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ARSTRACT

ANALYSIS OF THE QUALITY OF INTEGRATED SERVICES DISTRICT
OFFICE BANGKA

Nuraidih
ida vazidia vithoo.com
Open University

Koy words: Quality of Serviee- Integrated Services.

This study aims o measure the level of quality ol public services in the Oftice
of Integrated Services Bangka Revency and create strategics tor deyvcloping the
quality of service mn the Office of Integrated Services Bangka Regency. This type
of research combines guanttative and qualitative approaches. This type of
rescarch combines quantitative and qualitative approaches. This study uges survey
mcthods using questionnaires and interviews. The data was collected by
distributing questionnaires to the public users of the service with accidental quota
sampling technique to tabulated and then used the program.SPSS 16 flor the
conclusion n the level of quality service that the Office of Integrated Services
Bangka Regency. The data collection i1s also donc using the techmigues of
documentation, questionnaires and interviews to obtain data rclated to answer
1ssucs about the level of service quality Bangka District Office of Intcgrated
Services.

Results showed that based on the formula SERVQUAL score = (score of
perception - score expectations). then the wvalue of service quality scores were:
4.365-4.631 = -0.260. Thus the classification of quality shows that service quality
has a negative value (-0.266), this means that thc overall quality of service can not
mect the expectations of its customiers. Based on the results of data processing,
obtained scores expectation and perception scores for each dimension, that in
every dimension of Service Quality no value gap (the gap) which has a positive
value, meaning that customer expectations of service provided Integrated Services
Office of Bangka Regency lugher than the service received by customers over the
years. Based on the results of SWOT analysis are among the factors

- menggabungan strengths and weaknesses with the factors of threat and
opportunity.an the matrix analysis, it is known there are five strategic 1ssues faced
by the Pacifie District Office of Integrated Services in an effort to improve the
quality of service to the community, namely: Implementation SOP service
consistently, improving all aspects of service standard operating procedures that
are considered unsatisfactory in a socicty that includes 5 dimensions of tangibles,
reliability.assurance,responsiveness  and  emphaty,held  socialization  SOP
implementation, enforcement strategies and norms of behavior of the value of
emplovees and evaluation of employee performance.

Bascd on the above results it can be concluded that the quahty of service
Bangka District Office of Integrated Services customers have not been
satisfuctory because there 1s still a gap between the expectations of the services
received. To improve the gquality of service needed improvement of five
dimensions of service quality: tangibies, reliability, assurance, responsiveness,and
cmphaty.
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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN D KANTOR PELAY ANAN
TERPADU KABUPATEN BANGKA

Nurawduh
ida varzidia vaheo.com
Uiniversitas Terbuka

Kati kuney : Kuahtas Pelavanan- Pelavanan Terpadu

Peneclitian iny bertujuan mengukur tngkat kualitas pelavanan pubhk di Kantor
Pclavanan Tempadu Kabupaten Bangka dan membuat stratcgr pengembangan
kualitas lovanan di Kantor Peiavanan Terpadu Kabupaten Bangka. Jenis penehitian
- menggabungkan  pendekatan kuanutatif dan kualitatif.  Penelitian  ini
menggunakan metode survey dengan menggunakan angket dan wawancara.
Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan  kuesionér kepada
masyarakat pengeuna layanan dengan teknik aecidental quota sampling untuk
ditabulasikan  dan  selamuinya  digunakan  program  SPSS 16 untuk
mengkonklusikan tingkat kualitas pelayanan yang dilakukan ‘Kanter Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka. Pengumpulan data juga dilakukan dengan
menggunakan teknik dekumentasi, kuesioner dan wawancara untuk mendapatkan
data-data terkait dengan jawaban permasalahan tentangtingkat kualitas pelayanan
Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan rumus skor SERVQOUAL=
(skor persepsi - skor harapan), maka nilai skor kualitas pelayanan adalah: 4,365-
4.631 = -0,266. Dengan demikian penggolongan kuahtas menunjukan bahwa
kualitas pclayanan memibki nilai negatif (0,266}, ini berarti bahwa sccara
keseluruhan  kualitas  pelayanan®  belum™ dapat memenuli  harapan para
pelanggannya. Berdasarkan hasil qpengolahan data, diperoleh skor harapan dan
skor perseps) untuk tiap dimensi Service Quality tidak ada nilai gap (kesenjangan)
vang memiliki mlat positf,.artinya harapan pelanggan terhadap pelayanan vang
diberikan Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka iebih tingg
dibandingkan dengan pelayanan yang ditenma pelanggan selama ini. Berdasarkan
hasil analisis SWOT,_ yang menggabungan antara faktor-faktor kekuatan dan
kelemahan dengan faktor—faktor ancaman dan peluang dalam satu matrik analisis,
terdapat lima<isu strategis vyang dihadapi oleh Kantor Pelayanan Terpadu
Kabupaten Bangka dalam upaya peningkatan kualitas peiayanannya kepada
masyarakat, vaitu: Penerapan SOP pelayanan secara konsisten, memperbaiki SOP
seluruh aspek pelayanan dalam 5 dimensi tangibles, reliability, assurance,
responsiveness dan emphaty, mengadakan kegiatan sosialisasi penerapan SOP,
strategl upaya penegakan nila dan norma perilaku pegawar serta evaluasi
terhadap Kinena pegawai,

Berdasarkan hasil penclitian di atas dapat disimpulkan bahwa kuahtas
pelavanan Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka belum memuaskan
pelanggan karcna masth terdapat kesenjangan antara harapan dengan layanan
vang ditertma. Untuk meningkatkan kualitas layanan diperfukan peningkatan 5
dimensi kualitas pelavanan: rangibles. reliability, assurance, responsiveness, dan
emphary.,
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BAB I

PENDAHULUAN

A Latar Belakane

Otononn daeraly sebagat suluh sate bentuk  desentralisast kewenangan
bertuquan untuk mengembangkan potenst dacrah dalam rangka poemenuhan
kebutuhan dan kesejahteraan masvarakat di dacrah. Perfuasan kewenanean um
memungkinkan dacrah untuk mengembangkan berbagar prakuk movatif, baik
dalam penveleneearaan  fungst regulasi. pemberdavaan  masvarakateemaupun
pelayanan publik. Saat tni paradigma otonomt dacrah telah-bergeser, tidak lag
terfokus  pada  peningkatan  Pendapatan  Ashi Daerah (PAD}. Keberhasilan
pelaksanaan otononm dacrah juga divkur dap kualitas” pelayanan publik vang
dintkmati - masyarakat. Hal im sejalan dengan mist otonomi dacrah, yakni
memngkatkan kesepahteraan masyarakat di daerah.

Era globalisasi vang ditandar dengan tidak adanya batas-batas negara (boundary-
less world) memberikan peluang sekaligus tantangan bagi selurub negara. Salah satu
peluang vang dapat dimanfaatkan adalab banyaknya informast yang dapat diserap
oleh masyarakat™ sejalan dengan berkembangnya teknologi yang mendukung.
Sementara itu terdapat berbagar tantangan organisast untuk mewujudkan kinerja yang
lebih baik, vang udak hanva dituntut bag sektor private, namun sektor public pun
dituntut hal yang sama. Banvak keluhan dari para pengguna jasa yvang menyatakan
hahwa kinerja organisasi piehfic adalah sumber kelambanan, pungli dan inefisiensi.
Dalam berbagan kasus, sering terjadi kegagalan pelavanan umum pada masyarakat.
Hal i sangat mungkm disebabkan oleh kurangnya mformasi tentang apa vang

menjadi hak dan tanggunye jawab masmg-masing, baik di prthak pemerintah maupun
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di prhak masvarakat. Citra organisast pebfic dr negara berkembanyg, termasuk
Indonesta dalam melayam kepentinean masvarakat pada umumnya amat buruk jika
dibandingkan denean orgamisasi privare. Rarenanva tdaklah nengherankan kakau
orvanisast private seringkall dijadikon sebaginn alernagt pilthan kebnakan untuk
menvelesaikan berbuga persoatan dalam penvelenguoraan pelavanan pubhks Bagt
banusa Indonesta tuntian terhadap kimenia vang buik memerlukan usahs vang
sungguih-sungguh untok mewwjudkannya dikarenakan Kierja birokrasi pemerintah
saat i ditengaral masth belum menunjukkan kinerja vang tingei. Hal mi ditandat
salah satunva adalah masih rendahnva kualitas pelavanan vang. dibertkan olch
birokrat kepada masyarakat dan ini pula vang sering ditudinguscbagatl salah satu
taktor penvebab terpuruknya negara .

Sehagai  konsekucnst dari pelaksanaan otonomm  daerah, Pemermtah Dacrah
dituntut untuk meningkatkan kineganya dalam.rangka membenkan pelayanan kepada
masyarakat. Pada hakekatnya penyelenggaraan otonomi dacrah diarahkan untuk
mempercepat terwijudnya kesejahteraan masyarakat melaluw peningkatan pelayanan,
pemberdayaan dan peran serta masyarakat, serta peningkatan daya saing dacrah.
Format kebijakan otonomi daerah vang ada pada saat i1 menandail awal dari suatu
perubahan fundamental dalam paradigma penyelenggaraan pemerintahan di negen
mi. Kalav pada pemecrintahan orde baru, pembangunan menjadi misi terpenting
pemerintah {developmentalismy dan pemenntah yang pada masa itu menjadikan
dirinva scbagai pusat kendali proses pembangunan iu (sentralisast dr tingkat
nasional), kint harus mereposist dirt sebagal pelayan dan pemberdaya masyarakat dan
harus menyebarkan aktivitasnya ke berbagai pusat di tingkat lokal. Dengan kata Jain

arus baru kehidupan politik kita sckarang adalah realitas pergeseran kekuasaan dan
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pusat txearal)y menuju lokus-lokus dacrah (desenrady dan berbasis pada kekuatan
sy arakat sendirt tvacreny,

Terdapat satu twwaran paradigma baru, otononn daerah tidak semaa-mata sehaga
kesiapan kepastian aparatur daerah. atau nenvanekut kesuburan ckononu pemerintah
somati nusalnva tereermin dalam PADL et quew soal akses keterhbatan
masvarakat, fasilitas perkembancan ckonomn swasta {terecenmin dalam PDRB).
penecakan asas good governance, {(parusipast, transparanst dan akuntabihitasy dalam
penyelenggaraan  pemerintahan, dan tain sebagamya. Dalam menghadap:  cra
globaisast vang penub tantangan dan peluang. Pemerintah Daerah hasus mampu
mﬁuk melakukan inovasi dalam peningkatan kualitas pelayanan publik sehingga
kesan birokrasi pemerinah  yang lamban, berbelit-belit, kurang ramah  dapat
dihapuskan. Dengan ditetapkanya Keputusan Menteri Pendayagunaan  Aparator
Negara Nomor 63/KEP/MPAN/7/2003 tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan
Pelavanan Publik dan Peraturan Mentert Dalam Negeri Nomor 24 Tuhun 2006
tentang Pedoman Pcnyelengaraan Pelayanan Terpadu Satu Pintu merupakan landasan
untuk menerapkan prinsip prinsip. pelayanan dalam memenuhi kebutuhan dan
kepuasan penerima pelayanan penjinan.

Pemerintah Kabupaten Bangka merespon positif dan menganggap suatu lantangan
vang harus difangani secara serius pada pasca Otonom Daerah dengan memberikan
pelavanan dan  kesejahteraan  vang semakin  batk  pada masyarakal dengan
mengedepankan aspek demokrasi, keadilan dan pemerataan serta kepastian berusaha
sestiat semangat otonomi melalui sistem pelavanan satu pinu (one siop service)
dengan harapan mampu dan memiiiki keunggulun vang kompetitif atau kemudahan
dalam membenkan pelayanan perijinan. Dalam menvongsong era globalisast dan

akan diberlakukannya pasar bebas, tentunya akan tenjadi kempetist vang sangat ketat
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dalam dunia usaha atoupun mvestast, dimana akan sangat membutuhkan informas
peluang usaha, perijinan ataupun dokumen-dokumen fain. Bertolak dan hal tersebun,
pelovanan pergiman menjad semakim strategs karena mvestast dapat difasihitast dun
dilivam dengan cepat. tepat. komprehensitdan protesionald,

Dadam menduhung tugas dap tunest tersebin Pemernintah Kabupaten Bangka tehah
membentuk Susunan Oreamsast Kantor Pebvanan Terpadu dan Pevpinan vang
dituangkan dalam Peraturan Dacruh Kabupaten Bangka Nomor '8 Tahun 2009 dan
dilmplementasikan dengan Keputusan Bupat Bangka Nomor @ 6 Tahun 20 W0 tentany
Uitatan Tugas Jabatan Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka sertaediperkuat
dengan Keputusan Bupati Bangka Nomor @ 7 Tahun 2010 tentang Pelimpahan
Sebagian Kewenangan Pemrosesan dan Penandatanganan PelayvanansPerjinan kepada
Kepala Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka. Hal int terkandong maksud
agar pelaksanaan Pelayvanan Perijinan akan Iebih sederhana. efisien, ckonomis, tepat
waktu, terbuka, jelas. cepat dan bermanfaat.

Pelaksanaan sistem pelavanan terpadw difokuskan pada perampingan prosedur
vang ada untuk meningkatkan efisienst birokrast pemerintah dan untuk menctapkan
proses pelayanan umumyvang ideal untuk situast saat in1. Proses perampingan tersebut
Jjuga bertujuan untuk mengurangi. bila tidak menghilangkan keseluruhan, bukan saja
langkah-langkah dan persyvaratan vang tidak diperlukan. tapi juga peluang untuk
melakukan korupsi. kolusi dan nepotisme. Dengan  demikian sistem  terscbut
diharapkan dapat dikembangkan menjadi sistem dengan standar waktu dan kualias
pelavanan yang sesuar dengan apa vang diharapkan oleh masvarakat. serta norma
pendaku yany tepat dan pelayvan masyvarakat (pegawar pemerintah).

Keberadaan Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka diharapkan dapat

meningkatkan pelayanan ntasyvarakat vang menjadi hakikat otonomi daerah. Sebab
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melaluar pelavanan terpadu dalam saw atap ini. bualnas dan kvantitas pelavanan pada
masvarakat damn nstans pemerintah daerah akon dapat opumall serta sistam wita
Juksuny pelavanan asvarakat menjads efekut schungea dapa terselenveara denpan
hatk, Denvan semakin batknva pelavanan masvarakat ersebut maka prikarsa
masyarakat untuk proakud dalom mengisi pembangunan dacrah akan terdorong dan
pertumbuhan ckononn dacrah vang akan menganukan masvarakat pada jenjang
kesejahteraan vang tebih bk akan dapat wercapat.

Untuk dapat menyelenggarakan pelavanan masyarakat yang baik. sevogyanva
Pemerintah Kabupaten Bangka memperhatikan hal-hal sebagai benkut.:

. Prosedur pelavanan masvarakat harus sederhana, mudah-dan tidak berbelit-

belit

2. Pelayanan masyarakat harus aman dan nyaman . sehingga masyarakat merasa
nyaman dalam menjalankan kewajibannya

T

3. Tata cara, persyaratan. waktu dan‘biaya“harus diinformasikan kepada masya-
rakat secara transparan, untuk.menghindan adanya biaya-biaya siluman dan
praktek percaloan

4. Tatalaksana pelayanan harus efisien, baik dalam pertimangan waktu atau bi-
aya

3. Biaya untuk pelayanan masyarakat harus ekonomis, dengan mempertimbang-
kan nilai barang jasa pelayanan umum. scrta daya beli masyarakat Kabupaten
Bangka.

Agar dapat mengalankan pelayanan masvarakat secara baik dibutubkan juga
kesadaran masyarakat yvang tnggr untuk menjalankan kewajiban atau memenuhi
kebutuhan jasa produk pemerintal dacrah, Bagi pemerintah sendirl. pelayanan vang

batk menuntut tangeong jawab vang lebih besar serta kvahtas pelavanan vang lebih
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baik. Melalut pelavanan masyvarakat vang lebih bk mi diharapkan masyarakat dapat
menjadi pengeerak perekononuan dacrah.

Pelavanan masyarakat berkmtm dengan pemenuhan kepentingan umum atau
publik. Kepenungan umum menjadi dasar dary pelavanan pubhk karena sctiap
Kegratan vang dilakukan pemermtah guna memenuht kepentinean orang banvak
pada dasamya merupakan bentuk pelavanan pubbk. Pelivanan pubhik sebagar
bentuk pelavanan umum adalah kegiatan »ang dilakukan oleh sescorang atau
sckelompok orang dengan landasan laktor matenal melalwn sistem. prosedur dan
metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesual
dengan haknya (Moemr, 2006:26). Berkaitan dengan hak<hak yang melekat pada
publik, pelayanan publik  adalah pengertiun  yang-ditujukan kepada svatu
pelavanan terhadap kebutuhan yang bersifat umuniydari masyarakat dan karena itu
dapat dituntut agar dilaksanakan. Penilaian terhadap kualitas pelayanan bukan
didasarkan atas pengakuan atau penilaian’dari pemberi pelayanan. tetapi diberikan
oleh pelanggan atau pihak vangimencrima pelayanan. Salah satu indikator kualitas
pelayvanan adalah client ssatisfaction and perceptions, misalnya ditunjukkan
dengan ada tidaknyakeluhan dari pengguna jasa pelayanan. Hasil dan pengukuran
kualitas akan menjadi landasan dalam membuat kebijakan perbaikan kualitas
secara  kesclurthan.  Sejalan dengan  perkembangan zaman, tuntutan akan
peningkatan kualitas pelayanan semakin meningkat. Apalagi dikaitkan dengan
kontcks global yang ditandai dengan tingkat kompelisi yang tinggt, instansi
pemerintah (baik di pusat maupun i dacrah) dituntut untuk dapat meningkatkan

kualitas pelayanannya agar mampu bersaing.
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Pengukuran kualitas pelavanan administrast menjadi penting untuk didakukan
untuk mengevaluast kmerja pelavanan vang telah dilakukan oleh Satuan Kerja
Perangkat Daerah (SKPD)Y yvanyg bersangkutan. Dafam penchtian awal hahwa
pelavinan Terpade i Kabupaten Bangka masth belum memenubt harapan
masvarakat. Hab by seperty terhhat dengan adanva idikast masalah sehaga
berikut perangkatnya belim memudar, pegawar nunim sementara vanyg harus
dilavant banvak orang sctap hart. Disamping 1tu kemampuan pegawal dalam
ntemahanu teknis pelavanan dan penanganan keluhan masvarakat masih fendah.
Dan beberapa hal vang telah dikemukakan diatas. maka penelitiotertarik untuk
melakukan pengukuran mengenai kualitas pelavanan vang dilakukan oleh Kantor
Pelavanan  Terpadv  Kabupaten Bangka vang  melipotiy, dimensi  reliubilin,
responsiveness, asswraice, emphaty dan tangibfes. Dimensi-dimenst tersebut diatas
dapat memberikan gambaran kualitas pelayanan dalam rangka pencapaian progran
pemermiah daerah. Penehtian ini diarahkan untuk mengetahun kualitas pelayanan
publik vang selama ni telah dilaksanakan oleh Kantor Pelavanan Terpadu
Kabupaten Bangka scbagai bahan evaluasi dan peningkatan kualitas kinerja
pelavanan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uralan permasalahan dalam latar belakang diatas, maka dapat

dirumuskan masalah sebagai berikut :

I. Bagaimanakah kualitas pelavanan & Kantor Pelavanan Terpadu

Kabupaten Bangka?

2. Bagaimanakah strategi Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka

dalam memngkatkan mutu pelavanan sesua dengan harapan masyarakat?
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C. Tujuan Penclitian

Penelisan it bertujuan untuk mengetabun kualitas pelavanan publik di Kantor
Pelavanan Terpadu Kabupaten Banuka. vany sceara riner adalah sehacat berikut:

b Mengukur ungkat kuahitas pelavanan publik di Kantor Peluvanan T erpadu

Kabupaten Bangka.
20 Membuat strategi pengembangan kualitas Tayanan & Kantor Pelayvanan
Terpadu Kabupaien Bangka.
D. Manfaat Penelitian
Adapun mantaat penelitian yang akan diperoleh dalamy penelitian 1 adalah
schagar berikut:
1. Aspek teoritis :

Hasil capaian dan penelitian ini dapat mengembangkan teont/ konsep kualitas
pelayanan publik oleh aparatur birokrasi dalam penyclenggaraan pelayanan publik
berkualitas, vang dapat diaphkasikan/terapkan dalam kajian 1lmu administrasi
publik.

