianggap selalu 

siap membantu, seperti yang dikatakan oleh pemohon berikut, "Menurot saya 

sudah siap. Yang penting berkas kita lengkap, besok langsung ditinjau di lokasi". 

Hal yang sama juga dikatakan oleh pemohon berikut, "Mereka selalu siap bantu, 

namanya juga sudah tugas mereka untuk menyelesaikan 1MB orang". Selain itu 

juga ada salah satu pemohon yang berkasnya tercecer mengungkapkan 

kepuasannya atas kesiapan petugas membantu dalam penyelesaian IMBnya, yaitu 

"Menurut saya sudah siap. Saat saya memasukan permohonan kesini dan 

dinyatakan lengkap, besoknya petugas langsung melakukan peninjauan ke lokasi, 

tapi sayang mereka kurang teliti sehingga berkas saya terlupakan". 

Setiap keluhan yang dialami pemohon memang beragam, walaupnn 

demikian petugas selalu menunjukan sikap kesiapan mereka membantu pemohon 

menyelesaikannya walaupun keluhan tersebut sampai berlarut-larut belum selesai, 

seperti tanggapan pemohon berikllt ini : 

"Menurut saya petugasnya siap saja dalam menyelesaikan i.zin 
yang saya urus, namun jika ada masalah segeralah diselesaikan 
walaupun masalah tersebut harus melibatkan beberapa instansi 
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terkait, sering-seringlah dikoordinasikan kepada instansi tersebut 
supaya tidak mengendap lama pada instansi itu". 

Berdasarkan observasi yang peneliti lakukan, bahwa petugas-petugas 

terkait yang ada di KPMP2T tidak hanya berasal dari pegawai KP.MP2T tetapi 

juga dari SKPD lain dan ditunjuk berdasarkan Surat Keputusan (SK) Bupati Tana 

Tidung. SKPD tersebut antara lain Dinas Pekerjaan Umum, Dinas Kehutanan dan 

dari Kantor Lingkungan Hidup. Petugas inilah yang disebut tim teknis yang 

mengkaji layak tidaknya 1MB diterbitkan berdasarkan pertimbangan-

pertimbangan secara teknis. Seperti penuturan Kepala Seksi Perizinan yang 

disampaikan sebelumnya1 bahwa ''jika ada hal-hal yang prinsip perlu dilakukan 

koordinasi berjenjang, seperti keberadaan laban pada pemohon yang bermasalah 

itu tidak dapat kita selesaikan sendiri perlu dilakukan koordinasi kepada instansi-

instansi yang terkait". 

Dari hasil wawancara terhadap 4 ( empat) orang pemohon pada indikator ini, 

semua pemohon memberikan tanggapan yang baik atas kesiapan petugas 

membantu dalam penyelesaian 1MB. 

3) Kemudahan Prosedur Persyaratan 1MB 

Prosedur merupakan tata cara Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 

Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung dalam memberikan 

pelayanan. Sementara persyaratan adalah berkas atau dokumen yang dipenuhi 

oleh pemohon sebagai bahan pertimbangan oleh petugas untuk menerbitkan IMB. 

Oleh karena itu diperlukan prosedur dan persyaratan yang pasti agar pemohon 

tidak merasa kebingungan dalam melakukan pengajuan IMB. Prosedur dan 

persyaratan pelayanan 1MB yang ada di KPMP2T Kabupaten Tana Tidung 

mengacu pada Peraturan Bupati Tana Tidung Nomor : 30 Tahun 2013 Tentang 
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Petunjuk Tekn.is Standar Pelayanan Pemberian Izin Tertentu dan Perizinan 

Lainnya pada Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu 

Kabupaten Tana Tidung yang sudah disampaikan sebelumnya. Untuk prosedur 

dapat dilihat pada Gambar 4.2, sedangkan persyaratannya pada tabel 4.3 yang 

sudah disampaikan sebelumnya. 

Salah satu pemohon mengatakan "Kalau saya liat persyaratannya masih 

banyak, kalau saya bandingkan dengan 1MB yang saya buat di Tarakan tidak 

terlalu banyak persyaratannya. Tapi saya tidak mengalami kesulitan memenuhi 

persyaratannya''. 

Kemudahan prosedur dan persyaratan pelayanan 1MB menjadi sesuatu 

yang penting untuk diperhatikan terkait dengan hubungannya yang langsung 

kepada pemohon. Pemohon cenderung berfikir bahwa pelayanan yang baik adalah 

pelayanan yang mereka dapatkan dengan mudah, dalam hal ini adalah proses yang 

masyarakat harus tempuh untuk mendapatkan pelayanan pembuatan IMB. 

Pemohon lain memberikan tanggapan bahwa : 

"Masih terlalu banyak persyaratan yang diminta, apalagi petugas 
meminta gambar detail bangunan yang dibuat dari komputer. 
Sementara bangunan yang hendak saya bangun hanya terbuat dari 
kayu. Dengan begitu saya harus membayar orang lagi yang bisa 
gambar. Dulu ternan saya mengurus tidak diminta gambar seperti . .,, 
11U • 

Hal senada juga disampaikan oleh pemohon berikut, "Persyaratannya 

banyak yang diminta, yang menyulitkan gambar bangunan yang dibuat dari 

komputer, saya membayar orang untuk menggambamya karena saya tidak tahu". 

Dengan persyaratan seperti ini bukannya memudahkan pemohon mengurus 

1MB, tapi semakin mempersulit bahkan akan menambah biaya lagi bagi pemohon 

karena hams membayar konsultan untuk menggambar bangunan dalam bentuk 
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skala, selain itu juga membutuhkan waktu. Berhubungan dengan indikator ini, 

sebaiknya pihak KPMP2T meninjau kembali persyaratan gambar bangunan ini, 

mungkin ada pengecualian bagi jenis bangunan tertentu. Berkaitan dengan ini, 

Kepala Seksi Perizinan menanggapi, "persyaratan gambar skala baru-baru ini aja 

kami terapkan yaitu tahun ini. Karena dengan gambar skala, tim teknis bisa 

menganalisa kekuatan struktur bangunan yang akan di bangun". 

Hasil wawancara lain terkait kemudahan prosedur dan persyaratan yang 

peneliti lakukan, yaitu sebagai berikut : 

"Persyaratan yang harus saya penuhi bertambah dari yang 
seharusnya, persyaratan yang bertambah itu semacam surat 
keterangan dari beberapa instansi yaitu, PT. Adindo di Malinau 
sebagai pemegang Izin dari menteri kehutanan, kemudian dari 
Balai Pemantapan Kawasan Rutan di Samarinda dan juga dari 
Dinas Pertanian dan Kehutanan Kabupaten Tana Tidung. Setelah 
mendapat kejelasan dari beberapa instansi tersebut, baru tim 
teknis dari kantor perizinan memproses penerbitan 1MB saya". 

Permasalahan ini sering dihadapi oleh KPMP2T mengingat keberadaan 

Wilayah Kabupaten Tana Tidung sebagian besar merupakan Kawasan Budidaya 

Kehutanan (KBK) yang dimiliki perusahaan, bahkan di daerah pemukiman juga 

banyak terdapat lokasi yang dimiliki perusahaan namun digarap oleh masyarakat 

untuk aktivitas pertanian. Aktivitas pertanian itu juga sudah turun temurun 

digarap sehingga masyarakat secara sepihak mengkleim laban tersebut adalah 

milik:nya, bahkan laban tersebut memiliki surat dari kantor desa setempat. Dalam 

kondisi seperti ini, masyarakat yang hendak mengurus 1MB dilahan tersebut dapat 

diakomodir dengan adanya prosedur dan persyaratan tambahan, seperti yang 

disampaikan Kepala Seksi Perizinan berikut ini : 
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"Terkait status kawasan, yang mana desa merekomendasikan 
tetapi pada saat tim teknis KPMP2T meninjau lokasi ternyata 
status lahan berada dalam KBK (Kawasan Budidaya Kehutanan), 
dalam hal ini IMB tidak dapat diterbitkan, namun masih bisa kita 
upayakan jika pemohon meminta kepada perusahaan pemegang 
KBK untuk mengeluarkan surat tidak keberatan namun hanya 
sebatas hunian". 

Dari hasil wawancara terhadap 4 ( empat) orang pemohon pada indikator 

ini, hanya 1 orang yang merasa tidak mengalami kesulitan atas prosedur dan 

persyaratan. Sedangkan 3 orang masih merasa sulit atas prosedur dan persyaratan 

yang ada terutama pada gambar bangunan dalam bentuk skala 

Pada dimensi responsiviness (ketanggapan) ini, pelayanan IMB di 

KPMP2T Kabupaten Tana Tidung belum memiliki kualitas yang baik, walaupun 

pada indikator Kesiapan Petugas Membantu Dalam Penyelesaian IMB, ke 4 

pemohon merasa puas, namun 2 indikator lain hampir semua pemohon merasa 

tidak puas, hal ini terlihat dari hasil wawancara keempat pemohon IMB yang 

mengeluhkan terkait : yang pertama, kecepatan petugas dalam melayani belum 

dirasakan oleh pemohon terutama saat hendak mengambil IMB dan membayarnya 

karena IMB dan Surat Ketetapan Retribusi Daerah (SKRD) sebagai bukti 

pembayaran baru dicetak saat pemohon berada di KPMP2T. Yang kedua, 

kemudahan prosedur dan persyaratan, walaupun ada 1 orang pemohon merasa 

tidak mengalarni kesulitan namun ada 3 orang pemohon masih merasa kesulit 

terutama pada gambar bangunan dalam bentuk skala 

4. Assurance (Jaminan). 

Dimensi ini sangat penting karena melibatkan persepsi konsumen terhadap 

resiko ketidakpastian yang tinggi terhadap kemampuan penyedia jasa. Kepastian 
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yang diberikan merupakan kemampuan penyedia jasa menjaga kepercayaan 

masyarakat. 

Untuk melihat sejauh mana dimensi Assurance (Jaminan) berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan yang ada di Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 

Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung, maka peneliti 

menggunakan 3 (tiga) indikator, yaitu : 

I) Keberadaan Petugas Pada Saat Pemohon Datang Mengurus 1MB 

Kepastian keberadaan petugas di kantor sangat diperlukan karena jika ini 

tidak ditegaskan maka akan menimbulkan keraguan masyarakat terhadap waktu 

jam pelayanan yang telah ditetapkan. Wawancara dengan pemohon mengatakan : 

"Keberadaan petugas pada saat saya mengantar berkas pennohonan dan 

mangambil 1MB tidak berada diruang pelayanan tetapi diruangan lain". Pemohon 

lain juga mengatakan : 

"Pada saat saya hendak mengambil 1MB yang sudah selesai, 
petugas yang melayani tidak berada diruang pelayanan, yang ada 
hanya pegawai yang tidak bertugas disitu sedang duduk-duduk 
diruang pelayanan sambil merokok. Lalu pegawai tadi memanggil 
petugasnya". 

Dari pengamatan langsung yang peneliti lakukan, keberadaan petugas 

pelayanan khususnya pelayanan 1MB sering tidak berada di ruang pelayanan 

bahkan sering meniggalkan kantor. Tidak jarang berkas pemohon hanya dititipkan 

pada aparatur lain yang berada di KPMP2T saat itu. Petugas yang mengurus 1MB 

hanya 1 orang, tugas rutin yang dilakukan adalah menerima berkas, mengecek 

kelengkapan berkas, mencatat dalam buku register bahkan sampai menyerahkan 

1MB yang telah selesai. Sementara wawancara yang peneliti lakukan kepada 

Kepala KPMP2T mengatakan "Tentang kedisiplinan telah dilakukan dengan apel 
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pagi yang dilakukan setiap hari tanpa terkecuali bagi PNS dan Non PNS. Jam 

kerja yang diterapkan mulai jam 7.30 sampai jam 16.30. Sedangkan jam istirahat 

jam 12.00 sampai 14.00". Dari pemyataan Kepala KPMP2T ini dengan jam kerja 

yang telah ditetapkan tetap tidak diindahkan oleh petugas pelayanan IMB, seperti 

yang dikatakan oleh pemohon ini "Saat saya ke kantor jam 8 pagi, petugas yang 

melayani belum berada di kantor, yang ada hanya beberapa pegawai yang bukan 

sebagai petugas". 

Dari keempat pemohon yang menjadi informan penelitian ini, masih ada 

satu pemohon yang mendapatkan petugas pelayanan IMB memang berada di 

ruang pelayanan, hal ini dikarena petugas sedang melayani pemohon lain disaat 

yang bertepatan dengan kedatangan pemohon ini, seperti yang diungkapkan 

berikut ini "Pada waktu saya kekantor petugasnya ada karena sedang ada orang 

lain juga yang mengurus izin di situ". 

Dari basil wawancara terhadap 4 ( empat) orang pemohon pada indikator 

w , hanya 1 orang yang mendapati petugas pelayanan IMB berada diruang 

pelayanan dan itupun karena bersamaan adanya pemohon lain yang sedang 

mengurus IMB. Sedangkan 3 orang pemohon lain yang datang ke ruang 

pelayanan KP.MP2T tidak mendapati petugas pelayanan berada di ruangan itu. 

2) Kejelasan Informasi Mengenai Tarif Biaya 

Besaran biaya yang di kenakan pada pemohon IMB belum bisa dipastikan 

oleh petugas pelayanan yang ada di kantor dengan segera. Besaran biaya dihitung 

oleh tim teknis dari Dinas Pekerjaan Umum setelah dilakukan peninjauan lokasi 

dengan mengacu pada Peraturan Daerah Kabupaten Tana Tidung Nomor 19 
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Tahun 2012 Tentang Retribusi Perizinan Tertentu pasal 6 dan 7. Hal lD1 

diungkapkan oleh pemohon berikut : 

"Saat saya mengantar persyaratan beserta fonnulirnya, petugas 
beJum bisa memastikan berapa biaya yang dikenakan. Katanya 
nanti tim teknis yang akan menghitung besaran biaya setelah 
melakukan peninjauan lokasi dan juga berdasarkan rumusan yang 
ada dalam perda. Dengan demikian tarif yang pasti belum terlalu 
jelas" 

Hal yang sama juga dikatakan oleh pemohon berikut ini, "Belum 

dijelaskan oleh petugas, bilangnya nanti tim teknis yang akan menghitung besaran 

biaya setelah melakukan peninjauan lokasi dan juga berdasarkan rumusan yang 

ada dalam perda". 

Infonnasi mengenai besaran biaya yang tidak dipahami pemohon dapat 

menimbulkan anggapan tidak baik oleh pemohon kepada petugas, dalam hal ini 

petugas tim teknis. Anggapan tidak baik itu bisa saja berupa kesengajaan yang 

dilakukan tim teknis dalam menetapkan besaran biaya yang tidak wajar dengan 

memanfaatkan kebingungan pemohon. Ditambah lagi dengan adanya ruang yang 

terbuka untuk pemohon mengajukan surat keberatan biaya yang dikenakan jadi 

kesempatan oknum tim teknis untuk menyetujui biaya retribusi dikurangi dengan 

mendapat imbalan dari pemohon. Banyak pemohon IMB yang masih bingung 

dengan penetapan besaran biaya retribusi IMB, walaupun sudah disampaikan 

rumusan perhitungannya. Seperti yang dikatakan pemohon berikut : 

"Saya bingung bagaimana perhitungannya, kata pegawainya, 
rumusnya sudah ditentukan dari peraturan bupati, saat saya 
dijelaskan juga saya tidak begitu paham, tiba-tiba langsung sekian 
besarannya. Terus terang saja awalnya biaya yang dikenakan 
kepada saya bukan yang saya bayar itu sebesar 19 jutaan, tapi 50 
jutaan. Saat itu saya protes kepada kepala kantor, dia mengatakan 
bukan wewenang saya untuk menetapkan besaran tarif tapi tim 
teknis yang menghitungnya. Saat itu saya disarankan untuk buat 
surat keberatan kepada tim teknis dan disetujuilah besaran biaya 

42606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



85 

sebesar 19 jutaan itu dan itu pun saya rasa masih mahal jika 
dibandingkan dengan kota Tarakan paling berkisar 7 juta s/d 9 
jutaan. Tapi sudahlah daripada repot lagi, . 

Pemohon lain juga mengatakan, "Rincian perhitungannya yang ada dalam 

perda, saya belum paham. Kata petugasnya tim teknis yang menetapkan besaran 

biaya, . Besaran biaya yang ditetapkan tim tek:nis juga diungkapkan Kepala 

KPMP2T, "Retribusi dipungut oleh bendahara penerimaan dan ditetapkan besaran 

retribusi oleh tim teknis". 

Informasi besaran biaya yang tidak dapat disampaikan oleh petugas pada 

awal-awal pemohon mengajukan permohonan IMB, mengakibatkan adanya 

beberapa IMB yang baru diambil oleh pemohon beberapa bulan kemudian karena 

alasan biaya yang mahal sehingga pemohon menunda untuk mengambil IMBnya, 

seperti yang diungkapkan oleh Kepala Seksi Perizinan berikut ini : 

"Perhitungan biaya telah diatur dalam perda dan runms 
perhitungannya ada dalam perda tersebut. Pemohon merasa mahal 
karena tidak mengurus sendiri, tapi melalui orang lain. Kita selalu 
menekankan kepada pemohon untuk mengurus sendiri IMBnya. 
Pemohon sendiri sering menunda pengambilam IMB sampai 
berbulan-bulan karena alasan dana tidak cukup untuk menebus". 

Dari basil wawancara terhadap 4 ( empat) orang pemohon pada ind.ikator 

lDl, semua pemohon belum paham dengan informasi besaran biaya yang 

dikenakan. Rumusan perhitungan biaya yang ada di Peraturan Daerah 

penjelasannya belum sederhana sehingga para pemohon masih bingung. 

3) Kejelasan Informasi Persyaratan dan Prosedur Pengurusan 1MB 

Kejelasan tentang informasi prosedur dan persyaratan 1MB merupakan 

keharusan yang diberikan oleh penyelenggara pelayanan kepada penerima 

pelayanan dalam hal ini KPMP2T kepada masyarakat. Petugas dituntut untuk 

mampu memberikan penjelasan dengan lengkap kepada pemohon saat mereka 
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bertanya tentang informasi yang dibutuhkan. Para pemohon akan puas dan senang 

apabila petugas yang memberikan pelayanan memberikan informasi yang jelas 

dan perhatian yang baik atas setiap kebutuhan atau persyaratan yang diperlukan 

dalam pembuatan 1MB. Wawancara terhadap pemohon menyatakan, bahwa 

"Informasi persyaratannya yang di minta untuk dilengkapi menurut saya jelas dan 

prosedurnya juga jelas dapat terbaca dalam alur pelayanan yang dipajang dipapan 

pengumuman". Hal yang sama juga dinyatakan oleh pemohon lain, "Informasi 

persyaratan dan prosedur yang ada menurut saya sudah jelas. Kalau persyaratan, 

ada diformulir yang dikasih ke kita untuk dilengkapi". Prosedur pelayanan 1MB 

digambarkan dalam bentuk alur pelayanan yang telah disampaikan sebelumnya 

pada gambar 4.2. Pernyataan lain juga disampaikan pemohon berikut ini : 

"Persyaratannya sudah jelas berdasarkan yang ada dalam formulir''. Sedangkan 

pemohon yang ke empat juga menyatakan hal yang baik pada indikator ini yaitu, 

"Informasi persyaratan dan prosedur sudah jelas yang disampaikan oleh petugas". 

Dari basil wawancara terhadap 4 (empat) orang pemohon pada indikator 

ini, petugas pelayanan dalam memberikan kejelasan prosedur dan persyaratan 

kepada pemohon sudah baik, hal ini berdasarkan penuturan ke empat pemohon 

yang peneliti wawancarai di atas. 

Pada dimensi Assurance (Jaminan) ini, pelayanan 1MB di KPMP2T 

Kabupaten Tana Tidung belum memiliki kualitas yang baik, walaupun pada 

indikator Kejelasan informasi persyaratan dan prosedur pengurusan 1MB, ke 4 

pemohon merasa puas, namun 2 indikator lainnya hampir semua pemohon merasa 

tidak puas, hal ini terlihat dari hasil wawancara keempat pemohon 1MB yang 

mengeluhkan terkait : yang pertama, 3 orang pemohon yang datang mengurus 
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1MB tidak mendapati keberadaan petugas berada di ruang pelayanan, walaupun 

ada 1 orang pemohon yang mendapati petugas pelayanan 1MB berada di ruang 

pelayanan dan itu pun karena bersamaan adanya pemohon lain yang sedang 

mengurus IMB. Yang kedua, kejelasan informasi mengenai tarif biaya keempat 

pemohon belum paham dengan informasi besaran biaya yang dikenakan. 

5. Empathy (Empati). 

Dimensi ini merupakan kemampuan petugas dalam memberikan perhatian 

kepada pemohon secara individu. Untuk melihat sejauh mana dimensi empathy 

( empati) berpengaruh terhadap kualitas pelayanan yang ada di Kantor Penanaman 

Modal dan Pelayanan Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung, 

maka peneliti menggunakan 3 (tiga) indikator, yaitu : 

1) Keramahan dan Kesopanan Petugas Pelayanan 

Pada indikator keramahan dan kesopanan yang ditunjukan petugas 

pelayanan akan membangun kesan yang baik bagi pengguna layanan. Hal ini juga 

turut mendukung dan mendorong peningkatan kualitas pelayanan. Sikap ramah 

dan sopan yang ditunjukan pada awal pemberian layanan kepada pemohon 

merupakan hal yang perlu dikembangkan secara lebih berkesinambungan guna 

memberikan respon yang baik dari petugas pelayanan. 

Keramahan dan kesopanan petugas dalam memberikan pelayanan 1MB 

erat kaitannya dengan perilaku petugas yang santun. Indikator ini sangat penting, 

terutama untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap 

pelayanan IMB yang diberikan oleh KPMP2T Kabupaten Tana Tidung. 

Keramahan dan kesopanan petugas pelayanan 1MB merupakan bagian dari 

kualitas pelayanan pada sumber daya manusia. Dengan sikap ini akan 
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meningkatkan keyakinan atas kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

masyarakat sebagai pemohon IMB. 

Terkait dengan keramahan dan kesopanan petugas pelayanan 1MB, ada 

pemohon yang menilai berik:ut, "menurut saya sudah ramah dan sopan, saya 

disapa dan ditanyakan keperluan saya Kalau senyumnya masih kurang". Hal yang 

sama juga diungkapkan oleh pemohon yang lain, "Petugasnya kurang senyum, 

saya hanya disapa saja dan ditanyakan keperluan saya". Dari penuturan kedua 

pemohon ini, petugas pelayanan 1MB dirasa kurang memberikan senyuman 

sehingga pelayanan yang diberikan petugas terkesan kurang bersahabat. 