2. Aspek praktis:

Memberikan rekomendasi sebagar bahan masukan  bagy  proses  kegatan
peningkatan kualitas pelayanan publik bagi Pemcrintah Kabupaten Bangka.
Informasi yang diperoleh dapat menjadi masukan bagi pengembangan mangjemen
pclayvanan  Kantor  Pelayanan  Terpadu  Kabupaten  Bangka untuk  lebth

meningkatkan kinerja pelayanannya di masa mendatanyg.
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BAB 1]
TINJAUAN PUSTAKA
Ao Konsep Pelavanan Publik

Secard wmun terdapat berbaga dehmea peluviman vang dikemukakan oleh
paru H;ih]i. NMenvrut Albrecht (dadans Dovetoch, 19492y pelavanan adalah “suatu
pendekatan orgamisast total vang mamads kualitas pelavanan vang  ditenina
penguuna jasa, sebagar kekuatan pengeerak utama dalam pengoperasian_bisms™,
Sedamuayanu (2009: 243) menjelaskan bahwa pelavanan berarti “melaviani shatu
jasa vang dibutubkan oleh masyarakat dalam scgala bidang. Kegiatan pclayanan
pada masyarakat merupakan satah satue tugas dan fungsi administrasi negara™
Mcenambahkan definisi di atas. Thoha (1991) menvatakan bahwa “‘pelayanan
masvarakat adalah usaba vang dilakukaon oleh seseorang dan atau kelompok orang
atau instansi tertentu untuk memberi barituan.dan kemudahan kepada masyarakat
dalam mencapat tuyjnan™. Scedarmayanti {2009: 244) memperdalam penjclasannyu
mengenal pelayanan umum vang.didefinikan sebagai “kegiatan yang dilakukan
scsorl"ang atau kelompok orang melaln svstem, prosedur, dan metode tertentu
dalam rangka usaha memenuhi kepentingan oranglain sesuai dengan haknya”.

Pelavanan umum atau pelayanan publik menurut Wikipedia dapat didefinisikan
sebagai segala bentuk jasa pclayanan, batk dalam bentuk barang publik maupun
jasa publik vang pada prinsipnva menjadi tanggung jawab dan dilaksanakan oleh
Instanst Pemenntah di Pusat. di Daerah. dan di hingkungan Badan Usaha Milik
Negara atau Badan Usaha Milik Daerab. dalam rangka upayva pemenuhan
kehutuhan masvarakat maupun dalamy rangka pelaksanaan ketentuan peraturan

perundang-undangan. Pelavanan publik dalam keputusan Menten Pendayagunaan
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Aparatur Negara Nomor 63 tahun 2003 adalah segala kegiatan pelavanan vang
dilaksanakan oleh penvelenveara pelavanan publik sebagai upava pemenuhan
kebutuhan penerima pelavanan maupun pelaksanaan  Ketentuan  peraturan
perundang-undanvan,

Dalam konsep petavanan. dikenal dua jems pelake pelayanan. vaitu penvedia
lavanan dan penerima lavanan, Penvedia favanan atau service provider menurt
Barata (2003 11) adalah pthak vang dapat memberikan suatu lavanan tertenty
kepada konsumen. baik berupa layanan dalam bentuk penyediaan dan penyerahan
barany (goods) atan jasa-jasa (services). Penerima layanan atau service recenver
adalah pelanggan (cusromer) atan Konsumen (conswmer) yagg menerima lavanan
dar1 pura penyedia layvanan.

Terdapat karakterisuk khusus pelayanan® publik  vang membedakan  dan

pelayanan swasta menurut Yogi dan Ikhsan (20006: 3) yaitu :

1. Sebagian besar layanan pemenntah berupa jasa, dan bharanyg tok
nyata. Misalnya pernjinan, sertifikat, peraturan, informasi
keamanan, ketertiban, kebersthan, transportasi dan lain sebagainya.
Selalu terkait dengan jenis pelayanan-pelayanan yang lam, dan
membentuk sebuah jalinan sistem pelayanan yang bersaka regional,
atau bahkan nasional-Contohnya dalam hal pelayanan transportasi,
pelayanan bis kela akan bergabung dengan pelayanan mikrolet,
bajaj, ojek, takst dan kereta api untuk membentuk sistem pelayanan
angkutan umum di Jakarta.
Pelanggan intermal cukup menonjol, schagar akibat dart tatanan
organisasi pemenntah yang cenderung birokratis. Dalam dunia
pelayanan berlaku prinsip utamakan pelanggan eksternal lebth darni
pelanggan internal. Namun situasi nyata dalam hal hubungan antar
lembaga pemerintahan sering memojokkan petugas pelayvanan agar
mendahulukan pelanggan internal.

1. Efisiensi dan efekuvitas pelayanan akan memngkat seinng dengan
peningkatan mutu pelavanan. Semakin tinggi mutu pelayvanan bagi
masvarakat, maka semakin tinggl pula kepercayaan masvarakat
kepada pemernmtah. Dengan demikian akan semakin tinggl pula
peran scrta masyarakat dalam kegiatan pelavanan.

=

d

e
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Masvarakat sccara kescluruhan dipertakukan sebagai pelanggan
tak langsung, vang sangat  bherpengarubh kepada  upayva-upava
pengembangan pelavanan. Desakan untuk miemperbaiki pelayvanan
otch polist bukan  dilakukan oieh hanva pelanggan langsung
fmercka vang pernab mengalann cangewan keamanan sapa). akan
tetapt juga oleh selurah fapisun masyarahat,

Tupan akhir dart pefavanan publik adalah teraptanva tatanan
kehidupan masvarakat vang berdava untuk mengurus persoalanmya
NIASING-MASINg.
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Danm berbagai jenis pengelolaan peluvanan pubhk vang  discdiakan oleh

penteriniah tersebut, umbul beberupa persealan datam hal penvediaan pelayanan

publik. Persoalan-persoalan tersebut diidentifikasi Wright {dalam LAN 2003: 16)

sebagal benkut:

a.

Kelemahan yang berasal dari sulitnya menentukan atauw mengukur
ompur maupun  kualitas  dart pelavanan. vang  diberikan oleh
pemeriniah.

Peclayanan yang diberikan pemerintah memiliki ketidakpastian
tinggi dalam hal teknologi produksr schmgga hubungan antara
output dan inpur tdak dapat ditentukan dengan jelas.

Pelayanan pemermtah tdake micngenal “horrom line” artinva
seburuk apapun kinerjanya. pelayanan pemerintah tidak mengenal
istilah bangkrut.

Berbeda dengan mekanisme pasar yang memiliki kelemahan dalam
memecahkan  masalah — eksternalities,  orgamsasi  pelayanan
pemenntah menghadapi masalah berupa imternalities. Artinya,
organisasi pemerintah sangat sulit mencegah pengarvh nilai-nilai
dan Xepenlingan para birokrat dari kepentingan umum masyarakat
vang seharusnya dilayaninya.

Secara konkret, hasil dan otonomi dacrah yang langsung dapat dintkmati oleh

masyarakat adalah yang terkait dengan pelayanan publik. Asumsinya, perluasan

kewenangan (desentralisast) akan berkonsckuensi pada tumbuhnyva kreativitas dan

inovasi dalam menggal dan mengembangkan potenst dacrahnya, sehingga alokasi

pendapatan daerah dapat lebib banvak dityjukan bagl peningkatan kualitas

pelayvanan publik,
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Menurut Moenir (2006: 16) mengemukakan  pelavanan  adalalh proses
pemenuhan kebutuhan mefalul aktvitas orang lan secara langsung. Sclanjutnya
menurut Kotler (daban Lukman 20000 §) pelavanan adalah setiap Kegratun vang
nieneuntungkan dalam suate kumpulan atau Kesatuan, dan menawarkan kepuasan
meskipun hasthnva ndak tenkar pada suata produk secara fisik. Sedangkan istilah
pubbik berasal dan Bahasa Ingens peflic vange berart masyarakat, umum dan
newara, Inu dkk tdalam Smambela 2008: 3) mendefinisikan publik  adalah
sejumlah manusia vany menuliki kesamaan berpikir. perasaan. stkap dantindakan
vang benar dan baik berdasarkan nilai-nifa norma vang merasa men ki,

Pengertian  pelavanan  publik  didefinisikan  dalan, Keputusan Menteri
Pendavagunaan Aparatur Negara Nomor 63/KEP/M PANZOO3, schagar segala
hentuk petavanan vang dilaksanakan oleh [nstanst Pemerintah, di Pusat. di
Dacrah. dan i ingkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik
Daerah dalany bentuk barang dan atau jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun-dalam rangka pe]aksunaan-kelemuan peraturan
perundang-undangan. Dengan demikian menurut Sinambela (2008: 5) pelayanan
publik adalah  pemenuban keinginan dan  kcbutuhan masyarakat  oleh
penyvelenggara «Negara. Membenkan pelavanan publik vang dilakukan oleh
penyclenggara pelayanan publik (pemerintah dacrah) merupakan kegiatan yang
harus dilakukan sccara berkesinambungan seining dengan perkembangan harapan
publik yang menuntul untuk dilakukan pemingkatan kualitas pelayanan publik.

Setiap manusia memeriukan alat-alat vang dapat mendukung kehidupannya.
Alat-alat tersebun dapat berupa barang dan jasa bahkan kepeduban terhadap

sesania maupun hingkungan yvang kesemuanya disebutkan kebutuhan, Van Poelje
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(dalam Ndraha 1999: 35-38) mengatakan bahwa kebutuhan manusia sebagai
Jamannyva sebagai kebahagiaan tahir batin. Lebih Tanjut dinvatakan bahwa produk-
produk vang dibutuhkan olch masvarakat ada vang dapat diperolel mclaln
mekanisme pasar. ada pula vane udak. Adapun vang ndak dapat diperolet meladu
mekanisme pasar diantaranya favanan ovil dan jasa publik. kecualt sewlsh

diprivatisasikan.

B. Manajemen Strategik kaitannva dengan pelavanan publik

Dalam memahann konsep manajemen strategis akan dihadapkan pada konsep
lainnya vaitu perencanaan sirategis vang secara substantive memitliki persamaan
walaupun pendefinisiannya dilakukan terpisah olehopara, pakar. Diantaranya,
Salusu (1996: 492) mengemukakan bahwa “manajemen strategis diartikan sebagal
suatu cara memimpin organisasi untuk meéncapai misitujuan dan sasarannya’ .
Sedangkan pengertian perencanaan‘strategis menurut Bryson (1999: 24) adalah
“salah satu cara untuk membanti crganisast dan komunitas mengatasi lingkungan
mereka vang berubah”.

Berdasarkan pendapat diatas, terlihat manajemen strategis dan perencanaan
strategls tidak dapat. dibedakan karcna secara substantive memiliki persamaan
sebagal suatu cara untuk membantu mengendahkan organisast secara cfektif dan
efisien dalam mencapai misi,tujuan dan sasarannya. Utomo (2001} menegaskan
bahwa;

Manajemen stratcgis dan perencanaan strategis pada dasamya dapat

disamakan karena secara substantif udak memiliki perbedaan, dimana

kedvanya merupakan suatu penetapan strategn atau perencanaan untuk

masa depan (as plans for the future) maksudnya bukan hanva

memecahkan masalah pada masa kini tetapi juga masa depan sesuai
dengan tuntutan perubahan lingkungan.
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Mangjemen strategis pada mulanya hanva diterapkan pada organisasi swasta
dalam menchadapt  tantangan dan tuntetan perubahan hingkungan vang
membenkan  pengaruh Lingsung bagr o cksistenst orgawisast. Dalam
perkembangannva, mungiemen  stratects . kemuwdin dapat - diterapkan pada
orvanisasi publik din orcamsast non profit. Schawwmmana dikemukakan oleh
Salusu (1996: 39 menganp pendapat Bryson, bahwa ¢

Dengan  perbedaan-perbedaan  dan karakterisuk  vang  umik  dari

organisasi  pemernintahan dan non profit stulah sckahigus

mendemonstrasikan  kebutuhan  vang  scmakin besar  terhadap
pemaniaatan manajemen  dan  perencanaan  stralegis  bagi, kedua
orgamsasi 1tu. Perencanaan strategis dapat menolong pemcrintali,
organisasi-organisast kemasyarakatan, organisasi-organisasi ‘non profit,

dan badan-badan pemerintahan lainnya untuok menarigani pertubahan

yvang mengagetkan seperti dialamm banvak negara padatahun-tahun

belakang ini.

Berdasarkan pendapat diatas, maka manajemen strategis dapat diterapkan pada
organisast publik dan orpanisasi noneoprofiit untuk menghadapl perubahan
lingkungan. Dengan demikian, manajemen stratcgis dapat diterapkan pada Kantor
Pelayanan Terpadu (KPT) Kabupaten Bangka sebagar organisasi publik atau
perangkat daerah Pemenntah Kabupaten Bangka. Hal yang paling penting bagi
penerapannya adalah bagaimana menstimulasikan manajemen strategis agar dapat
berfungsy secara efektif pada KPT kabupaten Bangka sesuai dengan karaktenistik
yang dimilikinya dan selaras dengan tuntutan dalam menjalankan musinya vang
semakin berat dan kompleks akibat perubahan hngkungan ekstermal dun
lingkungan internal. Dalam mengaplikasikannya pada organisasi publik atau non
profit, Kotler {1982, dalam Salusu, 1996: 41) memberikan petunjuk bahwa

Dalam mengaphikasikan konscp manajemen strategis. pertama-tama

mereka harus (1) mengembangkan nust ergamsast secara jelas. (2)
mengidentifikasi publik vang penting, (3) menciptakan gambaran
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organisast  vang  dapat  mengkomumikasikan  misi orgarmisas

Kemasvarakat, dan (49 bertokus pada meneiptakan kepuasan klien.

Dencan memahami pendekatan muanagemen strategls vang dapat
dnmplementasikan pada organssast publhk. selanjutnyva lures dipahami entang
pengeruan. proses dan manfaat dan managemen sirateuis,

Holfer dan Schedel. (19781 menvemukakan bahwa

Manmjemen stritegis merupakan proses kesepakatan vang mendasar

dalam  pembabaruan dun pertumbuhan orgamsasl. dengan

mengembangkan strategl, struktur dan sistem vang dibutuhkan untik
miencapai pembaharuan dan perkembangan vang nyvata. dengan jalan
melakukan pengaturan dan proses implementast.

Selain 1tu, Dwiyanto (2001) mengemukakan bahwar “Mangemen strategs
adalah upava untuk merubah secara sistematisrmengelola kondisi sekarang
menuju kondis) vang lebih baik lagi pada kondisi vang akan datang™.

Berdasarkan kedua pendapat di atase.manajemen strategis merupakan suatu
proses untuk mengembangkan stralegt peémbaharuan dalam mengclola kondist
sekarang untuk memyu kepada kondisi yang lebih batk lagi di masa depan.

Sebagai suatu proses, manajemen sirategis atau perencanaan sirategis terdin

atas delapan tahapan, seperti dikemukakan Bryson {1999 55} berikut 1

1. Memprakarsai dan menyepakati suatu proscs perencanaan strategis
2. Mengidentifikasi mandat orgamsasi

3. Memperjelas misi dan nilai-nilar organisasi

4. Menilal lingkungan eksternal : peluang dan ancaman

5. Menilai lingkungan internal : kekuatan dan kelemahan

6. Mengidentifikasi isu strategis vang dihadap organisasi

7. Merumuskan stratcgl untuk mengclola isu-1su

8. Menciptakan visi organisasi yvang efektif bagi masa depan.

Tahap pertama, suatu kesepakatan harus lcbih dicapa sebelum proses

manajemen strategis dapat dimulai. Pada tahap int harus segera dilaksanakan
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pengambilan Keputusan untuk memulinya dengan menevosiastkan kesepakatan
darr orang-orany penting pembentuk keputusan atan pembentuk opum internal
(dan mungkin cksternaly tentang sclhurad upava perencaiiun strategls dan langkah-
langkah perencanitannya (Salusu. 19960 45461

Fahap kedua, adalab mengenalr dan memperjelas sifat duan makna mandat
sebagar suatu hal vang perlu difakukun. Mandat organtsasi adalab apa vang harus
difakukan vane menjadi dasar hukum dart tugas dan tangeung jawab orgamsas).
Bryson {(1999:110) mengemukakan: “Terdapat dua manfaat potensialnya, dar
adanva mandat, vaitu pertama. kejelasan mengenar apa vang dimandatkan akan
menmgkatkan kemungkinan bahwa itu akan benar-benar/dijalankan. Kedua,
kemungkinan tntuk mengembangkan mist vang tidak terbatas pada mandat vang
telah ada™.

Tahap ketiga. setiap organisas harus memiliki misi. bahkan itulah yang dibuat
pertama kah. Kotler er.af (1987, dalam Salusw., 1996: 121) mengemukakan :

Mis1 adalah pernyataan tentang tujuan orgganisasi yang diekspresikan

dalam produk dan pelayanan yang dapat ditawarkan, kebutuhan vang

ditanggulang, kelompok masvarakat yvang dilayani, nilai-nilai yang

dapat diperolch, serta” aspirast dan cita-cita dimasa depan. Dan

perumusannyas cukup singkat dengan rumusan KISS yaitu Keep It

Short and Simple.

Tahap keempat. adalah melakukan analisis terhadap higkungan eksternal untuk
mengidentiikasikan peluang dan ancaman vang dibadapi oleh organisasi. Salusu
(1996: 291) membertkan pengertian bahwa “peluang sebagai faktor eksternal yang
mcmbantu organisast mencapar bahkan  bisa melampaw  batas  pencapalan
sasarannva: ancaman adalab faktor ckstermal yang menyebabkan organisasi tidak

dapat mencapar sasarannyva’™. Bryson (1999 142} mengemukakan ada tiga
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kategort yang mungkin dipantau yvaitu: “Kekuatan dan kecenderimgan: khien dan
ataw pubiik: para pesaing dan mitra. Kekuatan dan kecenderungan biasanya
dipecah menjadi empat kategort: pohink. ckonomit. teknologi. dan sostal atau
disingkat PE s torgmmsast bisaomemidih untuk menambab kategorn)™

Aspek pohink, merupakan salah satu taktor hngkunean cksternal vang perla
diperhattkan karena kehidupan berbagan jenms orgamisast dalam masvarakat sanwat
dipengaruhin oleh situast pohiuk. Pengertian pohink scbagamana dikemukakan
oleh Rukmao (1986: 32), adalah

Polink  schagaimana  senng  digunakan  sinomm  dengan kata

pemerintahan vang meliput! organisasi, konstitusi. lembaga. pemilihan

dan aspck-aspek pemerimahan lainnya. Jadi-kebijakan pemerintahan

merupakan suatu subdivis: politik, seperti halnya administrasi. Oleh

karena 1tu kebijakan pemerintah berurusan dengan tujuan. keputusan,

dun pelaksanaan dalam bidang khusus.

Berdasarkan pendapat diatas maka analisis. lingkungan eksternal dari aspek
polik KPT Kabupaten Bangka menyangkut kebijakan-kebijakan pemerintah
vang mernjad; dasar hukum dalam “bidang pelayanan publi];’, termasuk juga
kesepakatan-kesepakatan dnternasional yang turut mempengaruhi usaha untuk
memberikan pelayanan.terbaik.

Aspek ekononi, «dapat dikatakan tidak ada satupun organisasi yang dapat
menghindar.darn situast perckonomian sebagai faktor lingkungan. Siagian {1985:
115) mengemukakan, bahwa: “Suatu pemerintahan dalam menyvelenggarakan
kegiatannva, baik bersifat rutin dan pembangunan sclalu memperhatikan faktor
ckonomi  sebagar  faktor lmgkungan karena untuk  menvelenggarakannya
memerlukan dana yang besar sehingga selalu duusahakan agar penenimaannya

selalu menmekat™.
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Darl pendapat diatas. taktor ckonomi dilibat sehagat kemampuan pemerintah
untuk menmgkatkan penerimaannyva agar manpu membiavan pelaksanaan tugas
rutin dan pombancunan. Pemngkatun penerimaan pemerintah akan sangat
dipencaruhn oleh ketersediaan berbagin sumber-sumber pendapatan dafam kondis
ckonomi vang terus meningkat.

Sclamumya kondisi ckononu vang terus memingkat membutuhkan stabilitas
ckonomi vang mantap dalam memberitkan kesempatan vang lebih baik dalam
mencapal tyjuan-tujuan pembangunan. Koesoemahatmadja (1979 393 menge-
mukakan bahwa: “Aspek ekononm vang perlu dibert perhatian dalamy proscs
pembangunan adaiah stabilitas ckonomi vang mantap. Gejolak ‘ekononu vang
besar paling sedikit kurang memungkinkan bagi perencanaan dan pembangunan
vang batk”.