Penuturan yang lain juga diungkapkan pemohon lain yaitu, "Keramahan 

petugas biasa saja. Kesopanannya kurang karena petugas yang laki-laki bajunya 

tidak dikancing bagian atasnya. W alaupun panas sebaiknya pada saat ada 

pelanggan sebaiknya dikancing lagi bajunya". Ketidakrapian petugas ini 

memberikan kesan yang tidak sopan kepada pemohon yang ada pada saat itu. 

Seperti halnya baju yang sengaja tidak dikancing di bagian atas mungkin 

membuat petugas tersebut merasa nyaman karena keadaan ruangan yang panas, 

tetapi dipandang oleh pemohon tidak sopan seperti penuturan pemohon di atas. 

Sikap ramah dan sopan juga ditunjukan petugas dengan menghargai 

pemohon yang datang mengurus 1MB dengan berbagai sikap, seperti tanggapan 

pemohon berik:ut ini: 

"Keramaban yang ditunjukan petugas bagus saja. Dan mereka 
juga sopan. Tapi ada kalimat yang ditempel didinding menurut 
saya kurang pas. Y aitu Anda So pan Kami Segan. Kalimat itu 
sudah tidak cocoklah sebagai kantor yang memberikan pelayanan, 
tipe orangkan beda-beda yang datang, apalagi kalau ada orang 
yang datang marah-marab karena kesalahan pihak kantor masak 
barus diusir karena petugasnya merasa orang itu tidak sopan. 
Kern bali lagi pada peribahasa bahwa pembeli adalah raja". 
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Berdasarkan tanggapan pemohon di atas yang berkaitan dengan tempelan 

di dinding yang menyatakan anda sopan kami segan, memang bertolak belakang 

dengan indikator keramahan dan kesopanan petugas. Pada indikator ini yang 

dituntut bersi.kap sopan adalah petugas yang memberikan pelayanan, namun pada 

slogan yang ditempel di dinding menyatakan bahwa pemohonlah yang harus 

bersik:ap sopan kepada petugas. 

Masyarakat sebagai pemohon izin memiliki si.kap yang berbeda-beda, 

kadang pemohon memilik:i sikap yang ingin dituruti kemauannya sehingga kurang 

menghargai petugas pelayanan karena merasa sudah membayar biaya pelayanan 

yang dibutuhkan, seperti yang pemah diungkapkan Kepala Seksi Perizinan 

sebelumnya "petugas sudah melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya 

walaupun ada keluhan dengan pemohon yang ingin dituruti kemauannya dan tidak 

bisa kita penuhi". Disinilah pentingkan pengetahuan dan pemahaman petugas 

pelayanan akan sikap pemohon yang demikian, petugas pelayanan bukan sebagai 

orang yang dilayani melainkan melayani. Peningkatan sik:ap dan pengetahuan 

petugas dalam memberik:an pelayanan bisa diperoleh melalui pelaksanaan bimtek 

ataupun pelatihan-pelatihan sejenis sehingga petugas pelayanan memiliki bekal 

dalam menghadapi pemohon dengan berbagai karakter seperti basil wawancara 

kepada Kepala KPMP2T "Kendala terkait SDM dan solusinya dengan akan 

mengikuti Bimtek sesuai Tupoksi aparatur yang ada". 

Dari basil wawancara terhadap 4 (em pat) orang pemohon pada indi.kator 

ini, hanya 1 orang pemohon yang merasa puas terhadap keramahan dan kesopanan 

petugas, sementara 3 orang pemohon belum sepenuhnya merasa puas terutama 

pada senyuman petugas yang merupakan bagian dari keramahan. Dan juga 
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ketidaksopanan petugas karena tidak mengkancing baju bagian atas saat ada 

pemohon yang datang. 

2) Petugas Memberikan Pelayanan Secara Adil Tidak Pilih Kasih dan 

Diskriminasi 

Indikator lain pada dimensi empathy ( empati), yaitu petugas memberikan 

pelayanan secara adil tidak pilih kasih dan diskriminasi. Dalam memberikan 

pelayanan, petugas sepatutnya tidak sewenang-wenang ataupun tidak memihak 

kepada orang tertentu. Setiap masyarakat yang datang mengurus 1MB mempunyai 

hak yang sama untuk mendapatkan pelayanan yang sebaik-baiknya tanpa 

membedakan asal-usul maupun status pemohon. Salah satu pemohon 

mengungkapkan bahwa : 

"Pelayanan yang di berikan masih pilih kasih. Pada saat saya 
berada didepan petugas, tiba-tiba datang orang yang dikenal 
petugas datang mengurus 1MB sepertinya temannya karena 
ngobrolnya akrab. Beda dengan saya yang mau ngomong dengan 
petugas saja hati-hati sekali dan sangat formal. Petugas sudah tau 
apa keperluan orang tersebut sehingga petugas langsung meminta 
berkasnya dan orang tersebut langsung meninggalkan kantor, dan 
si petugas mengatakan nanti saya telpon ya ... Saya merasa orang 
tersebut dimudahkan urusannya oleh petugas". 

Pemberian layanan sebaiknya diutamakan kepada pemohon sesuai dengan 

gilirannya. Jika layanan sedang berlangsung terhadap pemohon saat itu, sebaiknya 

petugas tetap fokus pada pemohon yang sedang dilayani walaupun ada pemohon 

lain yang menitipkan berkas karena pemohon tersebut merupakan ternan, 

sebaiknya disuruh tunggu setelah pemohon yang sedang dilayani selesai. 

Walaupun ada 1 orang pemohon yang merasakan petugas masih pilih 

kasih, namun 3 orang pemohon lain merasa diperlakukan adil oleh petugas seperti 

wawancara berikut ini "Saya terlayani aja dengan baik dan adil". Pemohon lain 
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juga mengatakan "Kalau saya liat adil dan tidak diskriminasi perlakuan yang 

dilakukan petugas, karena pada saat saya sedang dilayani, ada juga 2 pelanggan 

lain yang akan mengurus izin dan harus menunggu setelah saya selesai". Hal yang 

sama juga dikatakan oleh pemobon lain yaitu "Yang saya rasakan pelayanannya 

baik saja kok". 

Dengan bersikap adil dan tidak diskriminasi, pemohon merasa 

diperbatikan dan akan menimbulkan kesan yang baik serta penilaian yang positif 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh petugas KPMP2T Kabupaten Tana 

Tidung. 

Berdasarkan basil wawancara terhadap 4 orang pemohon, 3 diantaranya 

memberikan pernyataan bahwa pelayanan yang diberikan oleh petugas KPMP2T 

adil dan tidak diskriminasi. Sedangkan 1 orang pemohon merasa masih ada pilih 

kasih yang dilakukan petugas. 

3) Kesungguhan Petugas Memperbatikan Kepentingan Pemohon. 

lndikator terakhir pada dimensi ini adalah kesungguhan petugas 

memperhatikan kepentingan pemohon. Dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas, petugas dituntut mampu memberikan perhatian terhadap kepentingan 

pemohon yang datang mengurus IMB. Selain kepentingan pemohon memperoleh 

1MB, pemohon juga mempunyai kepentingan lain yang perlu kejelian petugas 

untuk melihatnya. Agar kepentingan lain pemohon tidak terganggu dalam 

memperoleh IMB, petugas barns jeli memahami pemohon yang datang hila perlu 

petugas menanyakan kepada pemobon apakah pemohon mempunyai kepentingan 

lain sehingga harus terburu-buru. Berikut adalah basil wawancara dengan 

pemohon terkait indikator ini : 

42606.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



92 

"Sebenarnya pada saat saya ditelpon untuk mengambil 1MB saya 
harus buru-buru ke Tarakan karena speed yang saya tumpangi 
akan segera berangkat, namun saya masih disuruh tunggu karena 
kepala kantor yang menandatangani masih berada di luar kantor. 
Dengan kejadian ini saya tidakjadi berangkat dengan speed itu". 

Hal senada juga disampaikan pemohon Jain "Kalau petugasnya 

memperhatikan kepentingan lain saya, petugasnya bertanya dong apakah bapak 

buru-buru atau punya kepentingan mendesak, tapi ini tidak". Hal yang sama juga 

dikatakan oleh pemohon Jain "Saya rasa tidak. Semua orang pasti punya 

kepentingan dan pengen urusan di kantor ini cepat selesai tanpa harus menunggu 

lama Kalau petugasnya berpikir seperti itu pasti saya tidak menunggu lama". 

Dari hasil wawancara tersebut di atas, harus ada komunikasi yang bersifat 

individual antara kedua belah pihak, tidak hanya petugas yang dituntut untuk jeli 

memahami apa yang diingini oleh pemohon, namun juga inisiatif dari pemohon 

untuk menjelaskan dengan baik jika memiJiki kepentingan lain yang mendesak 

agar tercipta suatu solusi yang dapat dilakukan kedua belah pihak, seperti hasil 

wawancara dengan pemohon berik:ut ini : 

"Waktu saya antar berkas permohonan saya, mereka sangat 
memperhatikan kepentingan saya. Saat mereka menyampaikan 
kepada saya besok akan dilakukan pengecekan lokasi, tapi saya 
katakan bahwa besok saya mau berangkat selama I minggu, 
bagaimana kalau hari ini, saya waktunya terserah. Nah saat itu 
mereka siap meninjau hari itujuga pada siang harinya". 

Kesungguhan petugas memperhatikan kepentingan pemohon, hendaknya 

dilakukan secara tulus yang bersifat individual atau pribadi dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen. 

Dari hasil wawancara terhadap 4 (em pat) orang pemohon pada indikator 

lDl, hanya I orang pemohon yang merasa petugas sungguh memperhatikan 

kepentingannya, sementara 3 orang pemohon tidak karena masing-masing pihak 
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seharusnya peka dan merniliki inisiatif untuk berkomunikasi secara individu atas 

kepentingan yang dirnilikinya. 

Pada dimensi empathy ( empati) ini, pelayanan 1MB di KPMP2T 

Kabupaten Tana Tidung belum memiliki kualitas yang baik, walaupun pada 

indikator petugas memberikan pelayanan secara adil tidak pilih kasih dan 

diskriminasi, 3 orang pemohon merasa puas dan 1 orang tidak, namun 2 indikator 

lainnya hampir semua pemohon merasa tidak puas, hal ini terlihat dari basil 

wawancara keempat pemohon 1MB yang mengeluhkan terkait : Yang pertama, 

hanya 1 orang pemohon yang merasa puas terhadap keramahan dan kesopanan 

petugas, sementara 3 orang pemohon belum sepenuhnya merasa puas terutama 

pada senyuman petugas yang merupakan bagian dari keramahan. Dan juga 

ketidaksopanan petugas karena tidak mengkancing baju bagian atas saat ada 

pemohon yang datang. Yang kedua, 1 orang pemohon merasa petugas 

memperhatikan kepentingannya, sementara 3 orang pemohon tidak. 

2. Upaya Yang Dilakukan Oleh Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 

Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung Untuk 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Penerbitan Izin Mendirikan 

Bangunan (1MB). 

Pembahasan mengenai upaya-upaya yang telah dan akan dilakukan oleh 

KPMP2T Kabupaten Tana Tidung dalam meningkatkan kualitas pelayanan IMB 

mencakup : tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Untuk 

lebih jelasnya akan diuraikan sebagai berikut. 
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a. Upaya Tangibles (Bukti Fisik). 

Sebagaimana diuraikan sebelumnya tentang pelayanan yang ada di 

K.Pl\1P2T Kabupaten Tana Tidung pada dimensi tangibles, diketahui bahwa 

kualitas pelayanan yang ada di sana masih kurang baik karena bukti fisik yang 

terlihat secara kasat mata masih terbatas baik pada tampilan fisik gedung 

kantomya maupun petugas yang ada. 

Dengan demikian upaya yang dilakukan oleh K.Pl\1P2T Kabupaten Tana 

Tidung untuk meningkatkan kualitas pelayanan IMB terkait dimensi tangibles 

(bukti fisik) adalah : 

1. Kepala K.Pl\1P2T akan meminta kepada Bupati untuk memiliki gedung 

kantor yang layak sebagai pelayanan publik dan tempat yang strategis 

sehingga dalam melakukan pelayanan tidak mengalami hambatan. 

2. Sementara sarana dan prasarana yang ada di dalam kantor sebagai penunjang 

kenyamanan masyarakat seperti penataan interior, pendingin ruangan dan 

memfungsikan toilet di ruang pelayanan akan dilakukan pengalokasian 

anggaran untuk pembenahan. 

3. Aparatur yang ada di KPMP2T terutama petugas pelayanan akan dilakukan 

pengadaan seragam yang pantas dan rutin diadakan setiap tahun agar terlihat 

rap1. 

b. Upaya Reliability (Kehandalan). 

Sebagaimana diuraikan sebelumnya tentang pelayanan yang ada di 

K.Pl\1P2T Kabupaten Tana Tidung pada dimensi reliability, kualitas pelayanan 

yang ada belum dapat dikatakan baik karena secara umum tanggapan pemohon 

kurang baik, baik ketepatan waktu penyelesaian IMB, sistem administrasi 
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perizinan yang ada, informasi yang diperlukan pemohon, maupun penanganan 

keluhan pemohon. 

Dengan demikian upaya yang dilakukan oleh KPMP2T Kabupaten Tana 

Tidung untuk meningkatkan kualitas pelayanan 1MB terkait dimensi reliability 

(kehandalan) adalah: 

1. 1MB yang diurus mampu diselesaikan 3 hari kerja jika persyaratan pemohon 

tidak ada masalah dan mudah dijangkau. Tim tek:nis akan selalu siap 

meninjau setiap hari. Permohonan yang masuk hari ini akan ditinjau 

lokasinya keesokan harinya. Setelah ditinjau, 1MB akan dicetak. Petugas 

menghubungi pemohon via telpon untuk mengambil 1MB nya. 

2. Pencatatan akan segera dilakukan dalam buku register saat pemohon 

melakukan pendaftaran. Bahkan jika memiliki gedung kantor dan pelayanan 

sendiri akan memanfaatkan Teknologi Informasi sebagai sistem perizinan. 

3. Aparatur dan petugas yang terkait akan selalu dibekali dengan pengetahuan 

tentang pelayanan 1MB dan akan diprogramkan aparatur dan petugas 

mengikuti bimtek dan magang di daerah lain yang kualitas pelayanannya 

sudah baik. 

4. Akan mengajukan kepada Sekretaris Daerah (Sekda) penambahan tenaga 

sebagai petugas yang berstatus PNS. Karena jika petugas yang berstatus Non 

PNS tidak mungkin di kader dan ditingkatkan SDM nya sejauh mungkin, 

karena sewaktu-waktu bisa saja petugas yang non PNS itu berhenti karena 

mendapatkan pekerjaan yang lebih baik. 
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c. Upaya Responsiviness (Ketanggapan). 

Sebagaimana eliuraikan sebelumnya tentang pelayanan yang ada eli 

KPMP2T Kabupaten Tana Tidung pada dimensi responsiviness, kualitas 

pelayanan yang ada belum dapat dikatakan baik karena secara umum tanggapan 

pemohon kurang baik. terhadap kecepatan petugas dalam melayani dan juga 

kemudahan prosedur dan persyaratan belum elirasak:an pemohon. 

Dengan demikian upaya yang dilak:ukan oleh KPMP2T Kabupaten Tana 

Tidung untuk meningkatkan kualitas pelayanan 1MB terkait elimensi 

responsiviness (ketanggapan) adalah : 

1. Sebagaimana visi KPMP2T yang elisampaikan sebelumnya, mak:a kecepatan 

dalam memberikan pelayanan menjacli sesuatu yang penting untuk elilak:ukan 

terutama dalam proses pengambilan 1MB yang sudah selesai. 1MB yang 

sudah selesai sebenarnya sudah tidak: ada masalah lagi karena telah melalui 

proses baik pengecekan administrasi maupun pengecekan elilapangan, hanya 

tinggal pembayaran saja yang diselesaikan oleh pemohon. Jika petugas 

menghubungi pemohon untuk menyampaikan bahwa 1MB telah selesai, dan 

pemohon memberikan kepastian kapan mengambilnya mak:a segera elibuatkan 

Surat Ketetapan Retribusi Daerah (SKRD) dan sudah elibubuhi tanda tangan 

yang berwewenang sebelum pemohon yang bersangkutan tiba eli kantor. 

2. Jika ada permasalahan yang memerlukan tanggapan dari instansi lain, ak:an 

segera dikoordinasikan kepada pihak:-pihak: terkait. Tidak: hanya mengirim 

surat tetapi petugas langsung ke instansi tersebut untuk meminta rekomendasi. 
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3. Terkait persyaratan yaitu gambar bangunan dengan menggunakan skala akan 

dilakukan peninjauan kembali apakah mutlak atau masih ada pengecualian, 

seperti contoh bangunan yang terbuat dari kayu. Jika persyaratan ini mutlak, 

dikhawatirkan masyarakat enggan untuk mengurus 1MB. 

d. Upaya Assurance (Jaminan). 

Sebagaimana diuraikan sebelumnya tentang pelayanan yang ada di 

KPMP2T Kabupaten Tana Tidung pada dimensi assurance, kualitas pelayanan 

yang ada belum dapat dikatakan baik karena secara umum tanggapan pemohon 

kurang baik terhadap keberadaan petugas di ruang pelayanan dan juga kejelasan 

informasi mengenai tarif biaya. 

Dengan demikian upaya yang dilakukan oleh KPMP2T Kabupaten Tana 

Tidung untuk meningkatkan k:ualitas pelayanan 1MB terkait dimensi assurance 

(jaminan) adalah: 

1. Akan menambah petugas pelayanan IMB, tidak hanya satu orang yang 

menangani sehingga keberadaan petugas berkesinambungan jika petugas 

yang satu keluar petugas yang satunya tetap berada di ruang pelayanan. 

Dengan demikian akan menimbulkan kepastian keberadaan petugas selama 

jam kerja 

2. Masyarakat yang hendak mengurus 1MB biasanya ingin mengetahui terlebih 

dahulu besaran biayanya, untuk itu petugas pelayanan 1MB yang pertama 

berhadapan langsung kepada masyarakat harus mampu menjelaskan 

informasi besaran biaya dengan mengacu pada Perda Nom or 19 tahun 2012. 

Dan walaupun belum ditinjau ke lapangan, informasi mengenai biaya akan 

sudah bisa disampaikan kan kepada masyarakat dengan melihat gambar 
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bangunan yang disampaikan masyarakat sebagai persyaratan. Untuk 

memperoleh bekal pemahaman tentang informasi biaya, petugas pelayanan 

diajari terlebih dahulu oleh tim teknis. 

3. Kedepan prosedur dan persyaratan dapat diketahui oleh masyarakat dengan 

mengakses internet sehingga masyarakat tidak perlu ke kantor hanya untuk 

menanyakan persyaratan lalu pulang dan kembali lagi ke kantor mengantar 

berkas permohonan. Dengan demikian pemohon hanya datang pada saat 

mengantar berkas yang sudah lengkap. 

e. Upaya Empathy (Empati) 

Sebagairnana diuraikan sebelumnya tentang pelayanan yang ada di 

K.PMP2T Kabupaten Tana Tidung pada dimensi empathy, kualitas pelayanan 

yang ada belum dapat dikatakan baik karena secara umum tanggapan pemohon 

kurang baik terhadap keramahan dan kesopanan petugas dan juga perhatian 

petugas terhadap kepentingan pemohon. 

Dengan demikian upaya yang dilakukan oleh K.PMP2T Kabupaten Tana 

Tidung untuk meningkatkan kualitas pelayanan 1MB terkait dimensi empathy 

( empati) adalah : 

1. Keramahan dan kesopanan sudah selayaknya harus ada pada petugas 

pelayanan bukan pada masyarakat. Masyarakat yang datang pasti datang 

dengan berbagai karakter dan sikap yang berbeda-beda, selain itu dengan 

penampilan yang berbeda pula, ada yang bercelana pendek, ada yang pake 

sendal, dan sebagainya. Dengan penampilan seperti itu petugas akan tetap 

menyambut pemohon yang datang mengurus IMB dengan senyuman dan 

tetap dilayani. 
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2. Dalam hal ini petugas pelayanan perlu diberi pencerahan dan pemahaman 

akan pentingnya berlaku adil tidak pilih kasih dan tidak diskriminasi terhadap 

pemohon, karena jika ada perlakuan istimewa terhadap pemohon tertentu dan 

diketahui oleh pemohon lain, maka kesan yang tidak baik akan dirasakan oleh 

pemohon yang diabaikan tersebut. 

3. Untuk dapat memberikan perhatian terhadap kepentingan pemohon, mak:a 

petugas perlu memiliki inisiatif untuk memulai berkomunikasi baik terkait 

kepentingan lain pemohon agar tidak terganggu dan kepentingannya dalam 

mengurus Izin Mendirikan Bangunan (IMB) juga tidak terganggu. Dengan 

komunikasi ini, akan tercipta suatu solusi yang bisa disepak:ati oleh kedua 

belah pihak: jika pemohon mempunyai kepentingan yang tergesa-gesa karena 

harus mengurus IMB. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

100 

Berdasarkan perumusan masalah, tujuan penelitian, temuan dan 

pembahasan, maka dapat dikemukakan kesimpulan sebagai berikut : 

1. Pelayanan yang diberikan oleh Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 

Perizinan Terpadu (K.PMP21) Kabupaten Tana Tidung dalam menerbitkan 

Izin Mendirikan Bangunan (1MB) dilihat dari 5 (lima) dimensi yang diteliti 

(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) dinilai belum 

memiliki kualitas yang b~ karena secara umum masih terdapat keluhan dari 

pemohon. Berdasarkan fakta yang ada jika dilihat dari 5 (lima) dimensi 

kualitas pelayanan 1MB pada KPMP2T Kabupaten Tana Tidung tersebut 

adalah sebagai berikut : 

a Tangibles (bukti fisik). 