Aspek tcknologi. perkembangan teknologi vang sangat maju sudah barang
tentu berkaitan langsung dengan perkembangan ilmu pengetahuan yang sangat
maju pula. Kumorotomo dan Margeno (2001: ilZ) mengemukakan, bahwa:
“Teknologi dapat diartikan-sebagai tindakan yang dilakukan oleh orang terhadap
objek dengan atau.tanpa alat bantuan perkakas atau alat mekanis. untuk
mengadakan, perubahan tertentu dalam objek tersebut. Secara luas tcknologi juga
bisa berarti pencrapan pengetahuan untuk melaksanakan pekerjaan’™ Hal yang
paling penting agar organisasi mampu berkembang kearalt yang lebih baik adalah
tumbuh dan berkembangnya kemampuan untuk mengadopsi setiap perkembangan
ilmu pengetahuan dan teknolegi. Berdasarkan pendapat diatas maka analisis
lingkungan cksternal Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka dan aspek

teknologi menyangkut perkembangan 1lmu pengetahuan dan teknoloys serta
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kemampuan untuk mengadopsinva dalam pelavanan publik di Kantor Pelavanan
Terpadu Kabupaten Bangka,

Aspek sosial dan budava. dalam kehidupan bermasvarakat selalu terdapa
mtat-niln sosial dan budava vane mengatur perikehidupannya, Nila-nila sosial
dan budava vane  terdapat  dalam masvarakar  dapat dibagr menjadi dua
sehagaimana dikemukakan Keesoemahatmadpa (1979 61, vt

Pertama. nilar-nilan sosial dan budava vang bersitfat positill, yang perlu

dikembangkan karcna dapat menjadi faktor pendorong dan perangsanyg

dalam proses pembangunan nasional. Kedua, nilai-nilar sosial dan

budava vang bersitat negatt. vang apabila dibharkan memadi {aktor

penghalany atan penghambat dalam proses pembangunan.

Berdasarkan pendapat diatas, harus tumbuh kemampuan untuk mengenali
ntlai-nilai sosial dan budava mana vang perlu dikembangkan agar menjadi fuktor
pendorong sehingga proscs pembangunan dapat berjalan lebih baik dan lebih
lancar dan nilal-nilar sosial dan budaya mana yang bersifat negatif dan karenanya
harus digant dengan nilai-nilai positit sehingga hambatan di bidang sesial budaya
bagi pembangunan dapat dilenyapkan. Berdasarkan pendapat diatas maka analisis
lingkungan eksternal Kantor Pelayanan Terpadu (KPT) Kabupaten Bangka dan
aspek sosial dan budaya menyangkut kemampuan untuk mengenali kondisy atau
nilai-nilai sosial yang twmbuh dan berkembang dalam masvarakal agar mampu
menjadi faktor pendorong dalam proses pembangunan.

Sclanjutnya selamn memantau kecenderungan atau kekuatan PETs dari faktor
lingkunngan eksternal. juga perlu memantau kelompok stakeholder yvang beragam
termasuk dalam klien, pclangean, pembavar atau pesamg atau kolaborator. Bryson
(1999: 60) mengemukakan: “Stakeholder didelinisikan schagal orang. kelonipok.

atau organisast apapun vang dapat melakukan klaim atau perhatan. sumber dava
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atau hasil (output) organisast. atau dipengaruht oleh hastl nu™. Memahamy
stukeholder  sebagan orang. kelompok. atiu orgamsast apapun vang  dapat
mempengcaruhl dan dipengaruhis maka anadisis terhadap hingkunean cksternal
Kuantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka dan aspek siakeholder diarahkan
pada scktor swasta. dinas terkat dalam jaran pemernmtah Kabupaten Bangka dan
lembaga-lembaga swadiva  masyvarakat vang  wumbuh  dan berkembang  di
Kabupaten Bangka.

Tahap kelima, pada tahap kelima dilakukan anahsis terhadap hingkungan
internal untuk meneidentifikast kekuatan dan kelemaban vangadihadapr oleh
organisasi. Salusu {1996: 29]). mengemukakan bahwa: “kekuatan adalah situas
atau kemampuan internal vang bersifat positf. vangsmemungkinkan organisasi
memiliki keuntungan strategis dalam mencapal sasarannva: kelemahan adalah
situasi atau ketidakmampuan internal vang/mengakibatkan organisasi nidak dapat
miencapal sasarannya’.

Dalam melakukan analisis terhadap lingkungan internal Bryson (1999: 63)
mengemukakan bahwa:

Organisasi dapat-memantau sumber daya (inpre), stratcgr sekarang
(proses), dankinerja (omiput). Schagian organisasi mempunyal banyak
informasi tentang mput organtsasi. sepertl gaji, pasokan, bangunan
fisiky dan' personalia. Mereka cenderung memiliki gagasan vang
kurang, jelas mengenar stratcgi mercka sekarang. seluruhnya atau
menurut fungsinva namun demikian strategl sekarang adalah apa yang
berproses dalam organisasi saat im bailk menyeluruh maupun
fungsinya. Demikian halnva tentang output. apalagl pengaruh output
tersebut terhadap klien, pelanggan. atau pembavar. Tetap: dengan
mengabaikan  kesulitan 1w pun. orgamsast akan terus  menerus

ditantang  untuk  menunjukkkan  kinerja vang  efekuf kepada
stakeholder,
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Nawawl (20000 1581 jJuga mengemukakan  pendapat bahwa  kondisi
lingkungan internal orgamsast vang perlu dianalisis antuk diketahu keadaannya
secara tepat antara ban adalab sebagm berik:

(1) Sumberdive manusia darn segr koanutant dan koahtant, (2)

pengeunaan eknologn dalam oreunisast ermasuk sarana dan prasarand.

(3) «istenmy pengangearan dan predikst anggaran vang tersedia. (4)

peraturan-peraturan mmternal vang mendukune dan menghambat. (53

sikap dan komitnien margenien puncak dan tam-Lan.

Berdasarkan pendapat diatas maka analisis terhadap lingkunegan  internal
Kantor Pelavanan Tempadu Kabupaten Bangka diarahkan pada aspek sumberdava
meliputt kemampuan sumberdava manusia batk segi kualitas maupun kuantitas,
anggaran. sarana dan prasarana. mformasi. Aspek strategr sekarang meliputi apa
vang berproses dalam organisast saat 1 bark meunveluruh maupun fungsinva,
aspek kinerja menvangkut hasil kerja organisasi dalam menangam permasalahan-
permasalahan pelayanan publik,

Tahap keenam, mengidentifikast isu-isu strategl adalah jantung dalam proses
manajemen sirategis vang munetil karcna perubahan dalam lingkungan cksternal
dan lingkungan internal. bisa juga muncul karena perubahan mandat dan muisi.
Dwivanto (2001)emengemukakan identifikas) isu strategis merupakan tahapan
vang paling krusial, darnn proses manajemen strategis. lebith lamjut dijelaskan
bahwa:

Isu strategis merupakan basic policy question. 1su sirategis adalah

suatu  kondisi yang membutuhkan tanggapan organisasi melalu

penctapan  suatu  kebryjakan wvang harus  diambil agar  mampu

berkembang  kearah  vang lebih batk dimasa depan. Ditcgaskan
perhatian hanva terpusat pada 1su strategs bukan program sebab jika

salah menetapkan 1su stratewis. maka scgala kebijakan, program dan

strateyl akan salah. Dalam mengidentifikasi 1su stratcgis maka harus

(1) rumuskan dalam  suatu pertanvaanitantangan  vang mungkin
dilakukan oleh suatu orgamsast dan memiliki lebih dari satu solusi, (2)
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Jelaskan kaitan isu strategis dengan mandat.mist. anahsis SWOT. (3)

konsckuensy dar kecagalan merespon 1su.

Berdasarkan pendapat dictas, maka wdentibkast s stratecis memibikn peranan
penting dalam proses pengambilan Kebijakin untuk menctapkan strategr mana
vane tepat dan harus dilakukan agar mis dan s orcamsast dapat diw ujudkan
Sclamjuimva acar  dapat menctukan asu-su strateais vane  dihadapn dapat
mempergunakan model anahsis SWOT vang dikemukakan oleh Keams (1992,
dalam Salusu. 1996: 356} sebaygal benkut:

Suatu model analisis SWOT vang merupakan penggabungan dan

beberapa model vang menampilkan matrik enam kotak. “dua yang

paling atas adalah kotak faktor ecksternal, vaitu, peluang dan
ancaman/tantangan, sedangkan dua kotak sebelah kin adalah kotak

faktor internal, vaitu kekuatan dan kelemaian organisasi. Empat kotak

lainnya. A, B, C. D, merupakan 1su-1su strategik vang umbul sebaga

hasil kontak antara takior-faktor cksternal dan faktor imnternal.

Memperhatikan kedudukannya vang sangat penting dalam proses manajemen
strategis maka setclah isu strategis dndentifikast harus diurutkan berdasarkan
skala prioritas yang menentukan kategeri tiap isu-isu strategis. Salah satu test
vang dapat digunakan adalah test Iitmus. Bryson (1999: 182), mengemukakan:
“[su yang benar-benar strategis adalah yang memiliki skor tingg: pada semua
dimensi, sedangkan yang skor terendah adalah isu yvang benar-benar operasional™.

Tahap Ketujuh, dilakukan perumusan strategi. Strategi yang akan disusun dan
ditetapkan adalah garis-garis besar tanggapan organisasi terhadap pilihan-pilihan
kebijakan fundamental diarabkan untuk menangam isu-isu strategis. “Without «

streacegd, there Is no established course to follow, no roadmap to manage by, no

cohesive action plan to produce ihe intended resudt " .{Thompson dan Strikland: 2)
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Sejalan denean pendapat diatas Brvson (1999 2160} juea menegemukakan
balwa: “Stratewr merupakan suatu pola wyuan. kebyakan, program. undakan,
Keputusaitatan alokast sumber dava vang mendefinisikan orgamsast itu, apa vang
dikeriakan organisasi. dan miengapa organtsas mengerjaken hal tersebul”. Dalam
menctapkan suatu strategt hendaknva divaking keberhastlannya dan juea dapat
dipercava oleh orang i serta memang dapat dilaksanakan. Dengan derikian
suatu strategt vang ditetapkan  harus berdasarkan pada peluang,  ancaman,
kckuatan dan kelemahan vang dihadapi dan dimiliki orgamsasi.

Tahap kedelapan. adalah menciptakan visi organisasi yang efektif untuk masa
depan. “Visi merupakan gambaran kondist masa depanvang belum tampak
sekarang, tetept merupakan konsepst vang dapat dibacaoleh setiap orang”
{Salusu. 1999: 130). Terciptanya suatu visi organisast vang etektif tidak hanya
penting pada waktu mular berjalannya orgamisasi tetapl juga pada kehidupan
orgamsast sclanjutnya. Sedangkan Brysan (1999: 211). mengemukakan buahwa:
“Visi keberhasilan memberikan izin, pembenaran dan pengabsahan kepada
tindakan dan keputusan yang sesuai dengan visi itu, pada saat bersamaan visi
tersebut menciptakan batas-batas perilaku yang diperbolehkan™.

Melalwm delapan tahapan tersebut diatas, manajemen strategis sebagai suatu
proses memiliki dua tahapan penting. Pertama, pembuatan kepulusan strategis
yang berangkat dari 1su-isu strategis vang dibadapi oleh organisasi. Kegiatan ini
meliputi pengembangan misi dan penetapan visi. pengidentifikasian peluang dan
ancaman dart  lingkungan eksternal serta  kekvatan dan  kelemahan  dan
lingkungaan internal, pengembangan alternatif-alternatif strategl dan pencntuan

strategl vang sesuw untuk diadopst. Kedua. pencrapan stratcgi melalui kegiitan
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penctapan kebijakan organisasi. penentuan sasaran-sasaran janeka pendek dan

Jangka  panjane. pengembangan  sumberdiva manusia dan mengalokasikan

sumberdava lamnyvi agar strategn vany wlab ditetapkan dapat dumplementasikan,

Manajemen  strateyts cdapat membenikan sumbangan pemikiran stritegis
kedalam manajemen pada semua level schingea tdek sekedar melakukan
perencanaan vang bersttat dokumentatils Sclamutnya manajemen strategns akan
dapat menumbuhkan pola pikir strategis vang lehih kreatil dalam menghadapi
tuntutan perubzhan lingkungan yang membawa peluang dan ancaman/schingga
perlu mengoptimatkan  kekuatan dan meminimalkan  Kelemahan' ving  akan
menjadi bagian dart kultur organisast. Sebagamana dikémukakan Wahyudi
(1996: 19) bahwa ada beberapa manfast vang diperoleh orgamsast jika
menerapkan nanajemen strategis. vaiu:

1. Memberikan arah jangka panjang vang akan dituju

2. Membantu orgasisasi beradaplasi-pada perubahan-perubahan vang
terjadi
3. Membuat Urgnmmm menjads Tebihetekurl

4. Mengidentifikasi keunggtlan komparatif suatu organisasi dd]dm
lingkungan vang semakin berisiko

5. Aktifitas pembuatan. stratcgl akan mempertinggl Kemampuan
organisasi untuk.mencéeah munculnyva masalah dimasa datang

6. Keterlibatan karyawan dalam pcembuatan strategi skan lebih
memotifasi mereka pada tahap pelaksanaannya

7. Aktifitas yang tumpang tindih akan dikurangi

Keengganan untuk berubah dan karvawan lama dapat dikurang:.

ae]

Berdasarkan uraian diatas, maka melalul proses manajemen strategis inilah
nantinyg Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka dapat menetapkan
strategi-strategt vang dapat menjadi jembatan vang efekuf dan efisien dalam

menghubungkan organisast dengan lingkungannya.
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C. Kualitas Pelavanan

Pengertian tentanye koalitas dapat berbeda makna bagr setap oring. karena
Kualitas menuleki banvak kriteria dan sangat tereantung konteksuva, Beberapa
pakar di bidang Kualitas vang mencoba untuk mendehnisikan kuabitas berdasarkan
sudut pandangnyva masine-masing. Demmg mencemukakan bahwa kualitas adaluh
apapun vang menjadi kebutuhan dan keimaman konsumen. sedangkan Crosby
mempersepsikan Kuahitag sebagar nthil cacal. Kesempurnaan dan kesesuaian
terhadap persvaratan dan Jfuran berpendapat bahwa kualitas sebagai k€sesuaian
terhadap spesitikasy (Yanmut 2002: 7).

Menurut Goetsch (1994, dalam Yamit 2002: 8) definisi kualitas vang lebih
lvas  cakupannya  vaitu  kualitas merupakan  suatw kondist  dinamis  yang
berhubungan dengan produk. jasa. manusia. proses dan lingkungan vang
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan Garvin(1996, dalam Yamit 2002: 9)
mengidentifikast lima pendckatan perspektif kualitas vang dapat di gunakan oleh
praktisi bisms yaitu:

1. Transcendental Approach

Kualitas dalam pendekatan ini adalah sesuatu yang dapat di rasakan. tetap
sulit di defimisikan dan di operasionalkan maupun di ukur.

2. Producr<Based Approach

Kualitas dalam pendekatan ini adalah suatu karaktenstk atan atribut yang
dapat diukur.

2

3. User-hased Approach

Kualitas dalam pendckatan i didasarkan pada penukiran bahwa kualitas
tereantung pada orang vang memandangnva, dan produk vang paling
memuaskan preferenst seseorang atau cocok dengan sclera merupakan
produk vang berkualitas paling tingyi.

4. Munufactring-based Approuch
Kualitas dalam pendekatan int adalah bersitat suppiv-hased atau dan sudut
pandang produsen vang mendefinisikan kuahtas sebagar sesuatu yang
sesual dengan persvaratannya dan prosedur.
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S Value-based Approach
Kualttas datam pendekatan int adalah memandanye kualitas darr see milan
dan harga, Pelavanan pada dasarnya mompunyval sasaran vany scderbana
vintu untuk kepuasan pengeuna favanan { pelanggan ),

Meskr tndak ada detimst mengema Kualias vang diterima secara uniersal.
mamun  darr beberapa detimist tersebut terdapar kesamaan dalum clemen-
cleniennya vl

[, Kiatditas mchputr usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggean

2. Kualitas mencakup produk. jasa. manusia . proses dan lingkungan

3. Kualitas merupakan kondisi vang selalu berubah (nisal d@pa vang dianggap

berkualitas pada masa sckarang mungkin  akan dianggap kurang
berkualitas di masa mendaiang).

Menurut Tpplono dan Anastasia {(1996: 13) pada umumnya kepuasan
pengeuna lavanan didasarkan pada pengukuran terhadap kualitas jasa itu sendin,
valtu pemlaan atas sejauh mana suatw jasa sesual dengan apa yang scharusnya
diberikan ataun disampaikan..Karena itu mengukur kualitas jasa vang diberikan
adalah melaluil dimensi-dintens1 pelayvanan.

Untuk menyimpulkan hasil analisa perlu dukungan standar tertentu, hal tm
berguna antuk mengatast agar tidak terjadi bias dengan pelayanan vang diterima
oleh pengguna layanan. Jika pelayvanan yang diterima sesuai atau lebih batk darn
pclavanan vanyg dibarapkan akan memperoleh citra posiuf. Akan tetapi jika
pelavanan vang ditenima lebih rendah dan vang dibarapkan maka perbedaan

tersebut menimbulkan permasalahan bagi pelayanan.
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D. PenguKuran Kualitas Pelavanan

Kuabitas pelavanan telal menned salah satu isu penting dalam penvediaan
Livanun pubbk di Indonesta Kesan buruknvi pelavanan publitk sclama i sclala
mienjadi cira vang melekat pada msntus penvedia Tavanan di Indonesias Sclama
! pelivanan pubhk selali rdennik dencan kelambanan, keudak addan, dan brava
o Belum Tagr dalam hal coku pelavanan dio mana perilako aparat penvedia

lavanan vang tdak ckspresil dan mencerminkan niwa pelavanan vang batk,

Menurat Ettendi (dalam Widodo. 2001 14). cirl-cirt atau atribut-atnbut vany
ikut menentukan kualitas pelayvanan publik antara lain :

1. Ketepatan waktu pelayanan . yang meliputi waktu tunggu dan
waklu proses;

2. Akurast pelayanan vang meliputt bebas dari kesalahan;

3. Kesopanan dan keramahan dan dalam miemberikan layanan:

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, misalnva banyaknva pectugas
vang melayani dan  banyaknya ~fasilitas  pendukung seperti
komputer,

5. Kenyamanan dalam mcmperélel pelayanan berkaitan dengan

lokasi, ruang tempat pelavanan,” tempat parkir | ketersediaan
iniormasi dan lain-lain

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

Menurut Garvin, (1996, dalam Yamit 2002: 10) berdasarkan persepekuf
kualitas mengembangkan dimenst kualitas ke dalam dimensi yang dapat
digunakan, sebagai dasar perencanaan stratcgts terntama bagi organisasi yang
menghasilkan barang ( manufacturing), kedelapan dimensi tersebut adalal :

Performance (kinerja), yaitu karakteristik pokok dan produk inti.
Fearrures. vaitu karakteristik pelengkap atau tambahan.

Reliabifing: (kehandalan), vaitu kemungkinan tingkat kegagalan
pemakaan,

4. Conformance (kesesuatan), yaillu seavhmana karakteristik desain
dan operast memenuh  standar-standar  yang telah di tetapkan
schelumnya.

ol ) —
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S0 Dwrabitine (dava tahan). yvaitu berara lama produk dapat terus
digunakan.

6. Serviccahidiny, vaitu mehiputt kecepatan kompetensi, kenvamanan.

Kemudalun dalam pemehibaraan dun penaneanan keluhan vang

mentaskan.

Bsteuka vaitu mienyvangkot corak, rasa dan dova tank produk.

N Percenved. vt menvanekut cnrn dan reputasy produk serta

laneouny pwab perusiahaan terhadapnyva,

Menurut Gocotseh & Davis o FAN 203 (dalam Yogi  dan Ikhsan 2006: 12)
kualitas pelavanan sendirt didefinisikan schagm “suatn kondist dmamis vang
berhubungan  dengan produk. jasa. manusia. proses dan lingkungun wvang
memenuvhl  atau melebiht  harapan™.  Oleh  karenanva  kualitas © pelavanan
berhubungan dengan pemenuhan harapan atan kebutuhanopelanggan. Pemilaian
terhadap kualitas pelayanan bukan didasarkan atas pengakuan atau pentlaian dari

pemberi pelavanan. tetapt diberikan oleh langganan atau prthak vang menerima

pelayanan,

Peningkatan kualitas pelayanan atenurut Parasuraman. erof (1990, dalum
Tjiptono 1996: 70} meliputi lima dimensi pokok, yaitu:

1. Bukti langsung (td@ngibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan,
pegawail, dan sarana komunikasi.

2. Kcehandalan (refighilitn) yaitu kemampuan memberikan pelayanan
yvang dijanjian dengan segera, akurat, dan memuaskan.
3. Dava tanggap (responsiveness) yaitu Kemginan para staf untuk

membantu para pelanggan dan memberikan  pelayanan  dengan
tanggap.
4. Jaminan  {assurance), mencakup  pengetabuan  kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf. bebas
dan bahaya, resiko atau Keragu-raguan.
Empati,  meliputt kemudahan  datam melakukan  hubungan,
komunikas: vang baik. perhatian pribadi. dan memahami kebutuhan
para pelanggean.

tA

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



29

040690.pdf

Lovelock (1992) mengemukakan lima prnsip vang harus diperhatikan bagi
pelavan pubhik. avar kuahtas lavanan dapat dicapai antara lam;

Lo Tangddle ttenamahy, vane antara Lan mehput kemampuan hsik,
peraletan, personid dan kKoemunikas naterial.

20 Readinhle thandaly vang melputy kemampuan membentuk pelavanun
vang dijanjikan dengan wpat dun memilh keapevan.

(W

Kospopsivencss (portangeungiawaban), vatu rasi tanggung jawab
terhadap mutu pelavanan,

4o cdsswrance Qanunand. vang meliputt pengetahuan, perndokue dan
Kemumpiun peyvaw

Fopatiine {cmpatt). vaitu perhatan perorangan pada pelanggan.

L

Disampimg 1tu maka dalam raneka peningkatan pelavanan publiks datam
memberikan lavunan publik setidaknya para pelavan publik harus:
I, Mengetahut kebutuhan yang dilayan

2. Menerapkan persyaratan  manajemen  untuk  mendukung s penampilan
(kinerja)
3. Memantau dan mengukur kinerja.

Lintuk 1mu sebagar perwujudan dan apa vangharus diperhatkan dan dilakukan
olch pelayvan publik agar kuaiitas lavanan menjudh baik, maka dalam memberikan
luyanan publik seharusnya:

I. Mudah dalam pengurusan bagl vang berkepentingan  {prosedurnya

scderhana)

[

Mendapat pelayanan yang wajar

3. Mendapatpelavanan yvang sama tanpa pilih kasth

4. Mendapat perlakuan jujur dan terus terang (lransparanst).
Menurut Cullen dan Cushman (2000:15) mengatakan bahwa :

ukuran kualitas pelayanan pubiik mehputy
. Transparan pelavanan (Transparency ).,

2. Keadilan ¢ Equiry),

3. Jamunan Pencgakan Hukum (Rede OF Lawy,

4. Hak Azasi manusia

5. Orientast pelavanan  yang  dikembangkan terhadap  masyarakat

pengeuna jasa lavanan,
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Albent dan Zemke {(dalam Ratmunto dan Winarsih 2009: 79) mengemukakan
bahwa terdapat 3 kesamaan dart oreanisast vang berhasil dalam bidang pelavanan
ViHAL

Lo s strategt pelavanan vanyg bak
oruny di garts depan vang berortentas) pada pelungean Konsumen

Joositem pelangean vang ramah
Dalam pandangan Albrecht dan Zemke mengemukakan kualitas pelavanan pubhk
merupakan hast] mteraks: dan berbagar aspek. vaite sistum pelayvanan, supmberdaya
manusia pembert pelavanan, strategt, dan pelinggan (customers). seperts tampak

pada vambar berikut ini:

Strateg

Pelavanan

Gambar; 2.1. Model Segitiga Pelayanan
Sumber: Albrecht dan Zemke (dalam Ratminto dan Winarsih, 2009)

Dari gambar di atas diartikan bahwa sisum pelavanan publik vang batk akan
menghasilkan kualitas pelavanan publik yvang baitk pula. Suatu sistim yanyg baik
akan  membertkan prosedur  pelayvanan vang  terstandar  dan memberikan

mekanisme kontrot < dalamy dirmyva (biddd in contrelr selingga segala bentuk
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penvimpangan vang terjadi akan mudab diketahu Selam 1o sisum pelavanan
juga harus sesuat dengan kebutuban pelinggan. Int berarti orpamsasy harus
mampu merespon kebutuhan dan keimgiman pelungean dengun menvediakan
ststim pelavanan dan strategt vang tepat.

Pelavanan publik sudah scharusnva memperhatkan kuabitas pelavanan Karena
pudavanan yvang baik adalah awal bagi tembuhnyva kepercayaan masvarakat kepada
pemerintah. vang selanjutnva akan menjadi penentu pemberdavaan masyarakat.
Dalam  Konteks . pengukuran mengena kualitas pelayanan nicrupakan
perbandingan  antara pelavanan vany dibarapkan (expecred  senvice) dengan
pelavanan yang diterima (perceived service). Dalam nmietode, pengukuran 1m,
penilaian masyarakat selaku konsumen berperan pentingsdalam mengukur kualitas
pelavanan publik. Menurut Zeithaml ergf «(1990: 23} pengukuran kualitas

pelayanan publik didasarkan pada indikatorsindikator:

. Tungibles. artinya kualitas pclayanan yang berupa sarana fisik

perkantoran, ruang tunggu, dan lain-lain;

Reliability, yakni kemampuan dan keandalan untuk menyediakan

pelayanan vang terpercayas

3. Responsiveness, (yakmro kesanggupan untuk membantu dan
menyediakan pelavanan secara ccpat dan tcpat, serta tanggap
terhadap kcnginan konsumen,;

4. Asswrance, yakni kemampuan dan keramahan serta sopan santun

pegawal ~dalam meyakinkan dan menumbuhkan kepercayaan

kansumen:

Empharv, vakm sikap tegas tctapt penuh perhatian darl pegawal

terhadap konsumen.

R

4

LN

Kclima indikator inilzh yang kemudian dijabarkan dalam sejumlah tolok ukur
untuk mentla kuaiitas pelavanan pubhik vang diberikan unit lavanan pemerintah.
Hasil pengukuran ungkat kualitas lavanan dapat dilakukan secara kuantitant dan

kualitatt atas pendapat masyaerakat dalam memperoleh pelayvanan darn aparatuer

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



32
040690.pdf
penvelenggara pelayvanan pubbk dengan membandimgkan antara harapan dan

kebutuhannyi

Uraran diatas merupakan beberapa konsep pencukuran pelavanan publik
secari umuant akan tewapl mstrumen pengukoran pelavanan publik vang tepa
=arnpat saat o masih belum adas Akan tetapr ada pengukuran pelay man scktor
swasti terutama jasa banvak dipergunakan de dunra adalabh vang dkembuanekan
oleh Zeithaml. vang dikenal dengan SERFOUAL (Ratminto dan Winarsih. 182)

Pendapat di atas juea di dukung oleh Landrum (2009) vang mengungkapkan
bahwi:

Service gqualitv Is a major influence on customer, Satisfaction oS
customers buy products or services and on whether they contunue 1o do
so. As w result, accurare and reliahle instrunmenis thar assess service
gualiny are of imterest 1o companics whose yevenies.come in whole or
part from service delivery. Curvently the most popular and nhiguitons
service qualdity instrument is SERVOUAL.

SERVOUAL is based on the proposition that service yialiny can be
measured as the gap bebween the seivice Hiat customers expect and the
performance they perceive {o have received. Respondents rate their
expectations of service from_an excellent organization. and then rare
the  performance they perceive they received from a  specific
orgaRization.

Bahwa hal tersebut'mengartikan pengaruh terbesar kualitas pelayanan adalah
kepuasan pelanggan . dimana ketika mereka membceli produk atau jasa dan apakah
mereka bersedia meneruskan pembelian tersebut atau tidak. Sebagar hasilnya,
instrumen vang akurat dan dapat dipercaya untuk menilal kualitas pelayanan
adalah kepentingan perusahaan, vang penghasilannva sebagian besar datang dari
layanun antar. Akhirnya instrumen kualitas pelavanan  vang paling sering

digunakan dan tersebar lvas adalah SERVFOQUAL. SERTOUAL didasarkan pada

proposist dimana kualitas pelavanannya dapat diukur schagai kesesualan antara
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pelavanan yvane diharapkan pelangean dengan realitas pelavanan yang mereka

terima, Penitalan masyarakat mengenar pelavanan vang diharapkan dan sebuah

orcanisasi vang terbak dan kemudian mercka dapat manda pelavanan vang

dibiarapkan dapat diterima dar sebuah orcanisast Khusus Untuk o memlan suatu

kuahtas pelavanan tentunya perfu adanva dimenss vang drgumnikan,

Zemthaml erad (19960 dalam Tpptone 20023 melakukan penelitan khusus

terhadap beberapa jemis Jasa dan berhasi] mengidentuitikasy sepuluh faktor utama

vang nienentukan kualitas jasa yaitu:

[

3

6.

10,

Reliabifity, mencakup dua hal pokok vaitn konsistensy kerja
(performance} dan kemampuan untuk dipercaya (dependabilin),
hal in1 berarti perusahaan membenkan Jasanva /segara’ tepat
semenjak saatl pertama. Selam itu perusahaan vang bersangkutan
memenuht janjinva menyampatkan jasanya sesudi jadwal yang
discpakati .

Responsiveness . vallu kemauan atau keSiapan para karyawan untuk
membernikan jasa vany dibutuhkan pelanggan.

Competence, artinya setiap orang dalaim suatu perusahaan memiliki
ketrampilan  dan  pengetashuan ovang. dibutuhkan  agar  dapat
memberikan jasa tertentu. .

Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui.
Courtesy, mehputi sikap sopan suntun, respek. perhatian dan
keramahan vang dintihikl _para comracr personal ( resepsionis,
operator telepon d1)

Comnnunication, artinys membenkan informas: kepada pelanggan
dalam hahasa " vang dapat mercka pahani, scrta  selalu
mecndengarkan saran dan keluhan pelanggan.

Credibiliry, “yaitu sifat jujur dan dapat dipercava. Kredibihitas
mencakup wnama perusahaan, reputast perusahaan, karakteristik
pribadt eonract personal dan interakst dengan pelanggan.

Securiny | yaitu aman dart babava. resiko. keragu-raguan. Aspek mi
meliputi  keamanan secara fistk  {pihvsical safeny). keamanan
financial {(financial securinvy dan kerahasiaan {confidentialing}
Understandingfknowing  the  customer.  vaitu usaha  untuk
memaharm kebutuhan pelunggan.

Tangibles. vaitu buki {isik dart jasa, bisa berupa tasilitas tisik,
peralatan yvang dipergunakan. representast fisik dan jasa.
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Dalany pengernan perkembangan  selanjutnva . Zeithamt eraf (1990
meneenukakan terdapat ada dimensy vane harus diperbatikan dalam melihat tolok
ukur kuabits pelitvanan jasa. vantu sebagar derrkut:

I Rediabiiny - vanu kemampuan untuk membenkan pelavanan yvang
sesua dengan janyt vany diiwarkan,

Responsiveness. vaitu respon atau kesigapan karvawan  dalam
membantu pelangean dalam memberikan pelavanan vang cepat dan
tangeap. vang mehipuu: kesigapan karvawan datam melayam

[

pelangean. hecepatan karvawan dalam menangam transakst. dan
penanganan keluhan pelanggan,

Asswrance. meliputi kemampuan karvawan  atas: pengetahuan
terhadap produk secara tepat. Kualitas keramahtamahan. perhatian
dan kesopanan dalam memben pelavanan, keteramprian dalam
memberikan informasi. kemampuan dalam memberikan keamanan
di dalam memuanfaatkan jasa vang ditawarkan. dan kemampuan
dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusaahan.
Dimenst kepastian atan jamunan il merupakan gabungan dan
dimens1 kompetensy  fcompetence.) kesopanan., (courtesy), dan
kredibilitas ¢ credibiliny,,

4. Empharv,  vaitu perhauan  secara  mdividual  yang  diberikan
perusahaan  kepada  pelangean seperti - kemudahan  untuk
menghubungr  perusahaan,  kentampuan  Karyawan — untuk
berkomumkas: dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk
memahami  keinginan  dan,_kebutuhan pelanggannya. Dimensi
Erphaty 1mi merupakan pengeabungan dart dimensi akses {access),
komunikast (communication),, dan pemahaman pada pelanggan
funderstanding the coshimer).

Tangibles, mehliputi-penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan
ruang front office tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan
dan kenvamanan ruangan. kclengkapan peralatan komunikasi dan
penampilan Karyawan.

d

LA

Selanjutnya Zeithaml er.of (dalam Babakus dan Mangold, 1992} “SERVQUAL
can be adapted or supplemented to fit the characteristics or specific research
necds  of «  particutar organization”. Hal  tersebul  mengartikan  bahwa
SERVQUAL dapat diadaptasi atau ditambah agar sesuai dengan karaktenstik atau

kebutuhan khusus penehtian sesuar dengan organisasi tersebut.
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Dart pendapat beberapa ahl vang telah dikemukakan & atas Kemudian penulis
mengambil konsep  pengukuran kuaditas vang  seringkalt  digunoakan untuk

mengukur  kualitas pelavanae jasa vatu Redivhifing (Keterhandalan).
Responsiveness (Dava Tangaap), Jssrrgnce (Jamiany. Fmphare (Empatny dan
Fangebics (Nvatay (Zeithamt onof dalam Umar, 20030 393 Mode penclitian it

mengeunakan  moedel penmgkatan kualitas peluvanan dengan menggunakan

konsep model Kualitas pelavanan menurnt Zeithami, er.af (1990) sebagai berikut:

Word-Mouth Personal Need Past
Communication ' : Fyperence

Expected Service <
.......................................... >
A
v
Perceived Service o
Service Dol External
Service Delivery . -
N e <3 Communication to
Costumer
A
f A
Service Quality Specification
A
% /
S Management Perception of
Custonmer Expectation

Gambar 2.2 dModel Peningkatan Kualitas Pelayanan

Sumber: Zeithaml. er.af 1990
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k.. Pengertian Persepsi

Ketika sescorang melthat. mengamatt dan memperhattkan hingkungannyva
maka akan ternudr proses pengindraan vang merupakan suatu proses penerimaan
stimulus individoe melalm alat imdras Alat indraomlah vang menjade penghubunge
antara mdividu dengan hngkungannyva, Proses pengindraan i tudak terlepas dan
proscs persepst. Persepst didefmisikan sebaga proses kogitit dimana scorung
individu menitlih, mengoreanisasikan, dan memberikan arti kepada sumulus
Imgkungan {(Andre. dalam Ivancevich. 2007 116} Melalw perseps! andividu
berusaha untuk merasionalisastkan lingkungan dan objek, orang dan pensuwa
didalamnva (Ivancevich, 2007:116). Dengan demikian setiap individu akan
memberikan persepsi vang berbeda meskipun obyeknyd sama.

Menurut Robins, eraf (2008: 175) persepsi. {perception) adalah “proscs
dimana individu mengatur dan menginterpretasikan kesan-kesan sensoris mereka
guna memberikan arti bagr ingkurigan mereka™. Cara pandang individu terhadap
lingkungannya tidak sama dengan individu lainnya karcna dipengaruhi olch
karaktenstik individu matpun lingkungannya schingga persepsi tiap individupun
akan berbeda. Untuk.menjelaskan bahwa mdividu dapat melihat hal yang sama,
namun dapat membenkan pandangan vang berbeda, sehingga menurut Robins
er.al (2008 175) ada faktor-faktor yang dapat membentuk dan mengubah
persepsi. Faktor-faktor tersebut adalah :

1. Pembentuk persepsi
Apabila scorang individu mclihat schuah target dan berusaha untuk
menginterpetasikan apa yang ia lthat dan nterpretasi itu sangat
dipengaruhi oleh karakteristik pribad: dart pembuat persepsi tersebut.
Target (dalam diri objek)

Karakteristik target yang diobservasi dapat mempengaruhi apa vany

diartikan. Suara, latar belakang. ukuran dan atribut lamnva akan
MCMPCHLAnli persepsi.

I~J
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3. Situast
Hal penting vang juga dapat mempengaruhi persepst adalah konteks
dimana Kita mehhat berbagin objek atau peristiva,

Faktor-taktor vang mempengaruhi persepst tersebut dapat dicambarkan seperti

sumbar 2.5 berikut,

Faktor-faktor dalam dirt si pengaru:
e Sikap-sikap
+ Moul-mouf
+ Minat-minat
s Pengalaman
e Harapan-harapan

Faktor-faktor dalam situasi: . l
o Wakty
» Keadaan kerja

_— Persepsi

e Keadaan sostal T

Faktor-faktor dalam dmn target:
» Sesuatu vang baru
* (serakan
¢ Suara
o LUkuran
» [.atar belakang
e Kedekatan
» Keminpan

Gambar 2.3 Taktor-faktor vang Mempengaruht Persepsi
Sumber : Robins,er.af 2008

Dalam situasi tertentu bila dua orang dihadapkan dengan objek vang sama
atau realitas yvang sama. letapl mformast vang ditangkap. diperhatikan, dinngat.
dan  dinterpretasitkan  tergantung  pada kebutwhan. mla-ndar harapan,  dan
kevakiman masing-masing. 1al 1ilah vang menyebubkan persepst bisa berbeda

untuk objek yang sama.
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Pengertian persepst menurut Simamora (2004: 102) adalah bagaimana meliha
dunia sckitar, terhadap sebuah objek yang dilibiat atau mendapat stimuli wentany
objck. Berdasarkan stimuli 1itu memberikon gambaran olau tanggapan entang
objek tersebut

Secara Tormal persepsi dapat dhdetimisikan schagan situasi proses. dengan nuna
seseorang menveleksi. mengorganisasikan dan mengimterpretasikan sumuli ke
dalam suatu gambaran dunia vang berarn dan menyeluruh. Stimuh adalah setap
input vanyg dapat ditangkap oleh mdera. seperti produk, kemasan., merck. uklan,
harga, dan lam-lamm. Sumuli dapat dibedakan menjadi duas tipe. Tipe pertama
adalah stimuli fisik ¢(phvsica! stimudi) vang datang dan lingkungan sekitar. Tipe
kedua adalah stimuli vang berasal dart dalam s individuatu sendint dalam bentuk
predisposisi, seperti harapan (expectations). mouvasi fmorivesj. dan pembelajaran
(learmng) vang didasarkan pada pengalaman sebelumnya (Simamora, 2004: 105).

Kombinasi keduanva menghasilkan gambaran yang bersifat pribadi. Karena
manusia merupakan entitas vang untk, dengan pengalaman, keinginan, kebutuhan,
hasrat, dan pengharapan yang unik, akibatnya persepsi juga unik. Persepsi orang-
orang berbeda pada realitas yang sama karena adanya perbedaan dalam perceprual
selection, perceprual organization, dan perceprual interpretation. Kapasitas otak
manusia terbatas, sehingga tidak mungkin semua stimuli tertampung. Sccara
alamiah, otak menggerakkan pancaindra untuk menyeleks: stimluli untuk
diperhatikan. makanva orang sering ‘mendengar tetapr tidak memperhatikan’.
Stimuh mana vang terpithh tergantuny pada dua faktor, vaitu faktor personal dan
faktor stimuli itu sendir.

Faktor personal antara liun mcliputi:
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[. Pengalaman
Orang  cenderung  memperhatkan stimuh yang  berkatan denwan
pungalamannya, Misalinva scorang sering berkunjung ke sebuah Pasue,
pada suatu saat pasar wersebut ditwvangkan datam bente, maka orane i
memberikan perhatan lebih tnear berita ersebut dibanding orany lain,
2. Kebutuhan
Orang  cenderung memperhatikan  stimuli yang  berhubungan  dengan
Kebutuhan saat i, Misalnva seseorang mgin membeli rumah. maka iklan-

iklan perumahan mendapat perhanan lebih tingg: dibandingaklan Tain.

3. Pertahanan dirt
Orang akan melhat apa vang ingin dilihat dan melewatkan apa vang udak
ingin dilihat. Contohnya, seorang perokok berat tentu akan mengurangi
perhatian pada tklan tentang bahayamerokok.

4. Adapiasi

Semakin konsumen beradaptasi terhadap suatu stimuli, akan semakin
kurang ia akan atiemperhatikan terhadap stimuli tersebut. Perhatian
konsumen‘akan lebih tinggi terhadap stimul yang unik. Apabila konsumen
seniny dihadapkan pada suatu stimuli yang awalnya unik, maka keunikan
tersebutl’ lama-lama akan menurun. sebab konsumen semakin terbiasa
dengan stimuli tersebut.

Faktor stimuli antara lain meliputi:

V. Perceptual organization
Manusia cenderuny membuat keteraturan untuk hal-hal yang tdak teratur,

contohnva keadaan ckonomi. Sudah jelas keadaan ckonomi tidak menentu. tetapi
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sctiap akhir tahun para ahli selalu berusaha membuat prediksi untuk  tuhun
selanjutnyvi, demikian pula persepsi. Sumuit vang berjitbun vang datane dan
Imekungan tidak diserap beenu sapa. Scuap orang melakukan pengorganisasian
tethadap sumull ersebut. Adapun peneorcamsasian stumuh dilakukan dalam tiga

bentik. v hubungan  fieur dan latarbelakang  (ficare and  backgrownd

relationshiipy. pengelompokan (eropping) dan penveleswan (closuwrel},

-

2. Percepruad Biterpretaiion

Interprestast merupakan proses memberikan arti kepada  stimuli/ sensoris,
Rambut bisa sama hitam, tctapi interprestasi untuk realitas yang Sama bisa
berbeda seperti siang dan malam antara dua orang atau lebih! Interprestasi
tergantung pada harapan bagaimena sebarusnya stimulus (when the people
expected stimulus to bej. Seringkali stimuli membingungkan (ambigious) karena
sulit membert arti. Mungkin stimuli demikian tidak jclas dipandang, penjelasan
terlalu singkat. SL-l.asana berisik, atau berfluktuasi terus menerus. Pada saat stimuli
membingungkan, cara seseorang dalam menginterprestasikannya Ycenderung
disesuaikan dengan kebutuhan, keinginan, ninat dan lain-lain. Seberapa dekatkah
interprestasi seseorang atau kelompok dengan realitas? Itu tergantung pada
kejelasan stimuli, pengalaman masa lalu, serta motivasi dan minat orang tersebut

pada saat pembentukan persepsi (Simamora 2004: 106).