Pelayanan 1MB di KPMP2T Kabupaten Tana Tidung dari dimensi 

tangibles belum memiJiki kualitas yang baik, hal ini karena kelayakan 

gedung kantor baik bentuk dan letaknya belum sesuai seperti kantor 

pelayanan pada umumnya. Media informasi yang ada eli KPMP2T juga 

masih manual karena belum memiJiki website yang dapat diakses 

melalui internet. Ketidaknyamanan diruang pelayanan juga dirasakan 

oleh para pemohon saat datang mengurus 1MB karena tidak ada AC 

sehingga pemohon merasa kepanasan. Selain itu petugas yang melayani 
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terlihat tidak rapi, dimana petugas laki-laki tidak memasukan baju 

sedangkan yang perempuan menggunakan sendal. 

b. Reliability (kehandalan) 

Pelayanan 1MB di KPMP2T Kabupaten Tana Tidung dari dimensi 

reliability belum memiliki kualitas yang baik, hal ini terlihat pada 

kemampuan KPMP2T dalam menyampaikan janji penyelesaian 1MB 

belum sesuai SOP yaitu 15 hari kerja, namun faktanya ada pemohon 

yang mengalami lebih dari pada itu bahkan hingga 10 bulan bam 

IMBnya selesai. Sistem administrasi perizinan masih dilakukan secara 

manual sehingga rentan terhadap kesalahan. lnformasi yang diperlukan 

pelanggan juga masih belum memuaskan terutama informasi mengenai 

besaran biaya, petugas yang ada belum bisa menjelaskan. Selain itu 

dalam menyelesaikan keluhan belurn ada wadah untuk menyalurkan 

keluhan yang ingin disampaikan, terutama petugas yang khusus untuk 

menjawab atau menangani keluhan. 

c. Responsiveness ( daya tanggap) 

Pada dimensi responsiviness ini, pelayanan 1MB di KPMP2T 

Kabupaten Tana Tidung belum memiliki kualitas yang baik, walaupun 

petugas selalu menunjukkan kesiapsiagaannya dalam membantu 

pemohon mengurus IMB, namun pada kecepatan petugas dalam 

melayani belwn dirasakan baik oleh pemobon terutama saat hendak 

mengambil 1MB dan membayar retribusi karena 1MB dan Surat 

Ketetapan Retribusi Daerah (SKRD) sebagai bukti pembayaran bam 

dicetak saat pemobon berada di KPMP2T. Selain itu kemudahan 
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prosedur dan persyaratan masih dirasa sulit oleh para pemohon pada 

umumnya terutama pada gambar bangunan dalam bentuk skala. 

d. Assurance Gaminan) 

Untuk dimensi Assurance (Jaminan), pelayanan IMB di KPMP2T 

Kabupaten Tana Tidung juga masih bel urn memiliki kualitas yang baik, 

walaupun kepastian mengenai informasi prosedur dan persyaratan 

pengurusan IMB sudah jelas, namun kepastian keberadaan petugas 

berada di ruang pelayanan tidak: tentu karena secara umum pemohon 

yang datang tidak mendapati petugas berada di ruang pelayanan. Selain 

itu kejelasan informasi mengenai besaran biaya juga belum bisa 

diketahui oleh pemohon pada awal pengurusan IMB. 

e. Empathy ( empati) 

Pada dimensi empathy ( empati), pelayanan IMB di KPMP2T 

Kabupaten Tana Tidung juga belum memiliki kualitas yang baik, 

walaupun secara umum petugas telah memberikan pelayanan secara adil 

dan tidak pilih kasih kepada pemohon, namun keramahan dan kesopanan 

petugas, belum sepenuhnya dirasak:an sebagian besar pemohon terutama 

pada senyuman petugas yang merupak:an bagian dari keramahan dan 

juga ketidak:sopanan petugas karena tidak: mengkancing baju bagian atas 

saat ada pemohon yang datang. Selain itu sebagian besar pemohon 

merasa petugas tidak memperhatikan kepentingan lain pemohon. 
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Dengan demikian kesimpulan akhir pada penelitian ini adalah bahwa 

pelayanan yang diberikan oleh Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 

Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung dalam menerbitkan 

Izin Mendirikan Bangunan (1MB) belum memiliki kualitas yang baik, 

meskipun pada dimensi responsiveness, assurance dan empathy terdapat 

masing-masing satu indikator yang dinilai baik oleh pemohon, akan tetapi 

sebagian besar indikatomya dinilai kurang baik. 

2. Upaya yang dilakukan oleh Kantor Penanaman Modal dan Pelayanan 

Perizinan Terpadu (KPMP2T) Kabupaten Tana Tidung untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan penerbitan Izin Mendirikan Bangunan (1MB) adalah 

sebagai berikut : 

a. Tangibles (bukti fisik), 

1) Kepala KPMP2T akan bertemu Bupati untuk mengajukan gedung 

kantor yang layak sebagai pelayanan publik dan tempat yang 

s1rategis. 

2) Sarana dan prasarana seperti penataan interior, pendingin ruangan 

dan memfungsikan toilet di ruang pelayanan akan dilakukan 

pengalokasian anggaran untuk pembenahan. 

3} Aparatur yang ada di KPMP2T terutama petugas pelayanan akan 

dilakukan pengadaan seragam yang pantas dan rutin diadakan setiap 

tahun agar terlihat rapi. 

b. Reliability (kehandalan) 

1) 1MB yang diurus mampu diselesaikan 3 hari kerja jika persyaratan 

pemohon tidak ada masalah dan mudah dijangkau. 
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2) Pencatatan akan segera dilakukan dalam buku register saat pemohon 

melakukan pendaftaran. Bahkan jika memiliki gedung kantor dan 

pelayanan sendiri akan memanfaatkan Teknologi Informasi sebagai 

sistem perizinan. 

3) Aparatur dan petugas yang terkait akan selalu dibekali dengan 

pengetahuan tentang pelayanan IMB dan akan mengikuti bimtek 

dan magang di daerah lain yang kualitas pelayanannya sudah baik. 

4) Akan mengajukan kepada Sekretaris Daerah (Sekda) untuk: tenaga 

tambahan sebagai petugas yang berstatus PNS. 

c. Responsiveness ( daya tanggap) 

I) Surat Ketetapan Retribusi Daerah (SKRD) dan IMB sudah dibubuhi 

tanda tangan yang berwewenang sebelum pemohon yang 

bersangkutan datang ke kantor untuk mengambil IMB. 

2) Jika ada permasalahan yang memerlukan tanggapan dari instansi 

lain, segera dikoordinasikan kepada pihak-pihak terkait. Tidak 

hanya mengirim surat tetapi petugas langsung ke instansi tersebut 

untuk meminta rekomendasi. 

3) Persyaratan gambar bangunan dengan menggunakan skala akan 

dilakukan peninjauan kembali apakah mutlak atau masih ada 

pengecualian, seperti contoh bangunan yang terbuat dari kayu. 

d. Assurance Gaminan) 

I) Perlunya penambahan petugas pelayanan yang mengurus IMB. 

2) Petugas pelayanan 1MB yang pertama berhadapan langsung kepada 

masyarakat harus mampu menjelaskan informasi besaran biaya. 
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Untuk memperoleh bekal pemahaman tentang informasi biaya, 

petugas pelayanan diajari terlebih dahulu oleh tim teknis. 

3) Prosedur dan persyaratan dapat diketahui oleh masyarakat dengan 

mengakses internet. 

e. Empathy ( empati) 

1) Akan mendisiplinkan petugas dengan berpakaian rapi dan selalu 

ramah serta murah senyum kepada setiap pemohon. 

2} Petugas pelayanan akan diberi pencerahan dan pemahaman akan 

pentingnya berlaku adil tidak pilih kasih dan tidak diskriminasi 

terhadap pemohon walaupun ternan atau pejabat sekalipun. 

3) Petugas perlu memiliki inisiatif untuk memulai berkomunikasi 

kepada pemohon terkait kepentingan lain pemohon agar tidak 

terganggu dan kepentingannya dalam mengurus Izin Mendirikan 

Bangunan (IMB) juga tidak terganggu. 

B. Saran 

Berdasarkan basil temuan penelitian dan simpulan di atas, dengan melihat 

prospek kedepan maka penulis dapat mengemukakan beberapa hal yang berkaitan 

dengan pelayanan penerbitan IMB yang kemudian dapat dijadikan sebagai saran 

dalam penelitian ini guna peningkatan kualitas pelayanan adalah sebagai berikut : 

1. Untuk dimensi tangibles, agar Kepala KPMP2T segera mungkin melakukan 

pertemuan dengan Bupati untuk menyampaikan pertimbangan-pertimbangan 

bahwa pentingnya KPMP2T berada di tempat yang strategis dan mudah 

diakses oleh masyarakat. Dengan demikian dibarapkan Bupati dapat 
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memprioritaskan pembangunan gedung KPMP2T sebagai pelayanan publik 

dan dapat menggenjot pendapatan asli daerah (PAD) dari sektor perizinan 

karena keberadaan KPMP2T yang mudah diakses. Untuk gedung KPMP2T 

yang ada sekarang walaupun keberadaannya masih hanya sementara sambil 

menunggu keputusan Bupati atas bangunan KPMP2T, namun sebaiknya 

tetap diperlukan perhatian terhadap terpenuhinya sarana prasarana 

didalamnya seperti penataan interior ruang pelayanan, pendingin ruangan, 

tersedia televisi dan bahan-bahan bacaan agar pemohon yang mengantri 

tidak jenuh karena harus menunggu serta toilet yang bisa berfungsi. 

2. Untuk dimensi reliability, petugas yang ada agar lebih meningkatkan 

kehandalannya lagi dalam memberikan pelayanan 1MB sehingga dalam 

penyelesaian IMB tepat waktu, kelalaian dapat diminimalisir dan mampu 

menjelaskan dengan baik kepada masyarakat jika ada pertanyaan. 

3. Untuk dimensi responsiveness, petugas pelayanan harus bisa melayani 

dengan cepat jangan biarkan pemohon hams menunggu terlalu lama saat 

pemohon sedang dilayani. Seperti halnya pemohon yang telah dihubungi 

untuk mengambil IMB yang sudah selesai seharusnya tidak perlu lagi 

menunggu karena 1MB dan SKRD baru dicetak pada saat pemohon berada 

di KPMP2T dan meminta tanda tangan kepada pejabat yang berwewenang. 

Selain itu terkait pada prosedur dan persyaratan jangan menyulitkan 

masyarakat, jika ada persyaratan yang kurang lengkap namun pertimbangan 

petugas akan persyaratan tersebut bisa ditoleransi maka sebaiknya 1MB 

tetap diproses secepat mungkin. 
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4. Untuk dimensi assurance, petugas sebaiknya bisa memberi.kan penjelasan 

mengenai besaran biaya pengurusan 1MB yang pasti walaupun tim teknis 

belum melakukan peninjauan lokasi, namun sudah bisa diketahui dengan 

persyaratan yang ada Selain itu keberadaan petugas berada di kantor atau di 

ruang pelayanan harus pasti karena tidak diketahui kapan masyarakat akan 

datang mengurus 1MB. Untuk hal ini perlu ada sangsi yang diberik:an kepada 

petugas yang tidak masuk kantor dan tidak berada diruang pelayanan pada 

saat jam kerja tanpa alasan yang jelas. upaya yang dilakukan oleh Kepala 

KPMP2T untuk menambah petugas pelayanan IMB sangat tepat agar 

keberadaan petugas pelayanan selalu berkesinambungan. 

5. Untuk dimensi empathy, sebaiknya setiap apel pagi yang dilakukan di 

KPMP2T, Kepala KPMP2T selalu memberikan pencerahan dan pemahaman 

kepada petugas pelayanan akan pentingnya berlaku adil tidak pilih kasih, 

berpakaian sopan dan selalu tersenyum serta berinisiatif berkomunikasi 

kepada pemohon agar tidak ada hambatan dalam proses pembuatan IMB. 
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Lampiran 1. Pedoman dan Hasil Wawancara 

Nama (lnisial) 

Alamat 

Jenis Kelamin 

WAW ANCARA KEPADA PEMOHON 

:A 

: Jl. Gunung Harapan RT 5 Desa Sesayap 

: Laki-Laki 

Tanggal wawancara : 26 Apri12016 

1. TANGffiLE (BERWUJUD) 
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1) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kebersihan dan kenyamanan ruang 
pelayanan? 

"Menurut saya sudah cukup bersih, namun saja masih ada puntung 
rokok dan abunya yang menumpuk di asbak meja pelayanan tidak 
dibuang. Saya yang tidak merokok tidak tahan mencium bau rokok. 
Kenyamanannya, saya merasa tidak nyaman karena bawanya panas 
dan berkeringat sampai disini karena naik tangga 3 lantai dan AC 
nya tidak ada disini". 