F. Penelitian Terdahulu
Penclitian terdahulu vang terkait dengan penelitian vang membahas tentang
kualitas pelayanan telah dilakukan oleh beberapa peneliti sebelumnya. Penelitian-

penelitian tersebut antara lam:

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



a1
040690.pdf

Dadam penelitian vang dilakukan oleh Padhy (2009). berjudul funovarnve
Service Qualine n the Bunking Sector: i Assessment Based on SERVOU AL
Measures vang fokusnva adalab pada {ukior-fukior Knus vang  menentukan
kualitas Lvanan dr sekwor perbankan dengan mengeunakan langkah-lanekah
SERTOU AL (Parasuraman o of 19830 T994), Stodi pertama adalah berdasarkan
tnggapan pelangean (N 3033 d sebuah bank terkemuka dinasionalisass b India
herkaitan dengan "diharapkan” & kualitas "dirasakan™ lavanan. Dalam studi lan.
respon petanggun (N= 200) dalam kata bank telah dianahisis dengan menggunakan
langkah-fangkah SERFQUAL vang dimodifikast {(Parasuraman. o 995) "Analisis
pelanggan tanggapan, di-5 dimensi kualitas pelayanan (dalam, Stadi-1) dan 10-
dimenst kualitas pelayanan (dalam Studi-1I), mengungkapkan bahwa pelanggan
persepsi kualitas layanan lebih rendah dibandingkan dengan harapan mercka dan
bank-bank. Sebuah analisis persepsi kualitas pelayanan olch karyawan bank
tersebut telah dibuat, dengan memperhatikan tanggapan dan stal bank (N = 33)
pada skala SERVQUAL yang dimodifikasi.

Wattanakamolchat (2008}, .melalui penelitian The Evaluation of Service
Quality by Socially Responsible Customers melakukan penelitian evaluasi kualitas
pelayanan melalui tanggungjawab sosial pelanggan. Penelitian inl menggunakan
dua teknik penelitian vaitu kualitatif dan kuantitatif. Selain itu, penelitian ini juga
menggunakan teknik wawancara mendalam untuk mengembangkan skala
pengukuran dimensi tanggung jawab sosial dalam evaluasi kualitas lavanan.
Analisis faktor konfirmatori dan metode regresi berganda juga digunakan untuk
mengup empat hipotesa dalil dalam studi ini. Hasil analisis faktor konfirmatori

menunjukkan bahwa tanggung jawab sosial merupakan dimensl penting dan
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kualitas pelayvanan. Dimensi tanggung jawab sostal secara signifikan menjelaskan
varian dalam kualitas lavanan. Namun, setelah memperhitungkan ima dimens)
SERVOU L vang ada. dimenst tangguny jawab sosial tudak membenkan pengaruh
vany sivtinhikan untuk varans ving dijelaskan oleh model regrest dalam kuaditas
lavanan.

Jerome (2008, melakukan penehtian berjudul Yhe ¢ifecrs of incrnad markete
on service gualinv within collegiare vocrarional spori: A guantitative approach.
Hasil penchnian menunjukkan bahwa relevanst pemasaran mternal untuk opcras:
lavanan terletak  pada  peningkatan  penckanan  pada kualitas layvanon  di
perusshaan-perusahaan  berorientast pelanggan. Pelanggan tidak lagi hanya
membeh produk. Co-produks: terjadi melalul  gamss depan pelayanan  oleh
karvawan dengan pelanggan pada saat transaksi. Oleh karena 1tu, pengalaman
membeli pelanggan harus dipahami baik dan perspektif organtsasi dan pelanggan.
Hasil penelitian  gagal untuk ménumokkan signifikanst pada persepst dan
pemasaran intcrnal antara karvawan. Namun, hasil menunjukkan perbedaan yang
ada pada persepst kualitas lavanan dan umpan balik berdasarkan keterlibatan
dengan organisast (karvawan penuh-waktu dan paruh-waktu karyawan). Hasil
regresi multivarial vmenunjukkan bahwa dimenst pemasaran intermal  yang
dikembangkanamtuk studi i sangat berdampak pada kualitas layanan.

Swart (2007), melakukan penelitian benjudul Service qualiny . « survey
amongst convention consumers « the CSIR huernational Convention Centre.
Datam penehtian mt penelitt berusaha untuk menambahkan beberapa wawasan
konseptual tentang 1“61‘1111[1’ leontis pada kualitas pelayvanan. Studi ini membahas

penggunaan model SERTQUAL pada ICC scbagan alat diagnosttk dan memenksa
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kesulitan vang timbul berkaitan dengan pengukuran Kesenyangan dalam kualitas
pulavanan dr segmen pasar konsumen  Kkonvensi. baik  domestik maupun
mternasional. Saran yvang dibuat babiwa wla penuh dan SERPOU AL mungkin
udak sepenuhinya terwujud jika proses peneukuran tdak batk dialankan, Hal i
mungkin perlu dilukukan kajan kemball penggunaan model SERT QAL dun
nencrapkannva dalam survel vaitu oleh Dewan Riset Hmialh dan industn (CSIR)
ICC dan terus mengukur hasil yang ingin dicapa.

Munusamy dain Chellhiah (20103, melakukan penehitian  berjudul™ Service
Quality Delivery and s fmpact on Customer Satisfaction in the BankingSector in
Mulavsia. Penclitian in1 difokuskan pada pengukuran kepuasanpelanggan melalm
penguirmman kualitas pelavanan di sektor perbankan di Malaysia. Penelitian dengan
mengeunakan pendekatan kuantitatf my mempelajart hubungan antara layanan
dimensy kuahtas dan kepuasan pelanggan. Dimenst jaminan (asswrance) memiliki
hubungan positif tetapr tidak memuliki efek yang cukup sigmfikan terhadap
lovalitas dan kepuasan pelanggan., Dimensi kehandalan memiliki hubungan
negatif tetapr tidak mepuliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dimens: tangibles memiliki hubungan positif dan memiliki dampak
yang signifikan’ pada kepuasun pelanggan. Dimens1 empati memiliki hubungan
positit tetapr tidak menuliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dimensi responsit telah menuliki hubungan yang positif tetapi tidak berdampak
signtitkan terhadap kepuasan pelanggan.

Muzahid dan Parvez (2009}, juga telah melakukan penelinan berjudul fmpace
of Service Qualinv, Trust And Customer Suatisfaction on Customers Lovaliny. Studi

wi menvehidiky elek kualitas pelayanan vang dirasakan pelangean, kepercayaan,
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dan kepuasan pelanggan terhadap lovalitas pelanggan. Untuk mengup kerangka
konseptual. pemodelan persamaan struktural telah digunakan untuk menganahisis
data vang dikwmputkan dalam penelitan ine Hastl penehuan menunjukkan hahwa
kepuasan pelangean akan menmmgRatkan kepercavaan secara signiiikan dan positef
vang terkant dengan Jovahitas pelanggan. Kepuasan pelangaan telab menjadi salah
satu fuktor penting vang dirasakan untuk menmngkatkan kuahtas lavanan dan
lovalitas pelanggan. Sebuah kesimpulan pentine dalam penelitian ini bahwa untuk
memenangkan kepercavaan pelanggan adalab dengan memberikan pelayanan
vang lebih baik dalam rangka menctptakan basis pelanggan vang setia,

Hossain dan Shiriey {2010). melakukan penchitian “benjudul  Customer
perception on service quality in retail bunking in Middle East. the case of Qatar.
Penelitian 1m mengevaluasi kualitas layanan di perbankan ritel di Tengah Timur
pada umumnya, dan Qatar khususnya dari empat bank Qatar, vaitu Qatar National
Bank, Bank Doha, Qatar lslamic, Bank Internasional, dan Bank Arab. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa perseps: pelanggan I-E:ninggi di daerah rangibles
dan terendah di daerah kempetensi. Implikasi dan penelitian ini adalah bahwa
dalam rangka untuk.mencapar tingkat yang lebih tinggi kuvalitas pelayanan di
perbankan nitel. bank harus memberikan tingkat vang lebih tinggi kualitas
pelavanan . dan_ sesuar dengan persepsi pelanggan. Persepsi tertinggi di tingkat
fasilitas infrastruktur bank, ditkuti dengan waktu bank, dan pengembalian
deposito. Berkat meningkatnva persaingan di perbankan ritel. layanan pelanggan
merupakan baglan penting dan manajer bunk harus menmukirkan kembali

bagaimana meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan.
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Ombattl. er.qof {2010, melakukan penelitian tentang Technology And Serviee
Cuealitv fn The Banking Indusuy Importance and Pertormance of Tarious Factors
Considered In the Flecoronic Banking Services, Penehiian un menghastlkan
kestmpulan babwa pelavanan berbasis teknologr  selffservice  teluh sungat
mengubah cara perusahaan memberikan lavanan pada konsumen. Penehitian dan
praktek  vang berkanan dengan pengiriman e-pelavanan vang telah menjadi
semakin penting tidak hanva datam menentukan keberhasilan atau kegagalan
perdagangan clektronik. tetapl Juga dalam menvediakan konsumeh sdengan
pengalaman superior sehubungan dengan arus informasi intevaktil. Temuan
penelitian mengungkapkan bahwa layanan keamanan sebagal dimensi yang paling
penting, ditkuti eleh lokast vang nyaman ATM, efisienst (tidak perlu menunggu),
kemampuan untuk mengatur accouwnt sehingga pelanggan dapat melakukan
transaksi langsung, akurasi catatan, wuse¢r friendly, kemudahan penggunaan,
kepuasan keluhan, transaksi yvang akurat dan operast dalam 24 jam.

Wahab dan Almomani (2010), dengan penelitiannya vang berjudul The
Relationship berween E< Service Quality and Fase of Use On Customer
Relarionship Management (CRM) Performance: An Empirical Imvestigation In
Jordan Mobile' Phone Services. Pelayanan sistem Elektronik memliki hubungan
dengan pelanggan dalam kinerja manajemen CRM. Dunia bisnis  harus
memperhatikan ~ secara  komprchensif dan  strategi  pemasaran  vang
mengintcgrasikan manusia, proses, teknologi dan semua kegiatan bisnis untuk
menarik dan mempertahankan pelanggan melalui internet dan ponsel untuk
mengurangt biava dan meningkatkan profitabtlitas oleh konsolidasi prinsip-

prinsip lovalitas pelanggan. Analisis menunjukkan bahwa e-kualitas pelayanan.
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dan kemudahan penevunaan lavanan menunjukkan hubunean positif signilikan
terhadap kimerja CRM. Makalah it membenkan kontribust  teoritis dan
metodolours dan saran untuk para mangjer dalam meningkatkan kinerja CRM
miereka dalam industry lavanan elepon selular,

Penchtan vang dilakukan oleh Gintine (2008) meneukur kuahtas pelavanan
vang terdhim dant dimensy kehandalan (reafibidinyy. dava tangeap (responsivencssi.
jaminan  (assurance),  empathy  (empatin). dan buktr langsung  (wangibles).
Penelinan ini mengkaji pengaruh semvice gualisy pada Bank Rakvat Andonesia
(Persero) Cabang  Putri Hijau Medaan berdasarkan  dimenst reliahility,
responsiveness. asstrance. empatin, dan tangibfes terhadap kepuasan nasabah.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa sccara bersama-sama dimensi terscbut
mempunyai pengaruh vang high sigmlikan{ artinya semakin tinggr kualitas
pelavanan maka semakin tinggi kepuasan nasabah pada PT. Bank Rakyat
Indonesia Cabang Putn Hijan Medan, Dari kelima dimensi tersebut secara parsial
diperoleh bahwa dimensi jaminan., (assurance) mempunyal pengarith yang
dominan terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Rakyvat Indonesia Cabang Putri
Hijau.

Guntur melakukan penehtian pada tahun 2008 dengan judul Analisis Service
Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada PDAM Kota Surakarta).
Penelitian ini mengkay seberapa besar pengaruh Responsiveness, Assurance,
Tangible, Empathy. Reliabifine terhadap kepuasan pelanggan di PDAM Kota
Surakarta. Peneliian menghasilkan kesimpulan bahwa dimenst daya tanggap
(responsiveness), jaminan {assurance). empat (emphaiv). dan bukt langsung

(tangiblesy mempunyal pengarvh yang sigmfikan terhadap Kepuasan pelangean.
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Suhendra (2009). melakukan penehtian tentang Anabsis Pengarub Kualitas
Pelayanan Terhadap Kinerja Bank Kredit (Studi kasus BPR Arthaguna Sgjuhtera).
Penclhinan i menggunakan hwsioner untuk mendapatkan data, vang berjumlah
FOO nasabah  terdin alas cnam v seliahiline, responsiveness. emphatin,
assurance, tangibie dan kepuasan nasababy dengan mengeunakan skala hikert.Unp
rcuresi  dImenst  service grealiny. VIR 7esponsiveness,  asswrance.  tangible.
cempathy, refiabiline berpengaruh postut (searah) dan signitikan terhadap kepuasan
nasabah. Hal tersebut menunjukan bahwa hipotesis dapat diterima penpamnthnya
vang paling besar vanabel responsiveness dukuti empathy, tangibie, ussurance,
refiabilitv. Analisis data menunjukkan hasil bahwa semua variabel bebas baik
secara partial atau bersama-sama mempunyar pengaruh.vang signifikan terhadap
kepuasan nasabah. dan uwrutan varabel dari vang paling dominan terhadap
kepuasan nasabah vaitu: tangible, responsiveness, assurance reliabifity, dan
empuati,

Yani (2001) melakukan pcnc:litian tentang Pengaruh peﬁerapan umnsur-unsur
Kualitas pelavanan terhadap kinerja Bisnis pada PT. Citra Van Titipan Kilat di
Wilayvah Jawa Barat. Penelitian ini menggunakan mectode kuantitatif dengan
analisis data mienggunakan path analysis. Penelitian im meneliti peran unsur
kualitas pelayanan terdiri dari unsur rangibles, empathy, reliability, reponsiveness,
assurance untuk mengukur tingkat kinerja pelayanan pada PT. Citra Van Titipan
Kilat di Wilavah Jawa Barat untuk menmgkatkan kinerja bisnis perusahaan. Hasil
penelitian menumukkan bahwa unsur responsivensess  bersama dengan unsure
lamnya mempengaruht kualitas pelayanan secara simultan maupun parsial sudah

relatif berpengaruh  terhadap kualitas pelavanan bismis. Meskipun  demikian
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kualitas pelavanan empathy dan responsiveness tidak mempengaruhi namun tetap
positif terhadap kinerja bisnis perusahaan PT. CV OTIKT div Wilavah Jawa Barat,
Pengaruh pencrapan unswr kuabtas pelavanan tangibles dun empathyv adalah vane
terkect] dar unsur kualuas pelavanan.
Penchuan vang dilakukan oleh Aimaja (2002) Kesimpulunnyva bahw
. Kualitas pelavanan pubbkk di Unmit Pelavanan Tempadu (UPT) Kabupaten
JTember dapat dikatakan masih rendah. hal in1 disebabkan antara lain
a Masth nidak kensistennya antara waktu tunggu dengan waktu penyelesian
dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat sebagat konsumen.
b. Belum adanya sistem komputerisasi yang oaline dénganinstansi terkait.
¢.  Dalam hal menetapkan persyaratan administrass, Unit Pelavanan Terpadu
(UPT) Kubupaten Jember tidak terlalu kaku asalkan sesual dengan aturan
vang telah ditetapkan. walaupun masih ditemukan adanya diskrnminasi
dalam pembenan pelayanan publik.
d. Biaya pelaysnan yang ditctapkan tergolong wajar dan sesuai dengan

kemampuan masyarakat,

]

Struktur orgamsasi di Unit Pelayanan Terpadu (UPT} Kabupaten Jember

belum dapat berjalan sesuai yang diharapkan, disebabkan karena ;

a.  Strukiur organisasi yang ada belum menunjukkan kondisi yang baik.

b.  Dalam menjalankan tugasnva, terdapat hubungan yang kurang harmonis
antara atasan dan bawahan.

Koordinator Unit Pclavanan Terpadu (UPT) Kabupaten Jember dalam hal

)

i1 bertundak sebagal atasan kurang memberikan pendelegasian wewenany

kepada bawahan,
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[

Kemampuan aparat di U'mit Pelavanan Terpadu (UP13y Kabupaten Jember

diilal cukup baik. hal i disebabkan karena

a. Tmgkat pendidikan  aparat sudah batk,  karena  semuanyva pernah
mengenvam dunta pendidikan.

b, Pelavanan kepada masvarakat dilavani dengan tanggap dan cepat. namun
dava misiauf dan kreatvitas masth kurang. terlalu prosedural.

¢. Pihak atasan kurang tangeap terhadap bawahan,

d.  Laporan pelaksanaan keglatan secara rutin terutama laporan /Keuangan
diluporkan kepada Bupati Jember.

e.  Dalam mengembangkan keahliannya, aparat di Wnit Pelavanan Terpadu
(UPT) Kabupaten Jember sering mengikut: diklat teknis fungsional.

4. Dalam hal sistem pelavanan di Umit Pclayanan Terpadu (UPT) Kabupaten

Jember masih rendah dikarenakan :

a. Kondist mang pelavanan masih kotor dan kenyamanan dan masyarakat
kurang diperhatikan.

b. Infomasi  tentang. pelayanan yang diberikan sangat baik dengan
melibatkan pihak media massa schingga masyarakat dapat dengan mudah
untuk memantaunya.

¢. Dalam_ permberian perlindungan terhadap hast] pelayanan, adanya
kesanggupan penggantian setiap hasil pelayanan yang mengalann
kesalahan.

Mulyadin (2002) menghasilkan kesimpulan penelitian terkait dengan tingkat

kualitas pelayanan di Bank BNI 46 ada 8 faktor vang termasuk prioritas utama

dan harus segera diperbaiki manajernen, karena kualitas vang dipersepsikan
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nasabalt masth lebth rendah dbandingkan harapannya. Kedelapan lakior yang
perlu diperbatki adalah pelavanan jam kas dipersepsikan tdak sesuar dengan
jadwal. kemampuan karvawan dafam menangan keluhan dan peneaduan adak
hagus. komumkast antara petugas dan nasabah udak mudah. karvawan tidak
mampu menangam nasabab vang memerlukan bantuan. karvawan tdak cepat
menangant keluhan dan pengaduan. pembukaan rekemng masabah baru tidik
dilakukan dengan cepat dan tanggap. kemudahan dalam proses pembukaan
rekening menjadi nasabah baru. dan pelavanan yvang berkaitan dengan/penankan

dana.

Terdapat 12 faktor vang dinilat nasabah sudah baik dan dengan demikian harus
letap dipertahankan, vaitu pelayanan vang berkaitan dengan penyetoran dana,
kemudahan dalam menggunakan ATM. kecepatan dan dava tanggap yang
berkaitan dengan penankan dana nasabaheKejujuran dalamy pelavanan, jaminan
kerahasiaan nasabah, jaminan keamanan dana, professionahsme dalam pelayanan.
keramahan dalam pelayanan, kesopanan dalam pelayanan, kenyamanan ruang
tunggu, kebersihan dan kerapihan kantor, dan kelengkapan brosur dan formulr,
Ada 5 (lima} fakter vang dinilai nasabah sudah baik dilaksanakan manajemcen,
meskipun nasabah menganggap kehma faktor itu tidak begitu penting. Keltma
fuktor tersebut adalah pelayanan transfer rekening dengan bank lam. kepekaan
petugas dalam menenma keluhan dan pengaduan nasabah. kepekaan petugas
terhadap kebutuhan nasabah, letak kantor vang strategs. dan fasilitas parkir. Ada
5 faktor vang dinilar nasabah sudah dilakukan dengan sangat batk. bahkan
cenderuny berlebithan, vatu pelavanan wransfer antar rekening dalam bunk yang

sama, kecepatan dan dava tanggap vang berkantan dengan penvetoran dana
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nasabah, kecepatan dan dava tanggap vang berkaitan dengan transfer dana
nasabah. penataan desain mtenior kantor. dan peralatan kantor vang dizunakan

petusas dalam melavam nasabah.

Berdasarkan hast temuan penchiuan vane ditakukan oleh Bajan (2068 hahwa
Jdarr 14 mdikator vang diokor. 7 indikaror herada dalom Kondist bavus sedangkan
T idhikator fnnya dalam kondist kerang bagus. Ketgquh imdikator vane tereolony
Kinerjanya bagus adalah mdikator proscdur pelavanan, persvaratan pelavanan,
kejelasan petugas pelinvanan. kesopanan din Keramahan petugas. kewgjaran brava
pelayanan, kepashan braya pelavanan dan kepastian jadwal pelayanan. Scdangkan
indikator lainnya berada daiam kondisi tidak bagus meliputi indikator kedisiplinan
petugas pelavanan. tanggung jawab petugas pefavaman, kemampuan pctugas
pelayvanan, kecepatun pelavanan, keadilan mendapatkan pelayanan, kenvamanan
pelayanan dan keamanan hngkungan pelavanan. Hasil penilaian tingkat kepuasan
pelanggan yany ditampilkan dalam diagram Kartesius menunjukkan ada 9 1tem
sub indikator (Kuadran B} vangperlu dipertahankan kinerjanva karena dianggap
oleh pelanggan sangal penting dan kinerunya sudah bagus. Kesembilan sub
indikator tersebut adalah kejclasan alur dalam prosedur pelayvanan, kesederhanaan
mengenal prosedur pelavanan. kepastian mengenar identitas dan tanggung jawab
petugas pelayanan, kejujuran petugas dalam memberikan pelayanan, kemampuan
mtelektual petugas, Kesopanan dan keramahan petugas pelayvanan, penghormatan
dan penghargaan antara petugas dengan masvarakat, kejelasan rincian biaya
pelavanan. dan keyelasan jadwal pelavanan. Scdangkan, sembilan sub mdikator

(Kuadran A} vang scharusnva menjadi prioritas utama untuk diperbaiki. karena
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wem sub mdikator tersebut dintlar pelanggan sangat penting tetapt kinerjanva

temyvata tidak ataw Kurang bagus,

Kesenthilan item sub idikator vimy menjads pnoritas untuk diperbaks adalah
aspek kemudahan untuk menemut menghubungr petagas pelavanan, Kepastan
wnzeuny awah petuzas pelavanan. keandalan jadwal pelayanun. kebersihan dan
herapion Imgkongan tempat pelavanan, Retersediaan fasilitas pendukung
pelavanan. kemutahiran dan kelengkapan sarana dan prasarana. Keamanan
Imgkungan tempat pelavanan. keamanan sarana dan prasarana pelayvanan vang
digunakan  dan keamanan  terhadap  restko-resiko  yang _diakibatkan  dan
pelaksanaan  pelavanan.  Schingga  apabila Puskesmase Candilama berupava
melakukan perbarkan kuahtas pelayvanan terhadap péserta askeskin maka kinerja
dart 9 1tem sub indikator vang berada di kunadran A sudah seharusnyva menjadi

PIOrtas ulama.

Berdasarkan hasil penelitian_ yang-dilakukan oleh Lesmana {2002) dapat
distmpulkan bahwa Tingkat kualitas pelayanan yang diberikan oleh para petugas
bank masih belum memenuhi tingkat kepuasan nasabah secara menyeluruh.
Namun Jika dilifiat dan masing-masing dimensi kualitas terhadap kepuasan yang
dirasakan oleh nasabah, maka Kualitas pelayanan jasa yang dibenkan oleh
petugas security, lebih didonminanst oleh dimenst empaihy dan rangibles. Kualitas
pelayanan jasa vang diberikan oleh petugas customer service. lebith didominansi
olch dimenst eanparfiy dan assirance. Dan Kualitas pelayvanan jasa yang dibenkan

oleh petueas collecrion. lebih didominansi oleh dimenst assurance dan emparly
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Pencliti-pencliti terdahulu tetah melakukan penelinan terkait dencan kualitas
pelavanan. Namun demikian. penchitian vang terkait dengan kulitas pelavanan
vane menckankan pada aspek kulitas dan manaremen helum pernah dilakukan
olch pencliti-penclhity sebelumnyva,

Penelinan  mi menurut asumst penchu memibke  ungkat  diferensias
dibandingkan dengan penehitian sehelumnya antara lam:

. Penehtian mi memilikt lokus penelitian i Kabupaten Bangka vaitu pada

Kantor Pelayvanan Terpadu.

2. Peneliian mi dilakukaan pada batasan tahun vang telah ditentukan yaitu
pada tahun 2010 dan 2011 menggunakan 2 pendekataan vaitu pendekatan
kuantitatif dan kuahtatf. Penggunaan 2 pendekatan ini diharapkan akan
memberikan inspirasi dan daya dukung yang kuat bagi pengembangan
penclitian untuk dukungan analisis hasi] penelitian.

Penelitian i memiliki karekter/vang berbeda dalam aspek penggeunaan

o

analisis, dimana analisis™ dilakukan dengan melihat tingkat gap antara
kepuasan dengan-—harapan masyarakat terhadap kualitas pelayanan.
Selanjutnya <hasil analisis dilakukan dengan menggunakan pendekatan
manajeimen dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan pada Kantor

Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka.

G. Kerangka Berfikir
Berdasarkan pada fenomena dalam latar belakang permasalahan dan hasil
kagian penclitian relevan serta implikasi dart kajian tcori maka penelitian kualitas

pelavanan di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka penting dilakukan.
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Pada penelittan it indikator kualitas pelavanan didasarkan pada 3 ( lima ) dinmens
peneukuran kualitas pelavanan,

Daolam penchitian i kerangka berfikimyva diawali bahwa dalam pelavanan
publik  banvak  dihadapkan  pada bermacam ketuban ving  menunjukhan
kettdakpuasan pengeuna jasa. vang berart terjadi kesempangan antara pelavanan
vany diganjikan denean pelavanan yvang diterima. Maka penelinan im mencoba
untuk  melakukan analisis terhadap kesemjungan tersebut. vang merupakan
kesenjangan atau gap 5, vaitu kesenjangan antara jasa yang <hbharapkan dengan
jasa vang dwasakan konsumen atau pengguna. Kerangka bempikir i dapat

digambarkan pada gambar 2.4 berikut.

Harapan Atas Kualitas

Pelayanan
Kualitas Pelayanan, vang
divkur dengan dimensi:
A 1) Reliability
{Keterhandalan).
2} Responsiiveness (Daya
™ Tanggap)

3}y Asswrrance ( Janminan)
4) Emphary (Perhatian)
5} Tungibles (Nyata)

Persepsi atas kualitas
pelayanan vang
diterima

Gambar 2.4 Bagan Kerangka Pemikiran
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H. Decfinisi Konsep

. Kuahtas pelavanan vang diterima adalah Rualttas pelavanan vang dirasakan
pengound jasa pelavanan sebagar konsumen dart penvedia jasa

2. Kualtas merupakan  meliput usaha memenuhr atau melebiht harapan
polanevan. mencakup produk. jasa. manusia . proses dan lingkungan dan

merupakan kondist vang selalu berubah (dimanus).

)

Harapan atas kualitas pelavanan adaiah pemenuhan kebutuhan akan hasil

pclavanan yang sesual dengan keinginan pengyuna jasa pelavanan

4. Persepst  didefinisikan  scbagal  proses  dimana  ndividu.  memilih,
mengorgamsasikan, serta mengartikan stimutus vang ditennia melalur alat
indcranya menjadi suatu makna. Makna darpoproses persepsi terschut
dipengaruhi oteh pengalaman masa lalu mdividu vang bersangkutan.

5. Dimensi penentu kualitas pelavanan adalah merupakan parameter {ukuran)

untuk menilai kualitas hasi] ‘pelayanan. Penentuan dimensi int menurut

Zeithaml, er.af (1990). berdasarkan pada perbedaan (kesenjangan) antara

harapan dan persepsi masyarakat sebagar konsumen terhadap kualitas

pelayanan yang ditcrimanya atau dirasakannva. yang diukur melalui 5 (lima)

dimensiyailu:

1) Reliability  (Keterhandalan) adalah  kemampuan untuk memberikan
pelaysnan vang sesuai dengan jann vang ditawarkan.

2} Responsiveness {Dava Tanggap) adalah respon atau kesigapan pegawai
dalam membantu pelanggan dan memberikan pelavanan vang cepat dan

tangeap. juea dalam menangam keluhan pelanggan.
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3y Asswrance ((Jaminan) adalah kemampuan pegawal yang berkaitan dengan
sikap dan tingkah lakunva dalam memberikan pelayanan, dan janiman
dalam prosedur pelavanan.

41 Tancibles (Nvatw o adalah penampian tasthitas fisik bk operaswnal
maupun infrastrukiur,

Sy Fmphary o vaitu perhatian secara mdividual terhadap pelanggan seperti

kenmudahan untuk berkomunikasi dengan petugas dan usaha organisas

tersebut untuk memahami kemnginan dan kebutuhan pelanggan.
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BAB 11
METODOLOGI PENELITIAN

A, Lokasi Penelitian

Penchtian mn ditukukan i Kamtor Pebovanan Terpadun Kabupaten: Bangka
Provinst Kepulavan Bangka Bebtung, Adasan meneapa dipihhnya Tokasr im
karena Kantor Pelavanan Terpadu inr merupakan JoRus strateeis vang merupakan
lokasi pelavanan yang menvelenggarakan pelavanan pubhk secara terpadu vany

pendirtannva ditetapkan pada tahun 2007,

B. Unit Analisis

Unit analisis dalam penelittan menurut Arikunto (1997) adalah satuan tertentu
vang diperhitungkan sebagai subyek vang ditehin. Dalam penelitan i vang
ditelit adalah masyarakat umum. yvaito pihakeyang secara langsung menggunakan

jasa pelavanan di Kantor Pelayanan ] eipadu Kabupaten Bangka.

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Menurnt Purwanto (2007: 37) populast adalah semua individu / umit-unit yang
menjadi target penclitian. Dengan demikian. populasi (tuiverse) dalam penclitian
- adalah masyarakat pengguna jasa Kantor Pelavanan Terpadu (KPT). Jumlah
popuiasi dalam penelitian 1 adalah masyarakat vang mendapatkan pelayvanan di
Kantor Pelayanan Terpadu (KPT) Kabupaten Buangka ditentukan mulai bulan

Maret Tahun 2010 sampai dengan bulan Maret 20171 adalah sebesar 11.237 orang,
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20 Sampel

Sammpel adalah bagian dan populast vang dipihih menaikoti prosedur tertentu
schinewa dapat mewakih populasinva (Purwinio dan Salistvastut, 20070 37y,
Denean denukian sample merupakan bagan dan populast vang ditelit.

Tekmk  penentean sampel dalam penelivan o dencan menggunakan
decidental grote sampling v sampel dambil dan seuap masvarakat vang
berkunjung dan menggunakan jasa Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten
Bangka. Untuk mendapatkan sample vang dapat menggambarkan pepulast. maka

dalam penentuan sampel penehtian im digunaken rumus Slovit (dalam Umar,

2004: 108) schagal benkut

N
n:
1+ Ne~
Dimana :
n = Ukuran Sampel: N = Ukuran Populasi; e = Persentase kelonggaran

keudaktehtian karena kesalahan pengambilan sampel yang masih dapat ditolerr.
Ukuran populasi mengacu pada tingkat kunjungan terakhir vaite data kumjungan
pemohon perizinan Tahun 2011 schanyak 11.237 pemohon dan persentasc
kelonggaran vapg ditentukan adalah sebesar 1 persen, maka diperoleh jumlah
sampcel vang akan di ambil adalah:

11,237 11.237
n-= = = 99,12 (dibulatkan menjadi 100).

.

- (11237 x0.01) 337

Tadi jumlah sampel dalam penelinan i berjumlah 100 orang.
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D. Jenis dan Metode Penelitian

Penehtian om merupakan penclittan anahtik dengan metode  deskripuf
kuantitatt kualitatit untuk mengetahur cambaran kuatitas pelavanan publik dan
striteyy pengemthangvan Kualnas layvapan di Kantor Pelavanan Terpade Kabupaen

Bangku

E. Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data di sint ditgjukan untuk memperoleh skor vangsbertungsi
sebagal gambaran kualitas pelavanan publik di Kanter ~Pelayvanan Terpadu

Kabupaten Bangka dan strategi pengembangan kualitas pelavanan. Data primer

dihasilkan melalut survey dengan menggunakan angket dan wawancara.
1. Angket.

Angket digunakan untuk mendapatkan data mengenai kepuasan kerja dan
kualitas pelayvanan. Angket kcpuasan kerja dan kualitas pelayanan digunakan
untuk mengukur kepuasan Kerja dan kualitas pelayanan dengan skala /ikerr ima
tingkat dan diberikan kepada masyarakat pengguna pelayanan. Untuk penyusunan
angket kuestoner, digunakan dimensi vang mengacu pada teonn Zeithaml, ez.af

dengan tolokwkur dimensi yang telah dtentukan scbagai berikut:

Tabel 3.1 Tolak Ukur Dimensi

! No . _D_i}nensi [ ] Tolok Ukur o
1 Reliabiline - o Unit pelayanan yang lengkap dan dapat

i { Kehandalan) ‘ diandalkan |

‘ ' + Pelayanan pendaftaran yang tepat ‘-

! l |« Jadwal pelavanan vang sesuai peraturan

| i e Prosedur pelayanan yang tidak berbelit-belit
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2 : Re‘.’._\:pmr.s-;'rcm*.ﬂ‘x . Kcmampuan pelugas yvang cepal  tanggap |
_ t Dava Tanggap) dalam menveleswkan © pemecahan masalah
keluhan masvarakat (
' e Tindakan vang cepat pada masyarakat vang
i : : saneat membutubkan '
~ e Petugas vang memberthan respon informist |
;___ ~ i I dengan cepat. jelas dan mudah dimengerts
' 3 Assprince Fe Tuminan prlugis vang mennlik |
! (Jaminan) | profesionalisme  dan pengetahuan uas -
I ! praavn vang terampi] Jdalan bekera
| I I e Jaminan keamanan dadam pelavanan dan :
: Kepercavaan terhadap pelavanan .
) | e Kesesuaian biava dengan tarif vang berlaku !
; 4 Tangibles e Tampilan gedung . tempat parkir dan '
. {Nvata) toilet vang memadat
i e Ruangan pelavanan dan ruang unggu .
vang vang nvaman
¢ Sarana komumkasipelayanan {papan
mformasi. jadwal pelayanan, brosur)
yang mudah terlihat/ tampak jelas -
s Penampilafi petugas yang menank. rapi !
Dan sopan ;
5 Emphaty e Kemudahan dalam menjangkau sarana :
(Empat1 ) pelayanan ;
e Keémudahan dalam menghubungi /
berkemunikast petugas pelayanan |
e Petugas vang tidak membiarkan masyarakat |
menunggu antrean terlalu lama
#» Petngas pelayanan yang sopan, ramah, juyjur
dan dapat dipercaya

2. Wawancara

Wawanecara’ diarahkan pada pencarian data primer yang dilakukan secara
mendalam kepada mforman vang dipilih. Singarimbun ef.«/ (1987) menegaskan
bahwa “pewawancara diharapkan menyampaikan pertanyaan kepada informan,
merangsang mnforman untuk menjawabnya, menggali jawaban lebih jauh bila
dikehendaki dan mencatamyva™ Adapun informan yang dipihh adalah orang-orang

vang dianggap mengerti secara jelas tentang fokus permasalahan penelitian
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seperti: Kepala Kantor Pelayanan Terpadu., pegawai di Kantor Pelavanan Terpadu
serta masvarakat scbagar pengeuna lavanan di Kantor Peluvanan Terpadu
Kabupaten Bangka,
3. Observast o ovaknn dengan jalan mencadakan pengamatan lanesung  dilapanean
dengan mencatat mengenal hal-hal penting vang ada hubungannyva dengan
penchvan . Dalam  observast i difakukan dengan mencerimau berbaea
akivitas dan kecenderungan sikap dan pentaku aparat  dalam menjalankan tugas
pelavanan kepada masyarakat, schingpa diperolch cambaran empink benipa-data
vang relevan tentang kondisi dan situas: lapangan  untuk melengkapi dan me re-

chek data dan hasil angket dan wawancara.

F. Tcknik Analisis Data

Anahsis data dilakukan dengan menvajikan Kesamaan. perbedaan. keterkaitan,
kategori, tema-tema pokok, konsep. dde dan anahisis logtka hasil awai, dan
kelemahan atau gap dalam data {(Keban. 1996). Anahsis data dalam study kasus
dibangun bersama dalam preses anteraktif. Selanjuinya. teknik anabsis data vang
digunakan dalam peneliban 1ni dilakukan melalui tahapan-tahapan sebagat
berikut:

1. Pengolahan data analisis data penelitian didasarkan pada matriks vang
terstruktur data kemudian diolah dalam data base Swatistical Package For
Social Science (SPSS) versi 16 for Windows berdasarkan jumlah sampel vang
ikumpulkan.  Kemudian  dilakukan  anahsis  schagai bemkut  Analisis
SERVOUAL atas kualitas Pelayanan pada Kantor Pelavanan Ferpadu
Kabupaten Bangka. Penghitungan tingkat kualitas pelavanan  dilakukan

dengan cara: penglitunegan tingkat kuahtas dengan mengeunakan analisis
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gap. Tigkat kepuasan dengan analisis gap (kesenjangan) didapatkan dengan

menghitung selisth antara skor kenvataan  dengan  skor harapan seperu

diutarakan oleli Yot (2003 dengan rumus dibawah im
Saristaction - {(Perfornnice fxpeciation)
Dimanit ;- Sarisfaction : kepuasan penohon pelavanan, Poyformance: Kinerja vany
divkur berdasarkan persepsi atau apa vang dirasakan oleh pemohon pelavanan.
Expecration: Harapan pemohon pelavanian.

Tingkat kepuasan gep didasarkan pada nalat rata-rata (mean score) Sdtisfaetion

(kepuasan pemohon pelavanan). Dengan asumst vany digunakan unwk mengukur:
a. Tngkat kepuasan tertinggi dicapai apabila skor rata-rata hasil pengukuran

performance dikurangi skor rata-rata hasil pengukuran expectarion adalah:

b. Tingkat kepuasan terendah dicapal apabila skor rata-rata hasil pengukuran

performance dikuranel skor rala-rata hasil pengukuran expectation adalah:

¢. Sedangkan apabila skor rata-rata hasil pengukuran performance dikurangi skor
rata-rata hasil pengukuran expectarion adalah 0 berarti puas.

Pengukuran SERVQUAL pada Gap 5 sebagaimana diutarakan oleh Tjiptono
bahwa konsumcn membandingkan kinega layanan pada ainbut-atribut relevan
dengan standar ideal/sempurna untuk masing-masing atribut layanan. Bila kinerja
sesual dengan atau melebihi standar. maka persepst terhadap kualitas layanan
kescluruhan akan posiut dan sehaliknva, Medel int menganahisis antara dua
variabel pokok. vakmi lavanan vang diharapkan fexpecied service) dan persepst

pelangean terhadap layanan yang diterima (perceived service) . Skor SERVQUAL
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menurut Tpptono dengan mengutip (Zesthaml eraf. 1990) untuk setiap pasang
pernviataan bagr masing-masing pelancean dapat dihitung bedasarkan rumus
hortkut » Skor SERTOU AL SKkor Persepst Skor Ekspektast,

Pada prinsipnyva data vange diperoleh mclolo mstromen SERPOU 1L dapat
darpakal untuk menghiiang skor gap kuabtas lavanan pada berbagar Jevel sceara
et
& freme bvodrem analvsis, misalnya K1-H1 (Persepst Kenyataan item | Harapan

ttem 1), K2-H2, dan setcrusnya.

b Dimenrion by dimention anulvsis,  comtohnva (KI1+HK2EK3-Kd4id)-
{HI+H2+ H3-H4/4) dimana K1 sampai K4 dan H1 sampar H4 mencerminkan
cmpat pemyvataan kenyvataan dan harapan berkait“dengan dimenst Tvngible
{buku 1isik).

¢. Perhitungan ukuran tunggal kualitas layanan atau gap SERVQUALyaitu

(KI+K2+ O K24/24)- (H1+H2+ 0 +H24/24).

[

Data yang dikumpulkan dan’ ditunjang dengan berbagai argumentasi tinjauan
pustaka, termasuk kuesioner yang diolah senta dianalisis dengan menggunakan
teknik  kuantitaufiodilengkapt  dengan  analists data  kualitattt’ darr  hasil
wawancara.  Pendckatan data sekunder dimaksudkan agar analisis data
kuantutatif menjadi lebih komprehensif.

Pertimbangan digunakannya tcknik kualitatif dan kuantitatif, adalah mampu
menggali informast vang lebih luas, mendenl dan mendalam dart fenomena yang
terjadl. juga dapat mengkap temuan-temuan dan kasus vang terjadi di lokasi

penclitian. sehingea kapan yang diperoleh diharapkan dapat mengembangkan
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konsep dan mempertgjam tingkat anahsis dalam menafsirkan data penelinan.

Adapun proses anahisis data melipun

I Pemilatan data. Data vane welah dikumpalkan melalun wekink dokumentast
dan wawancarn. difakukan pentlian dencoan memperhaonkan prinsip
vahiditas, obvektivitas, rehiabilitas mclabur cara mengkateeonikan data
denean sistem pencatatan vany relevan dan melakukan kriok atas data
vang (elah dikumpulkan,

2. Interpretasi data. vang dilakukan dengan cara menganalisis datadengan
pemahaman ntelektual vang dibangun atas dasar pengalaman cmpiris
terhadap data, fakta. dan informasi vang télah. dikumpulkan dan

disederhanakan dalam bentuk analisis tabel.