2) Bagaimana menurut bpklibu dengan kerapian penampilan petugas 
pelayanan? 

"Kalau pakaiannya sudab rapi tapi petugas yang wanita 
menggunakan sendal pada saat diruang pelayanan. Saya paham 
kalau wanita kurang nyaman menggunakan sepatu hag tinggi jika 
sudah di kantor, tapi kalau ada orang yang datang urus izin 
sebaiknya sepatunya dipakai". 

3) Bagaimana kelengkapan media informasi pelayanan yang ada di kantor 
perizinan? 

"Media informasi tentang pelayanan 1MB masih berupa kertas yang 
diprint sendiri dan hanya ditempel di papan pengumuman, menurut 
saya sebaiknya di cetak banyak dipercetakan menggunakan kertas 
yang bagus dan diletakan diruang tunggu sebingga orang yang 
datang mengurus izin bisa mengambilnya". 

4) Apakah gedung kantor pelayanan sudah layak baik bentuk dan letaknya? 

"Secara fisik gedungnya sudab bagus karena bangunan permanen, 
tapi letaknya tidak strategis karena ruang pelayanan berada di 
lantai 3 dan tidak ada lift". 
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2. RELIABILITY (KEHANDALAN) 

1) Apakah penyelesaian 1MB tepat waktu? 

4'Penyelesaiannya sudah sesuai dengan yang dijanjikan dan saya 
ditelpon oleh petugasnya waktu sudah selesai" 

2) Apakah pencatatan administrasi oleh petugas pelayanan sudah sesuai? 

"sudah dan tidak ada kesalahan 1MB yang saya urns" 

3) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kemampuan petugas memberikan 
informasi tentang 1MB? 

"Saya tidak pernah ngobrol dan bertanya tentang 1MB kepada 
petugas pelayanan, tapi saya paham sendiri, kita harus punya 1MB 
untuk bangunan apalagi untuk tempat usaha dan untuk mengurus 
SITU dan SIUP. Mengenai biaya saya percaya saja sama petugas 
yang menghitungnya walaupun saya tidak tau perhitungannya 
seperti apa, yang penting besaran biayanya sesuai dengan bukti 
pembayaran yang sah". 

4) Bagaimana menurut bpk/ibu kemampuan petugas dalam menangani 
keluhan dan pengaduan atas pelayanan 1MB? 

"Saya pemah mengeluhkan tentang besarnya biaya mengurus 1MB 
kepada petugas pelayanan namun mereka tidak bisa menjawab 
karena petugas pelayanan hanya tenaga kontrak, sehingga petugas 
tersebut hams mema.nggil PNS yang paham akan perhitungan 
biaya". 

3. RESPONSIVINESS (TANGGAP) 

1) Bagaimana kecepatan petugas dalam melayani pengurusan 1MB? 

"Pada saat saya ditelpon petugas untuk mengambil 1MB, saya kira 
langsung saya bayar dan terima 1MB. Tapi begitu saya sampai di 
kantor, saya masih menunggu cukup lama karena petugasnya masih 
print bukti pembayaran dan kesana kemari meminta tanda tangan 
kepada Kepala Kantor, tapi Kepala 'K.antornya tidak ada di tempat. 
Saat saya tunggu cukup lama, saya pulang, saya bilang 
kepetugasnya besok saja say a kesini lagi". 

2) Bagaimana kesiapan petugas membantu bpk/ibu dalam penyelesaian 
perizinan? 

"Menurut saya sudah siap. Yang penting berkas kita lengkap, besok 
langsung ditinjau di lokasi". 
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3) Bagaimana menurut bpk/ibu kemudahan prosedur persyaratan perizinan? 

"Masih terlalu banyak persyaratan yang diminta, apalagi petugas 
meminta gambar detail bangunan yang dibuat dari komputer. 
Sementara bangunan yang hendak saya bangun hanya terbuat dari 
kayo. Dengan begitu saya barus membayar orang lagi yang bisa 
gambar. DuJu ternan saya mengurus tidak diminta gambar seperti 
ini". 

4. ASSURANCE (JAMINAN) 

1) Bagaimana keberadaan petugas pada saat bpk/ibu datang mengurus IMB? 

"Pada saat saya hendak mengambil 1MB yang sudah selesai, petugas 
yang melayani tidak berada diruang pelayanan, yang ada hanya 
pegawai yang tidak bertugas disitu sedang duduk-duduk diruang 
pelayanan sambil merokok. Lalu pegawai tadi memanggil 
petugasnya". 

2) Apakah informasi mengenai tarifbiaya sudahjelas? 

"Saat saya mengantar persyaratan beserta formulirnya, petugas 
belum bisa memastikan berapa biaya yang dikenakan. Katanya 
nanti tim teknis yang akan menghitung besaran biaya setelah 
melakukan peninjauan lokasi dan juga berdasarkan rumusan yang 
ada dalam perda. Dengan demikian tarif yang pasti belum terlalu 
jelas". 

3) Bagaimana kejelasan informasi persyaratan dan prosedur pengurusan 
IMB? 

"lnformasi persyaratan dan prosedur sudah jelas yang disampaikan 
oleh petugas". 

5. EMPATHY (EMP ATI) 

1) Bagaimana keramahan dan kesopanan petugas pelayanan? 

"Petugasnya kurang senyum, saya hanya disapa saja dan 
ditanyakan keperluan saya". 

2) Apakah petugas memberikan pelayanan secara adil tidak pilih kasih dan 
diskriminasi? 

"Yang saya rasakan tidak, saya terlayani aja dengan baik dan adil". 

3) Apakah petugas sungguh-sungguh memperhatikan kepentingan bpk/ibu? 

"Saya rasa tidak. Semua orang pasti punya kepentingan dan pengen 
urusan di kantor ini cepat selesai tanpa harus menunggu lama. 
Kalau petugasnya berpikir seperti itu pasti saya tidak menunggu 
lama". 
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WAWANCARA KEPADA PEMOHON 

Nama (InisiaJ) : BTS 

Alamat : 11. Kebun Sayur RT. 004 RW 002 Desa Tideng Pale 

enis Kelamin : Laki-La.ki 

TanggaJ wawancara : 26 April 2016 

1. TANGffiLE (BERWUJUD) 

1) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kebersihan dan kenyamanan ruang 
pelayanan? 

"Sudah bersih, tapi ruangannya panas tidak ada AC. Saya sampai 
diruangan ini berkeringat karen a naik tangga 3 lantai". 

2) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kerapian penampilan petugas 
pelayanan? 

"Saya liat belum rapi, karena yang laki bajunya tidak dimasukan, 
yang perempuan pake sendal". 

3) Bagaimana kelengkapan media informasi pelayanan yang ada di kantor 
perizinan? 

"lnformasi pelayanan hanya ditempelkan di papan pengumuman 
kantor. Bagaimana kalau ada orang yang dari desa Tana Lia atau 
desa Tengku dacing yang harus kesini pakai speed terus harus 
bermalam lagi cuma mau tanya-tanya aja dulu persyaratannya kan 
kasian perlu ongkos dan waktu lagi, terus pulang lagi untuk 
melengkapi persyaratannya ". 

4) Apakah gedung kantor pelayanan sudah layak baik bentuk dan letaknya? 

"Gedungnya sudah bagus, tapi saya bingung tidak tau kantomya 
dimana, disinikan banyak kantor lain. Coba pegawainya buat 
petunjuk arab letak kantor perizinan itu dimana. Petunjuknya 
diletakkan didekat pinto masuk. Sedangkan letak kantornya tidak 
strategis karena berada di Jantai 3, pegal juga pinggang naik sampai 
dilantai 3". 

2. RELIABILITY (K.EHANDALAN) 

1) Apakah penyelesaian IMB tepat waktu? 

"Tidak. 1MB saya saja selesainya hampir 1 bulan. Padahal janjinya 
nanti saya ditelpon jika sudah selesai, tapi kenyataannya tidak. 
Kalau saya tidak datang ke kantor ini mungkin tidak diurus-urus". 
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2) Apakah pencatatan administrasi oleh petugas pelayanan sudah sesuai? 

"Menurut saya belum. Nyatanya permohonan saya terlupakan oleb 
petugas. Kalan memang mereka catat pasti tidak terlupakan". 

3) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kemampuan petugas memberikan 
informasi tentang IMB? 

"Petugasnya kura.ng begitu pabam memberikan informasi tentang 
biaya 1MB maupun kapan petugasnya akan melakukan pengecekan 
lokasi karena status petugas hanya pegawai honor sebingga kurang 
menguasai informasi ten tang 1MB". 

4) Bagaimana menurut bpklibu kemampuan petugas dalam menangani 
keluhan dan pengaduan atas pelayanan 1MB? 

"Petugasnya belum bisa dengan tegas menangani berkas saya yang 
terlupakan karena banya sebagai tenaga kontrak, sebingga masib 
barus memanggil Kepala Seksinya untuk menanganinya". 

3. RESPONSNINESS (TANGGAP) 

I) Bagaimana kecepatan petugas dalam melayani penguru.san 1MB? 

"Saat saya mengambil 1MB saya masib menunggu lama diruang 
tunggu karena masib ada pejabat yang mau dimintai tanda tangan 
dan cetak SKRD sebagai bukti pembayaran. 

2) Bagaimana kesiapan petugas membantu bpklibu dalam penyelesaian 
. . ? penzman. 

"Menurut saya sudab siap. Saat saya memasukan permobonan ke 
kesini dan dinyatakan lengkap, besoknya petugas langsung 
melakukan peninjauan ke lokasi, tapi sayang mereka kurang teliti 
sebingga berkas saya terlupakan". 

3) Bagaimana menurut bpk/ibu kemudahan prosedur persyaratan perizinan? 

"Persyaratannya banyak yang diminta, yang menyulitkan gambar 
bangunan yang dibuat dari komputer, saya membayar orang untuk 
menggambarnya karena saya tidak tabu". 

4. ASSURANCE (JAMINAN) 

1) Bagaimana keberadaan petugas pada saat bpk/ibu datang mengurus 1MB? 

"Saat saya ke kantor jam 8 pagi, petugas yang melayani belum 
berada di kantor, yang ada banya beberapa pegawai yang bukan 
sebagai petugas". 
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2) Apa.kah informasi mengenai tarif biaya sudah jelas? 

"Rincian perhitungannya yang ada dalam perda, saya belum paham. 
Kata petugasnya tim teknis yang menetapkan besaran biaya". 

3) Bagaimana kejelasan informasi persyaratan dan prosedur pengurusan 
IMB? 

"Persyaratannya sudah jelas berdasarkan yang ada dalam 
formulir" . 

5. EMPATHY (EMP A Tl) 

1) Bagaimana keramahan dan kesopanan petugas pelayanan? 

"menurut saya sudah ramah dan sopan, saya disapa dan ditanyakan 
keperluan say a. Kalau senyumnya masih kurang". 

2) Apakah petugas memberikan pelayanan secara adil tidak pilib kasih dan 
diskriminasi? 

"Pelayanan yang di berikan masih pilih kasih. Pada saat saya 
berada didepan petugas, tiba-tiba datang orang yang dikenal 
petugas datang mengurus 1MB sepertinya temannya karena 
ngobrolnya akrap. Beda dengan saya yang mau ngomong dengan 
petugas saja hati-hati sekali dan sangat formal. Petugas sudah tau 
apa keperluan orang tersebut sehingga petugas langsung meminta 
berkasnya dan orang tersebut langsung meninggalkan kantor, dan si 
petugas mengatakan nanti saya telpon ya... Saya merasa orang 
tersebut dimudahkan urusannya oleh petugas". 