A

3. Penyimpulan terhadap hasil interpretasi data.
Dengan demikian hasil penelitian .nt diharapkan dapat mcembenkan
gambaran vang jelas dan dapat memjawab berbagar masalah menyangkut

pertanvaan penelitian ini.

Dalam penelitian i menggunakan analisis deskriptif kuantitatif dengan cara
menilai jawaban responden atas :
1. Infoumasi tentang persepst masyarakat atas layanan yang diterima
2. Informast tentang kepentingan terhadap macam-macam sajian dari clemen
jasa pelayanan vang diberikan olch KPT Kabupaten Bangka. Informasi

tentang persepst dan kepentingan dianalisis dalam dua tahap | vaitu -

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



65
040690.pdf

a. Anahsis Gap. untuk mengetahur  seberapa besar tingkal
kesemangan  antara harapan  dengan persepst masvarakat  atas
pelavanan vane diterima.

b Anahsts SWOT. tekmik analisa vang drgunakan datam penvusunan
tesis - adalah tekimik anahisis SWOT. dimana analisa tersebut
merupakan idenufikasi berbagin tuklor secars sistematlis untuk
merumuskan suatu strategl.

Bersamaan dengan hal tersebut Rangkutt (1999: 18) mengatakan® bahwa
anahists SWO'T 1 didasarkan pada logika  vang dspat memaksimalkan kekuatan
(Strengthy dan  peluang (Opportunities), namun secara bersamaan  dapat
memimimalkan kclemahan (Heaknesses) dan ancaman (Threars)y. Analisa vang
digunakan int akan dimulal pada analisa lingkungan internal dan cksternal yang
merupakan penggambaran kondisi saat ini‘serta proyeksi vang akan datang untuk
menentukan strateg1 penmgkatan Kuahtas pelayanan Kantor Pelavanan Terpadu.
Inti dari strategi yang terumuskansecara baik menurut (Pearce & Robinson, 1997:
229), adalah kesesuatan/yang tepat antara pcluang dan ancaman vang dihadapi

perusahaan atau organisasi dengan kekuatan dan kelemahan yvang dimiliki.

Sementara itw Chusway & Derek (1933: 28) member1 pemjelasan tentany

kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman sebagar benkut :

a. Kckuatan, dapat dijelaskan sebagat segi positif organisasi vang
dapat membimbing kearah yang lebih luas. sehingga dapat
dimanfaatkan untuk pengembangannya.

b, Kelemahan, adalah setiap kelemahan di dalam hal keahlian dan
sumber daya organisasi atau perusahaan. Pertimbangan perly
diberikan pada bagaimana hal ini dapat di oban. misalnva
dengan pengambilalihan, penggabungan atau pengembangan.

¢. Pcluang, menggambarkan peristiwa-peristivwa dilingkungan faar
vang memungkinkan organisasi mendapatkan keuntungan.
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d. Ancaman.  adalah buahava  atau masalah

menehancurkan kedudukan organisasi.

vang  dapat

Kekuatun dan kelemahan terutama sekall berhubungan dengan perkembuanaan
dr dadum organisasy, sedangzkan peluang dun ancaman umbul teratama b
Imekungan luar. Benikut mengena sambaran untuk membaparkan isa-isu steateets
darn pormpaduan antara kekuatan thhlkclcm:!h:m vang dinmbikn dalanmy fingkunean
internal serta peluany dan ancaman darn hngkungan eksternal dapat disapkan pada

tahel 3.2 bertkut,

Tabel 3.2 Matriks SWOT

fiternal

Fksrernal

Strength (S)

Identiftkast Kekuatan

Weaknesses (W)

[dentifikast Kelemahan

Opportuntties (O)

SO Slratcgicé

WO Stratcgics

fdentifikast Ancaman

Menggunakan kekuatan
untuk menghindarkan

Identifikas: Menggunakan Kekuatan Mengatas kelemahan
Kesempatan untuk mendapatian dengan mengambil
kesempatan kesempatan
Threats (T) ST Strategies WT Strategies

Meminimalkan kelemahan
dan menghindarkan

ancaman. ancaman.
Sumber : Wahyud: (1996)
Untuk lebih mendalamn  pembahasan matriks SWOT  terschut  menurut

Wahyudi (1996: 68-69) adalah sebagai berikut:

1. Strength/Kekuatan
Kekuatan adalah suatu keunggulan sumber dava. keteramptlan atau
kemampuan lainnva vang relatf terhadap pesaing dan kebutuhan.
dan pasar yang dilayant atau hendak dilavan oleh perusahaan.

I

Weaknesses/Kelemahan
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Kelemaban adalah keterbatasan atau kekurangan datam sumber
dava, keterampilan dan kemampuan vang dengan cara scrius
menghalang kinerja ctekut suatu perusahaan,

‘o

Opportunties Peluang

Pceluang  mierupakan situas) utanue yang  menguntunghan vang
meneuntungkan dalam hingkungan perusabaan,

+. Threats Ancaman

Ancammr merupakan sttuast utama vang udak menguntunekan
dalam Iimekungan perusahaon.

Berdasatkan  uratan matrtks SWOT  diatas. makae Rangkuti (1999
menguratkan tentany alternatif strategl sebagai berikut ¢

a. Strateyr SO
Stratewi int dibuat berdasarkan jalan pikiran perusahaan. yaitu
dengan memantaatkan seluruh kekuatan untuk merebut, dan
memanlaatkan peluany schesar-besamya.

b. Strategi ST
Ini adalah strategi dalam menggunakan kekuatan vang dimuliki
perusahaan untuk mengatast ancaman.

c. Stratcgit WO
Strategi ini diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang vang
ada dengan cara meminimalkan kelemahan yang ada.

d. Strategt WT
Strategd int didasarkan padakcgiatan vang bersifat delensif dan
berusaha memimimalkan Kelemahan vang ada serta menghindan
ancaman.

Dalam menggunakan anglisis®SWOT didasarkan pada logika vang dapat
memaksimalkan kekuatan (Strenghts) dan peluang (Opportunities), namun secara
bersamaan dapatrmceminimalkan kelemahan ( Weaknesses) dan ancaman { Thrcats).
Untuk ‘mengevaluast faktor-faktor SWOT tersebut dapat dilakukan dengan

menguaunakan tabel 3.3 benkut,
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Tabel 3.3 Analisis SWOT dalam Rangka Pengembangan Kualitas Petavanan KPT

Linghkungan Internal dan Ekstermal S W 0O T

AT e

1 > 3 1 A

Lingkungan Eksternal ; : .
I Fuaktor Politik : ;
2. Faktor Ekononu | ; ’
1 Faktor Sosid : i § .
¢4 Fakior Teknologs i i
-5 Faktor Pengendall Sumberdava Kunet : o |
Lingkungan Internal : ! !

Faktor Sumberdava
Faktor Stratey:

Faktor Pemanfaatan
Dalam mengevaluast isu-1su strategis yvang terpilih tersebut. maka Bryson

fad b

menyarankan untuk menggunakan perangkap evaluasi Gsu Litmins Test. Litmus
fest itu terdin dari lima belas pertanyvaan vang harus dyawab dengan isu strategis
vang dipilth. Jawaban yang diperoleh kemudian ditetapkan skor rata-rata antara |
sampal 3, dimana semakin tingg nilar dotal skor suatu isu akan semakin strategis
isu tersebut. Sebahknya semakin rendah nilai total skomya, maka akan semakin
tidak strategis isu vang kemudian-dapat diartikan babhwa isu tersebut merupakan
1su yang operasional dimanapenyelesainya dapat dilakukan melaiui kegiatan rutin
saja. Adapun daftar penanyaan Linmus Test tersebut dapat tergambar pada tabel

3.4 bertkut.
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Pertanyvaan

L.

Skor = |

Skor=2

fad

Apakah sy tersebut
merupa-kan termasuk
dalam agenda vany
dipikirkan olch
peneamil kebnakan

di organisast”!

Tidak

Apakah 1su tersebut
meru-pakan termasuk
dalam agenda “edricf

executive” organisasy

Tidak

d

Bilamana/kapan isu
strategis ter-sebut
akan menjad
tantangan/ peluang
kepada organisasi !

Saat int

- Tahun depan

Dua tahun atau lebih

dari saat im

Scherapa luas dampak
1su tersebut terhadap
orgamsasi 7

Satu unit
alau bagian

L
b
;
t
b
i

Seluruh organisass

Apakah besar
resiko/peluang
finansial bag
organisasl

Kecil

(10%) anggaran

Sedang

(10%-15% anggaran)

Besar

(>+25% anggaran)

0.

Apakah strategi bagi
pemecahan isu
tersebut memerlukan/
mensyaratkan-?

a. Pengembangan
tujuan dan
program
pelayanan yang
baru ?

Tidak

Ya

b. Perubahan yang
nyata dalam hal
sumber
pajak/retribus
pemblayaan 7’

Tidak

¢. Perubahan yang
nvata dalam hal
peraturan
perundang-

Tidak
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undangan ] _
d. Penambahan atau | o
|
perubahan T ‘ .
A dak - Y
(modifikasi)
Tasthitas utama :
KIMLe ; |
i ¢ Penambahen staf! ! :
, : : | i
|- vang  nvata pada |l o - i
ST ! 1idak i - R
v KPT | ‘ | T
|' 7. Scherapa jruh dapat |
dilukukan pendekatan - . i o
! _ Lo : Sip i Parameter terlalu luas & Sangat terbuka
; vany terhaik baw _ s
pemecahan isu dilaksanakan

i tersebhut

8. Scherapa rendah
tingkat manajemen
yvang dapat
memutuskan cara
pemecahan isu
tersebut ?

Supervisor,

_ staf lini

- KabagKasi

Prmpinan Orgamsasi

9. Konsekuensinya
apakah vang mungkin
terjad: Jika tidak
menghiraukan 1su
terscbut ?

Inclisiens

Pelayanan yang tidak
" terarah, kehilangan

pendapatan

f

Ketdak teraarahan

pelavanan dalam

fjangka panjany dan

terjadinya biaya tinggs

10. Seberapa banyak
orgamsasy/
departemen lain
dipengaruhi oleh isu
tersebut, dan harus
dilibatkan dalam

pemecahan ?

Tidak ada

1 sampai 3

organisast/departemen

4 atau tebih

11. Seberapa sensitifikasi
1su tersebut terkait
dengan nilai-nilal
masyarakat, sosial,
politik, keagamaan
dan budaya ?

Lunak/kurang

sensitif

. Agak sensitif/

berpengaruh

Sangat sensitif

berdampak luas

Sumber : Bryson. 1993

Pembagian skor

menurul tabel di atas bertwjuan untuk mentlal tingkat

kestreteeisan  dart isu-isu vang  diperoleh.  adapun  pengelompokan isu o itu

berdasarkan skor vany diperoleh adalah sebagay berikut
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o001 100 kelompok isu tidak stratedis- operasional
20100 - 200 Kelompok 1su cukup strategis
o200 300 Kelompok su sangat strategis

Berdasarkan uratan isu stratears dan anahisa SWOT di atas diperoleb beberapa
1su stratewds vang kemudian dipilib dan ditetapkan untak dicvaluasi dencan wpwan
memperoleh  isu vang benar-benar stratewrs. Untuk lebih memudahkan
penvusunan skala prioritas mengenal 1su strateels maka dibuat satu tabel susunan

priontas seperu tabel 3.5 henkut

Tabel 3.3 Susunan Prioritas Isu Strategis dalam rangka Pemimgkatan kualitas
Pelayanan KPT

Isu Strategis Skor Tingkat Prioritas *
] 2 3
b, Memtfokuskan kekuatan dan mengekploitasi - Pertama
| peluang
1 2. Menimimalkan  kelemahan  untuk~icraih
peluang. - Kedua
3 3 i Ps : 11 : = ] -k -
3. Menggunakan kekuatan ountuk | _snengatasi } Ketiga
ancanman.
4. Meminimalkan kelemahandan menghindar - Keempat
ancaman.

Keterangan - * relatif sesuat dengan nilui skor

Tahap akhir_daw proses perumusan manajemen strategis adalah dengan
merumuskan reneana langkah-langkah strategis, alternatif-alternatif kebyakan
vang dipandang dapat menjawab 1su-isu strategis vang telah di identifikas) dan &1
evaluasi  pada tahap schelumnya.  Pendckatan  yang  digunakan  untuk
mercncanakan langkah-tangkah stratewms it adalah menggunakan 7he Five Siep
Process  vakni proses hma  langkah  vang  direkomendasikan  oleh  Bryson

(1993:139). vang mehiputt kegatan sebagan berkut
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1. Mengimventarisir alternatif-alternaul’ kebyakan yang tersedia untuk
mengarahkan dan menjawab 1su-1s0 strateels yang telah ditetapkan,
Nencermati hambatan-hambatan vane mungkin akan dihadapr dalam
mengwupudkan alternatf kebnakan tersebut

Merumuskan usulan-usukan program dan undakan wama vang harus

diambil untuk moewundkan alternatif-alternatt” kebyakan sckalivus

menghilangkan hambatan,

4 Alerumuskan tindakan utama vane harus dilakukan datom 1 oo 2
tthun ke depan untuk mengimplementasikan usulan-usulan kebijakan
utama tersehut

S0 Merumuskan langkah-langkah kKhusus vang harus difakukan dalam 6
bulan Kedepan untuk mengimplentasikan usutan-usulan kebrjakan serta
menctapkan siapa vang bertangguny jawab untuk melaksanakannya.

'y

Dengan menggunakan tekmk analisis yang telah dwrakan diatas. dilianapkan
dupat mengetahui bagaimana strategl dan rencana strategike apa yang dapat

diterapkan untuk mencapai tujuan yang dimginkan.

Penehitian seeara deskriptif analisis di simi dimiaksudkan untuk mendiskripsikan
data penelitian  sesuar  dengan  varabel-variabel vang  akan ditehti, tanpa
melakukan pengujian hubungan antar vanabelrmelalul pengujian hipotesis. Karena
dalam penchtian 1m  penulis tidakomembuat hipotesis. D samping melakukan
analisis. hasil penelitian akan <ditenemahkan, dan diuraikan sccara kualitatif
sehingea diperoleh gambaran mengenal situasi-situast atau peristiwa-penstiwa
vang terjadi dislapangan. Penelitian yang digunakan penulis adalah metode
vabungan deskriptif kuahtatif dan kuantitatif . sedangkan anahsis yang digunakan
adalah melakukan interpretasi terhadap data. fakia dan informasi yang telah
dikumpulkan melalur pemahaman  mtelektual  dan pengalaman  empins,

berdasarkan lanekah-langkah bertkut :

[, Pengumpulan data. dilakukan dengan cara wawancara, kuesioner, dan

studi dokumen.
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2. Pemlaian data. yang dilakukan berdasarkan prinsiyp validitas. objektivitas.
reabilitas melatur cara pengkategorian data dengan sistem pencatatan vang

relevar.

Yo

Interpretast imlerenst data melahn pemahaman Konsep intelektual vang
dibancun atas dasar temoan empims erhadap data, fakas dan miormas
vang  telah tersusun datan benik tibel.

4. Penvimpulan data atas hasil mierpretast dan analisis data untuk menjawab

pertanyaan penelitian.

Tekmk vang dicunakan dalam penjaringan persepsi adalah depth imerview
method dengan alat bantu berupa kuesioner vang terstruktur serta pertanyauan
terbuka.  Terhadap subjek. responden dinunta ‘untuks menilar  kebrjakan
Pembentukan Kantor Pclayanan Terpadu vang sudah dibentuk oleh Pemerintah
Kabupaten Bangka tahun 2007, terutama dari $i1s1 pelaksanaan program terscbut.
Dalam kuesioner telah discdiakan aliematif penilaian sebanyak lima kategort nilai
kepuasan dcngan bobot tertentu: Bentuk jawaban pertanyaan secara ﬁmum
mencerminkan  tingkat kepuasan dan harapan masyarakat. Untuk kepuasan
masvarakat kategon tidak memuaskan dibert nilal persepsi I, kurang memuaskan
diberi nilai persepst 2, cukup memuaskan diberi nilai persepsi 3, memuaskan
diberi nilaivpersepsi 4, dan  sangat memuaskan diberi nilai persepsi 5. Untuk
harapan masyarakat kategori sangat tidak perlu diberi nilai harapan 1, tidak perlu
diberi nilai harapan 2. cukup perle diberi nilai harapan 3, perlie diberi nilai
harapan 4. dan sanguat perlie dibert nifai harapan 3. Dalam format tabel, kategori

dan bobot pemifaian tersebut tersaji pada tabel 3.0 benkut.
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Tabel 3.0 Kategori dan Bobet Pentlaian Kuahtas Pelavanan KPT
Kabupaten Bangka

| Kategort Peniluian

| Kategort Penilaian

Na _ , Bobaot Pemilinan
| Persepsi Harapan ' :
| [
I ISaneat Memuaskan |S;mg;tl Perlu ' 3 :
2 DMemuaskan IPerlu 4
! i
2 Cukup Memuaskan (Cukup Perlu 3
4 |Kurang Memuaskan [Tidak Perlu 2
5 |Tidak Memuaskan  |Sangat Tidak Periu }
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BAB IV
TEMUAN DAN PEMBAHASAN

A. Temuan

Secara formal-legal, pembentukan Kabupaten Bangka ditetapkan dengan
Undang-Undang Republik  Indonesia Nomor 28 Tahun 1959 tentang
Pembentukan Daerah Tingkat 11 dan Kota Praja di Sumatera Selatan (Lembaran
Negara Republik Indonesia Tahun 19359 Nemor 73, Tambahan Lembaran Negara
Republik Indonesia Nomor 1821}, dan merupakan bagian dari Propinsi Sumatcra
Selatan. Namun sejak diberlakukannya Undang-Undang Nomor 27 Tahun 2600
tentang pembentukan Propinst Kepulauan Bangka Belitung, Xabupaten Bangka

menjadt salah satu kabupaten dari Propinst Kepulawan Bangka Belitung.

1. Gambaran Umum Dacrah Kabupaten Bangka
a. Kondist Geografis Daerah
1) Batas Admimstrasi dan-Luas Wilayah
Dengan luas wilavah 2.930.68 Km*. Kabupaten Bangka terdiri dari 8
kecamatan. dengan jumlah penduduk 265,839 jiwa dan Sungailiat schaga
ibukotaskabupaten serta dengan batas batas wilavah sehagar bertkut: (1)
sehelafutara borbatasan denecan Laut Natuna: (i) sebelah timur berbatasan
dengan Laut Natuna: (niy sebetab selatan berbatasan dengan Kabupaten
Bangka Tengah dan Kot Panckalpmang: dan tiv b sebelah barat herbaasan

dencan Kabupaten Baneka Burat

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



6

040690.pdf
2y Topografi
Tanah di daerah Kabupaten Bangka mempunyai PH rata-rata di bawah
5, di dalamnya mengandung mincral bijih timah dan bahan galian lainnya
scpertic pasir kwarsa, kaolin, batu gunung dan lain-lain. Bentuk dan
keadaan tanahnya adalah sebagal berikut:

a) 4% berbukit seperti Gunung Maras lebth kurang 699 meter, Bukit
Pelawan, Bukit Rebo dan lain-lain. Jenis tanah perbukitan tersebut
adalah komplek podsolik coklat kekuning-kuningan dan” Litosol
berasal dari batu plutonik masam.

b) 51% berombak dan bergelombang, tanahnya berjenis asoesiasi podsolik
coklat kekuning-kuningan dengan bahan induk komplek batu pasir
kwarsit dan batuan plutonik masan.

c) 20% lembah/datar sampai berombak, jenis tanahnya asosiasi podsolik
herasal dar komplek batu pasir dan kwarsit.

d) 25% rawa dan bencah/datar dengan jenis tanshnya asosiasi alluvial
hedromotif dan.glei humus serta regosol kelabu muda berasal dan
endapan pasir dan tanah Hat.