3) Apakah petugas ~gguh-sungguh memperhatikan kepentingan bpk/ibu? 

"Tidak. Kalau petugasnya memperhatikan kepentingan lain saya, 
petugasnya bertanya dong apakah bapak buru-buru atau punya 
kepentingan mendesak, tapi ini tidak". 
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Nama (lnisial) 

Alamat 

enis Kelamin 

Tanggal wawancara 

WAW ANCARA KEP ADA PEMOHON 

AI 

Desa sebidai 

: Laki-Laki 

: 27 April2016 

1. T ANGffiEL (BERWUJUD) 
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1) Bagaimana menurut bpk dengan kebersihan dan keoyamanan ruang 
pelayanan? 

"Sudah Cukup bersih, tapi toiletnya tidak bisa difungsikan karena 
airnya tidak ada, ruangannya panas karena tidak ada AC sebaiknya 
juga disediakan bahan-bahan bacaan seperti majalah a tau koran". 

2) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kerapian penampiJan petugas 
pelayanan? 

"Pakaian yang laki-laki belum rapi karena bajunya tidak 
dimasukan bahkan kancing bajunya dilepas dua dibagian atas 
mungkin petugasnya merasa kepanasan". 

3) Bagaimana kelengkapan media ioformasi pelayanan yang ada di kaotor 
perizinan? 

"Media informasinya sudah cukup bagus yaitu dipasang dipapan 
pengumuman, jadi sebclum kita minta informasi lebih jauh kepada 
petugas baik tcntang alur pelayanan dan lain-lain, kita bisa melihat 
informasi-informasi dipapan pengumuman". 

4) Apakah geduog kantor pelayanan sudah layak baik bentuk dan letaknya? 

"Menurut saya gedung kantomya belum layak karena setingan 
ruangannya belum sesuai dengan fungsi pelayanan. Sedangkan 
keberadaan kantomya tidak strategis karena berada di lantai 3 dan 
gedungnya tidak ada lift". 

2. RELIABILITY (KEHANDALAN) 

1) Apakah penyelesaian 1MB tepat waktu? 

"1MB yang saya urus saat itu sclesainya 10 bulan, sedangkan waktu 
yang disampaikan oleh petugas kepada saya 15 bari paling lama. 
Masalah yang tcrjadi saat itu, tim teknis menganggap lokasi yang 
hcndak saya bangun APMS (pom bensin) bcrada dalam Kawasan 
Budidaya Kehutanan (KBK) PT. Adindo. Makanya tim teknis 
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menangguhkan dahulu proses 1MB saya sampai memperoleh 
kepastian status laban say a". 

2) Apakah pencatatan administrasi oleh petugas pelayanan sudah sesuai? 

"sudah dan tidak ada kesalahan 1MB yang saya urus" 

3) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kemampuan petugas memberikan 
informasi tentang 1MB? 

"lnformasi 1MB yang disampaikan oleh petugas dapat saya pahami 
walaupun mengenai rumus perhitungan mengenai biaya masih saya 
bingung". 

4) Bagaimana menurut bpk/ibu kemampuan petugas dalam menangani 
keluhan dan pengaduan atas pelayanan 1MB? 

"Petugasnya mampu saja menangani keluhan saya yaitu dalam hal 
memperoleh kejelasan KBK tersebut, tetapi waktunya sangat lama". 

3. RESPONSNINESS (TANGGAP) 

1) Bagaimana kecepatan petugas dalam melayani pengurusan 1MB? 

"Bagaimana pelayanan 1MB nya bisa dikatakan cepat, sedangkan 
untuk menyelesaikan masalah kejelasan lokasi saya saja lama. 

2) Bagaimana kesiapan petugas membantu bpk/ibu dalam penyelesaian 
perizinan? 

"Menurut saya petugasnya siap saja dalam menyelesaikan izin yang 
saya urus, namun jika ada masalah segeralah diselesaikan walaupun 
masalah tersebut harus melibatkan beberapa instansi terkait, 
sering-seringlah dikoordinasikan kepada instansi tersebut supaya 
tidak mengendap lama pad a instansi ito". 

3) Bagaimana menurut bpk/ibu kemudahan prosedur persyaratan perizinan? 

"Persayaratan yang harus saya penuhi bertambah dari yang 
seharusnya, persyaratan yang bertambah itu semacam surat 
keterangan dari beberapa instansi yaitu, PT. Adindo di Malinau 
sebagai pemegang Izin dari menteri kehutanan, kemudian dari Dalai 
Pemantapan Kawasan Butan di Samarinda dan juga dari Dinas 
Pertanian dan Kehutanan Kabupaten Tana Tidung. Setelah 
mendapat kejelasan dari beberapa instansi tersebut, baru tim teknis 
dari kantor perizinan memproses penerbitan 1MB saya". 
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4. ASSURANCE (JAMINAN) 

1) Bagaimana keberadaan petugas pada saat bpk/ibu datang mengurus IMB? 

"Keberadaan petugas pada saat saya mengantar berkas 
permohonan dan mangambil 1MB tidak berada dirnang pelayanan 
tetapi dirnangan lain. 

2) Apakah informasi mengenai tarif biaya sudah jelas? 

"Belum dijelaskan oleb petugas, bilangnya nanti tim teknis yang 
akan mengbitung besaran biaya setelab melakukan peninjauan 
lokasi dan juga berdasarkan rnmusan yang ada dalam perda. 

3) Bagaimana kejelasan informasi persyaratan dan prosedur pengurusan 
IMB? 

"lnformasi persyaratannya yang di minta untuk dilengkapi menurut 
saya jelas dan prosedumya juga jelas dapat terbaca dalam alur 
pelayanan yang dipajang dipapan pengumuman". 

5. EMPATHY (EMP A Tl) 

1) Bagaimana keramahan dan kesopanan petugas pelayanan? 

"Keramahan petugas biasa saja. Kesopanannya kurang karena 
petugas yang laki-laki baj unya tidak dikancing bagian atasnya. 
Walaupun panas sebaiknya pada saat ada pelanggan sebaik:nya 
dikancing lagi bajunya. 

2) Apakah petugas memberikan pelayanan secara adil tidak pilih kasih dan 
diskriminasi? 

"Kalau saya liat adil dan tidak diskriminasi perlakuan yang 
dilakukan petugas, karena pada saat saya sedang dilayani, ada juga 
2 pelanggan lain yang akan mengurus izin dan barns menunggu 
setelah saya selesai". 

3) Apakah petugas sungguh-sungguh memperhatikan kepentingan bpk/ibu? 

"Sebenarnya pada saat saya ditelpon untuk mengambil 1MB saya 
barns burn-buru ke Tarakan karena speed yang saya tumpangi 
akan segera berangkat, namun saya masib disurnh tunggu karena 
kepala kantor yang menandatangani masih berada di luar kantor. 
Dengan kejadian ini saya tidak jadi berangkat dengan speed itu". 
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Jenis Kelamin : Laki-Laki 

Tanggal wawancara : 27 April 2016 

1. TANGffiEL (BERWUJUD) 

1) Bagaimana menurut bpk dengan kebersihan dan kenyamanan ruang 
pelayanan? 

"Dari segi kebersihan kantor bersih saja. Kalau kenyamanannya 
saya rasa tidak. Kalau ada AC nya baru nyaman. TV juga perlu, 
jadi kalau kita menunggu tidak bosan ada yang ditonton". 

2) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kerapian penampilan petugas 
pelayanan? 

"Pegawai yang laki bajunya tidak dimasukan, kalau dimasukan kan 
enak diliat". 

3) Bagaimana kelengkapan media informasi pelayanan yang ada di kantor 
perizinan? 

"Informasi-informasi sebaiknya ditaruh di tempat yang strategis, 
maunya didepan ruang pelayanan. Ini papan pengumuman jauh 
dari ruangan yang tidak kita lewati". 

4) Apakah gedung kantor pelayanan sudah layak baik bentuk dan letaknya? 

"kayaknya sib belum layak ya, terutama penataan interiornya yang 
tidak sesuai dengan interior selayaknya pelayanan. Seperti kantor 
samsatkan jelas penataannya, kita jadi terarah. Letak kantornya 
juga terlalu di atas, kita kadang bulak batik jadi malas naik". 

2. RELIABILITY (KEHANDALAN) 

1) Apakah penyelesaian 1MB tepat waktu? 

"lya, 1MB saya cepat aja selesainya tidak sampai seminggu saya 
sudah ditelpon bahwa 1MB saya sudah selesai, tetapi saya tidak 
langsung mengambilnya karena biayanya terlalu mahal". 

2) Apakah pencatatan administrasi oleh petugas pelayanan sudah sesuai? 

"iya sudah sesuai" 
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3) Bagaimana menurut bpk/ibu dengan kemampuan petugas memberikan 
informasi tentang 1MB? 

"Kalau cara untuk mengurus 1MB petugas yang ada di kantor jelas 
aja menyampaikan informasinya, tapi mengenai biaya mereka tidak 
begitu paham karena ada rumus-rumusnya". 

4) Bagaimana menurut bpk/ibu kemampuan petugas dalam menangani 
keluhan dan pengaduan atas pelayanan IMB? 

"Kalau petuga.snya saya rasa tidaklah bisa menagani keluhan. 
Karena waktu saya mengeluhkan biaya IMB saya yang saya rasa 
mahal, malah petugasnya memanggil kepala seksinya untuk 
menagani keluhan saya. Kalau menuru saya sebaiknya disediakan 
wadah untuk menyampaikan keluhan baik itu kotak pengaduan 
atau satu orang petugas yang memang bertugas menjawab segala 
keluhan kita". 

3. RESPONSIVINESS (TANGGAP) 

1) Bagaimana kecepatan petugas dalam melayani pengurusan IMB? 

" lya, saat memasukan permohonan petugasnya bisa dibilang cepat 
karena berkas yang saya sampaikan segera dicek dan dianggap 
sesuai. Tapi pada saat saya mengambil IMB saya, pelayanan disitu 
lama, padahal kalau dipikir hanya bayar terus penyerahan 1MB, 
tidak ada lagi berkas yang harus saya lengkapi". 

2) Bagaimana kesiapan petugas membantu bpk/ibu dalam penyelesaian 
perizinan? 

"Mereka selalu siap bantu, namanya juga sudah togas mereka 
untuk menyelesaikan 1MB orang". 

3) Bagaimana menurut bpk/ibu kemudahan prosedur persyaratan perizinan? 

"Kalau saya liat persyaratannya masih banyak, kalau saya 
bandingkan dengan IMB yang saya buat di Tarakan tidak terlalu 
banyak persyaratannya. Tapi saya tidak mengalami kesulitan 
memenuhi persyaratannya". 

4. ASSURANCE (JAMINAN) 

1) Bagaimana keberadaan petugas pada saat bpk/ibu datang mengurus IMB? 

"Pada waktu saya kekantor petugasnya ada karena sedang orang 
lain juga yang mengurus izin di situ". 
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2) Apakah informasi mengenai tarif biaya sudah jelas? 

"Saya bingung bagaimana perhitungannya, kata pegawainya, 
rumusnya sudah ditentukan dari peraturan bupati, saat saya 
dijelaskan juga saya tidak begitu pabam, tiba-tiba langsung sekian 
besarannya. Terus terang saja awalnya biaya yang dikenakan 
kepada saya bukan yang saya bayar itu sebesar 19 jutaan, tapi 50 
jutaan. Saat itu saya protes kepada kepala kantor, dia mengatakan 
bukan wewenang saya untuk menetapkan besaran tarif tapi tim 
teknik yang menghitungnya. Saat itu saya disarankan untuk buat 
surat keberatan kepada tim teknis dan disetujuilah besaran biaya 
sebesar 19 jutaan itu dan itu pun saya rasa masih mabal jika 
dibandingkan dengan kota Tarakan paling berkisar 7 juta s/d 9 
jutaan. Tapi sudahlah daripada repot lagi". 

3) Bagaimana kejelasan informasi persyaratan dan prosedur pengurusan 
IMB? 

"Informasi persyaratan dan prosedur yang ada menurut saya sudab 
jelas. KaJau persyaratan, ada diformulir yang dikasih ke kita untuk 
dilengkapi". 

5. EMPATHY (EMP ATI) 

1) Bagaimana keramahan dan kesopanan petugas pelayanan? 

"Keramaban yang ditunjukan petugas bagus saja. Dan mereka juga 
sopan. Tapi ada kalimat yang ditempel didinding menurut saya 
kurang pas. Yaitu Anda Sopan Kami Segan. Kalimat itu sudab tidak 
cocoklab sebagai kantor yang memberikan pelayanan, tipe 
orangkan beda-beda yang datang, apalagi kalau ada orang yang 
datang marah-marab karena kesaJahan pihak kantor masak barns 
diusir karena petugasnya merasa orang itu tidak sopan. Kembali 
lagi pada peribahasa babwa pembeli adalab raja". 

2) Apakah petugas memberikan pelayanan secara adil tidak pilih kasih dan 
diskriminasi? 

"Yang saya rasakan pelayanannya baik saja kok". 

3) Apakah petugas sungguh-sungguh memperhatikan kepentingan bpk/ibu? 

"Ya, waktu saya antar berkas permobonan saya, mereka sangat 
memperbatikan kepentingan saya. Saat mereka menyampaikan 
kepada saya besok akan dilakukan pengecekan lokasi, tapi saya 
katakan bahwa besok saya mau berangkat selama 1 minggu, 
bagaimana kalau bari ini, saya waktunya terserah. Nab saat itu 
mereka siap meninjau hari itu juga pada siang hari". 
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"Perhitungan biaya telah diatur dalam perda dan runms 
perhitungannya ada dalam perda tersebut. Pemohon merasa mahal 
karena tidak mengurus sendiri, tapi melalui orang lain. Kita selalu 
menekankan kepada pemohon untuk mengurus sendiri IMBnya. 
Pemohon sendiri sering menunda pengambilam 1MB sampai berbulan
bulan karena alasan dana tidak cukup untuk menebus. 

Terkait status kawasan, yang mana desa merekomendasikan tetapi pada 
saat tim teknis KPMP2T meninjau lokasi ternyata status laban berada 
dalam KBK (Kawasan Budidaya Kehutanan), dalam hal ini 1MB tidak 
dapat diterbitkan, namun masih bisa kita upayakan jika pemohon 
meminta kepada perusahaan pemegang KBK untuk mengeluarkan surat 
tidak keberatan namun hanya sebatas hunian. 

Sehubungan dengan adanya pemohon yang mengeluh terkait proses 
pembayaran dan penyerahan 1MB, kami memang lakukan pencetakan 
SKRD dan 1MB pemohon jika pemohon itu sudah berada di kantor. 
Cara ini kami lakukan karena sering kejadian pemohon yang kami 
hubungi namun tidak datang juga ke kantor padahal 1MB nya sudah 
kami cetak. Kalau tidak datang 2 atau 3 hari tidak masalah ini 
datangnya berminggu bahkan ada yang satu bulan lebih. Kalau begini, 
penomoran dan tanggal 1MB jadi tidak urut. 

"Terkait dengan persyaratan gambar skala baru-baru ini aja kami 
terapkan yaitu tahun ini. Karena dengan gambar skala, tim teknis bisa 
menganalisa kekuatan struktur bangunan yang akan di bangun" 

2. Menurut Bapak apakah petugas yang ada di KPMP2T sudah melaksanakan 
tugas dan tanggung jawabnya masing-masing? 

"Sudah sesuai walaupun ada keluhan dengan pemohon yang ingin 
dituruti kemauannya dan tidak bisa kita penuhi. Petugas juga dapat 
memberikan solusi berhubungan dengan administrasi persyaratan, 
kecuali hal-hal prinsip perlu dilakukan koordinasi berjenjang, seperti 
keberadaan laban pada pemohon yang bermasalah itu tidak dapat kita 
selesaikan sendiri perlu dilakukan koordinasi kepada instansi-instansi 
yang terkait" . 
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3. Apakah fasilitas fisik yang ada sudah cukup dan bisa mendukung kenyamanan 
petugas pelayanan dalam bekerja ? 

"Fasilitas yang ada belum cukup, karena belum memenubi kriteria 
pelayanan sebingga petugas sulit mengatur pelayanan. Di ruang 
pelayanan juga tidak ada AC sebingga petugas tidak merasa nyaman 
dan kepanasan dalam bekerja" 

4. Apakah Menurut Bapak pemohon IMB sudah merasa puas dengan pelayanan 
yang djberikan ? 

"belum sepenubnya memuaskan, karena petugas yang ada masib 
terbatas" 

5. Apakah Bapak pernah mengikuti Bimtek ataupun pelatihan yang 
berhubungan dengan tugas pelayanan perizinan ? 

"Belum pemah karena keterbatasan anggaran, petugas pelayanan juga 
belum pemah ada yang mengikuti bimtek. Kalau sosialisasi-sosialisasi 
yang diadakah baik dari provinsi maupun pusat kita sering mengikuti" 

6. Apakah Bapak mempunyai saran untuk. meningkatkan kualitas pelayanan di 
KPMP2T? 

"Akan diperkuat SOP (Standar Operasional Prosedur) yang ada dan 
merevisi SOP yang sudah tidak sesuai. Selain itu SDM perlu ditambah 
dan diikutkan bimtek lebih intens dan melakukan magang di instansi 
yang sudab baik kepada aparatur" 

7. Bagaimana menurut bapak terkait keberadaan kantor yang sekarang ? 

"Pasca kebakaran, KPMP2T menggunakan bangunan PT. Inhutani 
yang sudah tidak digunakan dan tidak langsung ke Mess Guru. Saat 
pindah ke Mess Guru, ruangan yang ada di lantai 1 dan 2 sudah terisi 
semua oleh SKPD-SKPD lain yang juga terkena kebakaran sehingga 
kami mendapatkan ruangan di lantai 3" 

8. Bagaimana tanggapan Bapak terkait berkas permohonan Bapak Bayu 
Tribuwono Saneri yang tercecer ? 

"Kami akui kejadian itu memang kelalaian petugas kami yang tidak 
langsung mencatat dalam buku register. Kejadiannya saat itu petugas 
kami terburu-buru meninggalkan kantor pada saat pemohon datang 
karena ada keperluan lain yang mendesak. saat itu petugas meminta 
meninggalkan berkas dan nomor hp nya saja dan setelah kembali ke 
kantor baru diperiksa. Nab pas kembali ke kantor petugas tersebut lupa, 
karena begitu sampai kantor sudah ada beberapa pemohon lain yang 
menunggu. Setelah lebib kurang 3 minggu, pemohon tenebut datang 
mengecek 1MB nya, nab disitu petugas kami baru ingat kalau dia pemah 
datang mengurus 1MB. Saat berkasnya dicari-cari, temyata ada 
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diantara berkas lain yang sudab diproses. Pengalaman kami, kejadian 
ini cuma terjadi sekali, mudah-mudahan tidak terjadi lagi" 

9. Bagaimana tanggapan Bapak: dengan lamanya wak:tu penyelesaian 1MB yang 
akan di bangun APMS, Pemohon mengatakan sempat terkendala Kawasan 
Budidaya Kehutanan (KBK) ? 

"Memang betul. Permasalahan lokasi yang sempat dialami oleb 
pemobon yang hendak membangun sebuah APMS itu, sudah jelas 
setelah kami melakukan koordinasi ke Dinas Pertanian dan Kehutanan, 
BPKH Samarinda dan pibak PT. Adindo. Sekarang 1MB nya sudah 
selesai, memang lama selesainya karena jawaban pibak terkait lama 
kasib jawaban. Sekarang bangunan APMS sedang dikerjakan dilokasi 
itu" 
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WA W ANCARA KEP ADA KEP ALA KPMP2T ITanggal4 Mei 2016) 

1. Apakah Bangunan dan letak Kantor KPMP2T yang ada sekarang sudah 
memenuhi syarat sebagai instansi yang memberikan pelayanan ? 

"Letak KPMP2T belum tepat, karena ini Mess Guru. KPMP2T 
seharusnya berdiri sendiri, interior harus sesuai alur pelayanan. Letak 
kantor kur.mg strategis karena ada di lantai 3 dan tidak ada lift. Dengan 
demikian belum memenuhi syarat, sebarusnya di lantai 1" 

2. Apakah fasilitas pelayanan yang ada sekarang sudah cukup ? Bila belwn 
fasilitas apa yang masih kurang ? 

"Pelayanan sementara sudab cukup, namun perlu dikembangkan untuk 
peningkatan pelayanan dengan didukung peralatan elektronik, dana dan 
juga jaringan internet" 

3. Bagaimana tanggapan Bapak terhadap keluhan-keluhan dari pemohon IMB 
terhadap pelayanan yang diberikan oleh KPMP2T ? 

"Keluhan masyarakat yang sering adalab lokasi yang berada dalam 
KBK, untuk lokasi masyarakat yang berada dalam KBK dan akan 
ditolak jika berada dalam kawasan KBK tersebut. Keluhan yang lain 
seperti biaya minim karena biaya berhubungan dengan dasar perda 
yang ada. Retribusi dipungut oleb bendabara penerimaan dan 
ditetapkan besaran retribusi oleb tim teknis" 

4. Apa langkah-langkah yang sudah Bapak lakukan untuk meningkatkan 
Sumber Daya Manusia di KPMP2T ? 

"Kendala terkait SDM dan solusinya dengan akan mengikuti Bimtek 
sesuai Tupoksi aparatur yang ada. Tentang kedisiplinan telab dilakukan 
dengan apel pagi yang dilakukan setiap bari tanpa terkecuali bagi PNS 
dan Non PNS. Jam kerja yang diterapkan mulai jam 7.30 sampai jam 
16.30. Sedangkan jam istirabat jam 12.00 sampai 14.00". 

5. Apa Kendala-Kendala yang Bapak hadapi dalam memberikan pelayanan 1MB 
dan apa solusi yang sudah diambil untuk menyelesaikan permasalahan 
tersebut? 

"Kendala yang sering dibadapi yaitu masalab Kawasan Budidaya 
Kebutanan (KBK). Solusinya pemohon mengajukan rekomendasi dari 
Dinas Pertanian dan Kehutanan tentang kawasan. Tentang sistem 
perizinan akan dilakukan dengan online karena lebih e(ektif. Dana yang 
disediakan selalu tidak sesuai yang diajukan, namun kami tetap 
melaksanakan pelayanan semaksimal mungkin sesuai dana yang 
diberikan. Yang akan datang juga akan dilakukan sosialisasi kepada 
masyarakat disetiap kecamatan. Tujuannya adalab untuk memberikan 
kesadaran kepada masyarakat pentingnya membangun dengan memiliki 
1MB." 
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Lampiran 2. Foto-Foto 
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Foto Teras KPMP2T 
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