3y Jarak dar Sungarhat ke Thukota Kabupaten dan Provins
Jarak | antara Suneatliat sebagar thukota Kubupaten Banzka dengan
tbukota propist Kepulawan Bangka Belitung dan dengan abukota

Kabupaten lain serta ibukota kecamatan ditumjukkan oieh tabel 4.1 berikut,
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Tabel 4.1 Jarak Ibu Kota Kabupaten (Sungailiat) ke
[bukota Kabupaten Lain dan [bukota Provinsi

No. Nama Kota Jarak (Km) Keterangan
1) Pangkalpinany 1733 | ibukota Propinsi-“m
2 | Tobouli 138 | ibukota Kab. Bangka Selatan
3 Mentok 140 [bukota Kab. Bangka Barat
4. Koba S0 Ibukota Kab. Bangka Tengah ;
3. Belinvu 54 Ibukota Kec. Belinyu |

. Baturusa 21 [bukota Kec. Merawang
7. f’etaling 38 Ibukota Kec. Mendo Barat
8. Pudin-;g;' Besar 32 [bukota Kee. Puding Besar
9. i Bakam 38 Ibukota Kec. Bakam

0. 5 Riau Silip 42 [bukota Kec. Riau Silip
1. | Pemali 13 lbukota Flec. Pemali

Sumbc; - Banuka dalam Angka (2010)

b.  Indcks Pembangunan Manusia
Indeks Pembangunans Manusia  {IPM) merupakan ukuran  keberhasilan

pembangunan vady “digunakan secara universal dioseluruh dunia. [PM yang
semakin baik menandakan makin batknva pembangunan vang dilakukan olch
suatu Newira atau dacrah. Dakon pencatkiurannya, IPM merupakan komposit dari
tdikator,  pendidikan, kesehatan dan ckonomn. Indikator - pendidikan
direpresentasikan oleh aneka melek aksara dan rataan Tama pendidikan. Indikaor
Keschatan direpresentasikan ofell unekat harapan hidup saat ahirs Indikator
perekonomian direpresentasikan olely purchasing perver puian atau paritas daya

hih nasvarakat.
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Pendidikan yang akan melahirkan sumber daya manusia handal merupakan
[aktor yang paling menentukan karakier dan kecepatan pembangunan sosial dan
ekonomi, bahkan dapat menjadi modal dasar dari kckayaan suatu daerah. Modal
fisik dan sumber daya alam hanyvalah faktor produkst yang pada dasamya bersifat
pasif; pendidikan-lah akan membuat SDM menjadi agen-agen aktif yang akan
mengumpulikan modal, mengeksploitasikan SDA., membangun berbagar macam
orgamisasi sosial, ekonomi dan politik, serta melaksanakan pembangunan. Dengan
demikian, jelaslah bahwa jika di suatu wilayah tidak dikembangkan sistem
pendidikan untuk mengembangkan keahlian, pengetahuan dan potensiumasyarakat
sccara efektif, maka untuk selanjutnya wilayah terschbut” tidak” akan dapat
melaksanakan - pembangunan dan pengelolaan ekonomi. Kondisi imlah vang
menyebabkan indikator pendidikan menjadi ukuran penting dalam IPM.

Pembangunan kesehatan dalam rangka™ {erciptanva kualitus sumber dava
manusia sehagai insan harus dilakukan“dalam kesclurushan proses kehidupannva,
mulai  dart  dalam  kandungar™ babhkan jauh sebelumnya,  vaitu dengan
memperhatikan lingkat kesegjahteraan para calon thu. kemudian sebagar bayi.
balita. usia sckolah. remaya. pemuda, usia produktll sampar hepada usia lanjut,
Dengan demikian pembangunan Kesehatan juga mempunyal peranan yanyg amat
penting  dalam S meninghatkan kescjahteraan masvarakat dalum setiap tahap
pembangunain. Oleh karena it sektor i dapat dipastikan menjadi taktor penentu
Pacl perkembangean suatu wilavah.

v bobt masyarakal merupakan ukuran ckonomn vang mengeambarkan

scherapa besar kemampuan atan Rescepabiternan masvarakal sehaga dampak
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pembangunan. Oleh karena itu, sebagai representasi indikator perekonomian, daya

beli masyarakat menjadt bagian penting dalam pengukuran 1PM.

Dalam kontcks Kabupaten Bangka, IPM terus menunjukkan perbaikan. yang
sckaligus juga menunjukkan bahwa pembangunan  yang  dilakukan  sudah
mengarah pada pencapaian hasil sepertt vang diharapkan. Selengkapnya trend
perkembangan IPM tersajn pada tabel berikut

Tabel 4.2 Perkembangan [PM Kabupaten Bangka

No Indikator 2006 2007 {2008
| Indeks Pembangunan Manusia 70,80 71,24 | 71.84

2 Daya Belr Masyarakat (Rp. Ribu) 635,06 635,10 | 639,55 |
3 | Angka Meclek Huruf (%) 96,13 96.13 %,14””"'!
4 Rata-rata Lama Sekolah (tabun) 0,80 7.24 741

5 | Angka Harapan Hidup (ahun) | 66.80 66,599 | 67.22

* Sumber : Bangka dalam Angka (2014

Tabel diatas menunjukkan Mbehwa selama penode 2006-2008, IPM terus
mengalami peningkatan, dari 70,80 df tahun 2006 hingga 71.84 di tahun 2008,
Peningkatan mdeks tersebut scbagal akibat peningkatan indeks kompost ketiga
variabel pembentek-ava.  Dari sist pendidikan, angka mclek aksara meningkat
dart 961 3 menjadi vo 14 di tahun 2008, Rata-rata lama sekolah menimekat dan
O.80 menjadi T4 de thun 20080 Darr sist keschatan, angka harapan hidup
menigekat dare 6650 menadt 6722 di tahun 20080 Dart s1st chonomi, dava bels
Mmasvarakat e mengaams peningkatan vang Tuar basac dan Rp. 633506 menjadi

Rp. 6335 di thun 2060,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



30

040690.pdf
c.  Gambaran Umum Demografi
1y Jumlah Penduduk
Berdasarkann hasil registrasi  penduduk  Kabupaten Bangka. jumlah
penduduk tahun 2008 sebanyak 244.162 jiwa, jumlah in1 meningkat dibanding
tahun 2007 vang begumlah 242.010 piwa atau terapresiasi sebesar 0,89%.
Secara rinct jumlah penduduk menurut kecamatan, luas daerah (km?) dan
kepadatan per km? di Kabupaten Bangka tahun 2008 sebagaimana tertera pada
label di bawah ini.

Tabel 4.3 Jumlah Penduduk menurat Kecamatan, Luas Daerah,
Kepadatan per Km? di Kabupaten Bangka Tahun 2008

f Jumlah Kepad: .
No | Kecamatan Luas Daerah (Km?) Penduduk cpacatan per
- ) km? (Jiwa)

L (Jiwa) ) ,
1. | Sungailiat - 146,38 68587 469 |
2. | Bakam 488,10 15.034 31
3. | Pemali 127,87 21.551 169 !
4. | Merawang 164,40 22.92¢ 139 |
5. | Puding Besar 383.29 15.942 42 |
6. | Mendo Barat 370,46 38.240 67
7. | Belinyu 546,30 40.618 741
8. | Riau Silip 523,68 21.270 41
Jumlah 2008 2950168 244,162 83 |
I Juntlah 2007 2.930,68 242 014} _ 82

Sumber : BangkaDalam Angka Tahun 2008

2y Komposist Peaduduk Menurut Jents Kelanun
Dart data vanyg tersedia pada tahun 20080 jumlah penduduk laki-laki dan
perempuan Jdi Kuabupaten Bancka relant samas vakm penduduk laki-aki
sebanvak 120058 v e sekaar S8 dun o selureh penduduk dan
pendudek perempuan sebanvak FISTO4 pwn atau sekitar 453770 atak Tehih
memperielas mengenm hompoesist penduduk berdasarkan jems kekamimnoa

dapat dibhat pada tabel 4.4 benkut
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Tabel 4.4 Kemposisi Penduduk menurut Jenis Kelamin
di Kabupaten Bangka Tahun 2011
i Ienis Kelamin ‘
| Laki-laki Perempuan J“I.“lah
No. Kecamatan . . (Iiwa)
_{Jiwa) (Jiwa)
1. Sungailiat 35.115 33472 68.587
i 2, Bakam 7.941 7.093 15.034
t 3. | Pemal : 11.054 10.497 21.551
| 4. | Mcrawang 11.835 11.685 22.920
5. | Puding Besar 8.355 7.587 15.942
6. | Mendo Barat 19.850 18.390) 38.240
7. | Behnyvu 20.808 19.810 40.618
§. |RuauSihp | 11100 10.170 21,270
Jml 2011 126.058 118.104 244.162
Jml 2010 124.891 117.119 242010

Sumber : Bangka Dalam Angka Tahun 2011

d.  Orgamsasi Perangkat Daerah Kabupaten Bangka Tahun 2009

Susunan Organisasi Sekretariat Daerah terdin dari Sekrctaris Daerah, 3 (tiga)
Aststen. 12 (dua belas) Bagian dan 36 (tigamulah cnam) Sub Bagian. Sekretariat
Daerah merupakan unsur staf vang. dipimpin oleh seorang Sekretaris Dacrah
(Sekda} vang berada dibawah dan bertanggungjawab kepada Bupati. Sekretanat
Dacrah (Selday mempunyai. tugas dan kewajiban membantu Bupati dalam
metvusun kebijakansdan mengkoordinasikan Dinas Dacrah dan Lembaga Tekms
Dacrah, Sekectans Dacrah (Sckda) mempunyai tugas membantu bupati dalam
nrelaksanaken weas penvelengearaan pemerintahan, admnustrasi, organisasi dan
tata Taksana serta memberikan pelavanan adnmmstratid kepadie seluraly Perangkat
Dacral Kabupaten, Untuk menunjang pelaksanaan tekos dinas dibentuk beberapa
ks dinas, Badan, Kantor, Kecamatan dan Kelurahan serta desa sebagmmana
hertkut

1y Sekretariat DPRD
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2)  Lembaga Tckms Daerah
a) Badan Perencanaan Pembangunan [aerah.
b) Inspcktorat Kabupaten
¢) Badan Kepegawaian, Pendidikan dan Pelatihan
d) Badan Pemberdayaan Masyarakat dan Pemenintahan Desa
¢) Badan Pengcelolaan Lingkungan Hidup
f) Kantor Kesatuan Bangsa. Politik dan Perlindungan Masyarakat
¢) Kantor Perpustakaan dan Kearsipan
h) Kantor Keluarga Berencana dan Pemberdayaan Perempuan
1) Kantor Pcnanaman Modal dan Unit Pelayanan Tempadu
1} Rumah Sakit Umum Daerah
k) Kantor Satuan Polis1 Pamong Praja
) Kantor Pelayanan Terpadu
3} Innas Daerah
a2} Dinas Pendidikan
b) Dinas Pemudadan Olahraga
¢) DinasKesehatan
dy Dinas Sosial dan Tenaga Kerja
e Dimas Kependudukan dan Catatan Sipil
1y Dinas Kebudavaan dan Panswsata
vy Dinas Pekerjaan Unuin
hy Dinas Perhubungan
1 Dinas Penmndustrian dan Perdacancan

11 Dmas Koperast Usaha Kearf dan Menengah
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3)

k) Dinas Pertanian, Peternakan dan Ketahanan Pangan

1} Dinas Kelautan dan Perikanan
m)Dinas Kehutanan dan Perkebunan
n) Dinas Pertambangan dan Eneryl

o) Dinas Pengelolaan Keuangan Daerah

Kecamatan

a) Kecamatan Sungatliat
b) Kecamatan Belinyu

¢} Kecamatan Mcrawang
d) Kecamatan Pemali

e) Kecamatan Bakam

f) Kecamatan Riau Silip

g) Kecamatan Mendo Barat

h) Kecamatan Puding Besar

Kelurahan

a} Kelurahan Parit Padang
b) Kelurahan Srintenanati
¢} Kelurahan Kudal

) Keturahan Kenanea

<) Keluraban Sinar Baru
N Relurban Kuto Pang
+) Keluraban Bukit Ketok

i1y Kelurahan Sungarhat

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

83

040690.pdf



a4
040690.pdf

Serta selain itu dibentuk 61 Desa di lingkungan Pemernintah Kabupaten

Bangka.

2. Kondist Umum Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka
a.  Sejarah Pembentukan Kantor Pclayvanan Terpadu

Pelavanan publik vang diberikan oleh aparat pemerintah dalam suatu birokrast
pemerintahan sudah menjadi rahasia umum bahwa kualitasnva sebagian. masih
perlu mendapat perhatian. Namun hal 1m tidak memnjadikan alasan utama-tntuk
tetap pesimistik atas perubahan yang mungkin terjadi dalam paradigma pelayanan
publik yang selama int menempatkan aparat dengan btrokrasinya‘pada posisi yang
harus dilayani, tetapt harus berubah kepada paradigma yang menempatkan

pengguna jasa (konsumen) pada posisi yang lebih tinga.

Upavya pergeseran paradigma vang.dimaksud diatas, secara ideal mest dimulai
dart kemauan (goodwilly pemerintah. melalu penyempumaan kebijakan-kebijakan
Ji bidang pelavanan. Qleh-karcna itu orientasi pelavanan harus berubah dan
sekedar memenuhi kebutuhan pengguna jasa kearah pefavanan vang memuaskan
pengguna Jasa discrtar dengan perilaka petavanan seccara tertubis, Untuk dapat
mencapal taraf pelavanan sepertt in pelavan atau aparat tidak hanva dieotat
harus mengiasar tekntic pelavanan (iQ) wtapt juga harus menuhiky Kesadaran
cmostonal (RO aear tercapm pelavanan vang memuaskan dan sepenuh haty

sestian denean standar pelavanan vang berkuabitas,

Salal satu mdikator dalam nemperolelt hualitas pelavanan pubbk vang buik

maka vang pertu untuk diperbatkan adalab denutfikast dart indikator penentuan
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tolok ukur kualitas pelayanan berkaitan dengan waktu tunggu dan proses, sikap
dan ketersediaan infrastruktur pelayanan. Pelaksanaan pelayanan publik yang
sangat diharapkan olch masyarakat sebagai konsumen yaitu penggunaan waktu
penyelesaian vang cepat. Dengan semakin cepat pelayvanan yang diberikan, maka
tingkat kepuasan masvarakat sebagai konsumen akan tinggi. Dalam kaitannya
dengan indikator-indikator tersebut perlu dilakukan evaluasi terhadap kualitas
pclavanan. yang dilakukan oleh Kantor Pelayanan Terpadu (KPT) Kabupaten

Bangka untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas adalah melalui pércepatan

waktu tunggu, proses, sikap dan infrastruktur pada setiap jenis pelayanan:

Pemerintah Daerah Kabupaten Bangka pada tanggal 3 Januari 2007 secara
resmit membentuk Unit Pelayanan Terpadu Satu Pintu (UPT-SPY vang merupakan
lembaga/unit pelayanan terpadu satu pintu pertama di Provinsi Kepulavan Bangka
Belitmyg. Pembentukan lembaga 1 mendapat sambutan positif dart masyarakat
luas, kemudian dalam  rangka “meningkatkan atau  memantapkan  status
kelembagaan UPT-SP. maka berdasarkan Peraturan Daerah Kabupaten Bangka
Nomor 17 tahun 2007 tanggal 30 Juli 2007, status UPT-SP vang pada awalnya
merupakan unit alau bagian dan Dinas Pendapatan Daerah Kabupaten Bangka
{seharany DPPKADY. ditingkatkan statusnva menjadit Kanwor Pelavanan Terpadu
Kabupaten “Bingka  dalam rangka menzhadickan pelavanan pubhik vang
herkwalitas prima kepada masvarakat. Kemudian amtuk memoenade amanat
Permendagrr Nomor 20 Tahun 2000 tentang Podemon O camas o e Ko

e T R T L L D T firee
O R I DR IR YRR R I PR BT R NSRS S N SN N R TR S 4 B S SRR A U S SRS R N RS S A

Moastor Pofvanae Temada Kabunoen Baroke Wb tia ken
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Peraturan Daerah Kuabupaten Bangka Nomor I8 tahun 2009 tenlang Organisasi

dan Twa Kerja Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka.

b, Tugas Pokok, Fungst dan Kewenangan Kantor Pelayanan Terpadu

Berdasarkan Keputusan Bupati Bangka Nomor 6 Tabhun 2010, maka tugas,
fungsi dan kewenangan Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka sebagai

berikut :

1} Tugas Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka adalah melaksanakan
koordinasi dan menyelenggarakan pelayanan  administrasi ., dibidang
perizinan secara terpadu dengan prinsip koordinast, integrasi, sinkronisasi,

simplikasi, keamanan dan kepastian.
2} Funegsi Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka adalah:
a) pelaksanaan penyvusunan program dan kebijakan teknis pelavanan
terpadu;
b} penvelenggaraan pelayvanan administrast perizinan,
¢} pelaksanaan koordinas proses pelavanan perizinan:
dy pelaksanaan admimrsirasi pelavanan perizinan:
¢t pemantavan dan evaduast proses pemberian pelavanan perizinan:

a

11 pofaksanaan weas vane dibenkan oleh Bupatt sesua dengan tugas

diny tungesimyvae

3y Kantor Pelavanan Terpadu Kabupuaten Bangka mienmpunyar keswenangan

menandatuneant perizinan atas nama Bupatn berdasarkan pendelezasian
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wewenang dart Bupati dan menvelenggarakan pelavanan administrasi di
bidang perizinan secara terpadu mulat dart permohonan sampal terbitnya

perizinan.

¢ Vistdan Vst Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka

1y Vist Kantor Pelayanan Terpadu adalal ** Terwujudnya pelayanan publik
vang berkualitas (cepat, niurah, transparan, pasti dan terjangkau
masyarakat) dibidang perizinan dan non perizinan, melalul pelayanan
prima yang merupakan Kkewajiban aparatur negara sebagai abdj
masyarakat™.
2) Misi Kantor Pelayanan Terpadu adalah :
a) Meningkatkan kualitas pelayananpublik.
b} Memberitkan  akses yang _luas kepada masvarakat  untuk
memperoleh pelayanan.
¢} Meningkatkan citra.aparatur dalam memberikan pelayanan prima.
d) Meningkatkan kualitas SDM Aparatur Kantor Pelayanan Terpadu
{Kantor Pelavanan Tempadu) Kabupaten Bangka.

Visi dan Misl Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka tersebut sejalan
dengan Visi Kabupaten Bangka Tahun 2009-2013 vate IDAMAN (ldeal dalam
pelavanan, Amanah dalam pemermtahan dan Antt terhadap Kemiskinan) dan juga
sejalan dengan mist Kubupaten Bungka antara tain vaite mewujudkan pelavanan
prima hidang pernpman dan non pergpman serta mewuiadkan penimgekatan koalitas

kelembagaan dan SDN Aparaiur.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



88
040690.pdf

Untuk melaksanakan visi dan msi tersebut diatas, Kantor Pelayanan Terpadu
Kabupaten Bangka perlu didukung dengan SDM aparatur yang berkualitas serta
dukungan sarana dan prasarana yang memadai. Oleh sebab itu Kantor Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka juga harus melaksanakan program kerja vang

mendukung pencapaian visi dan nusi tersebut.

d. Struktur Organisasi dan Personalia
Berdasarkan Perda Kabupaten Bangka Nomor 18 tahun 2009, susunan Kantor

Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka sebagai berikut :

1) Kepala Kantor Pelayanan Terpadu
2) Sub Bagian Tata Usaha
3) Scksi Pelavanan Penzinan
4y Seksi Monitonmg dan Evaluas:
5y Sekst Survey dan Pengaduan
) Sckar Informatika dan Pendataan Elektromk
7y Tum Teknis.
Jumlah Pegawai Kantor Pelavanan Terpadu saat i1 sebanvak 33 orany. terdin
dart 1 orang Kepala Kantor, 1 orang Kasubbag Tata Usaha. 4 orang Kepala Scksi
dan 29 orang stal pelaksana. Berdasarkan Tingkat Pendidikan Jumlah pegavwi

Kantor Pelavanan Terpadu dapat dilihat pada tabel 4.5 benkut.
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Tabel 4.5 Jumlah Pegawat Kantor Pelayanan Terpadu menurut
Tingkat Pendidikan

No. | Tingkat Pendidikan | Jumlah | Persentase
(%)

1. Strata 2 1 2.78
2. Strata | 8 22,22
3. Diploma 6 19,44
4, SMA 20 55,56
B Tumlah 35 100
!

Sumber : Kantor Pclayanan Terpadu Kabupaten Bangka Tahun 2011

e.  Jemis Perizinan yang dilayani di Kantor Pelayanan Terpadu. Kabupaten

Bangka

Pada awalnya Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten-Bangka melayani 62 jenis
perizinan dan !0 jenis non penzinan, namun berdasarkan Surat Bupati Bangka
Nomor 470/0691/DUKCAPIL/2009 tanggal 21 April 2009 perihal Pencabutan
Pelayanan Non Perizinan atau sejakitanggal 22 April 2009 diberlakukannya akta
kelahiran, KTP, KK gratis serta” SIAK on line oleh Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil Kabupaten Bangka, maka semua pelayanan non penzinan tidak
dilavam  lagt  dre Kanter Pelayanan  Terpadu Kabupaten Bangka. Dalam
perkembangannya. terjadi perubahan dengan dikeluarkannya Peraturan Bupali
Bangka Nomor 7 Tshun 2010 tentang Pendelegasian Wewenang Penerbitan
Perizinan Dalam Rangka Pelaksanmn Pelavanan Terpadu di Daerah dan Peraturan
Bupan Bangka Nomor s Tahun 2000 tentane Pedoman Penvelengearaan
Pelavanan Terpadu i Kantor Pelavanun Terpudu Kabupaten Baneha, sehinvea
perizinan vang Jdifavane dr Kantor Peluvanan Ferpadua menjadi sebanvak 63 jenis

pertzinan. Adapun perizinan yang kewenangan penuandatanganannya oleh Kepala
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Kantor Pclayanan Terpadu sebanyak 25 jenis Penizinan, sedangkan yang lainnya

masih ditandatangan oleh kepala dinas/instanst teknis.

f. Pedoman Umum Pelavanan (SPM} di Kantor Pclayanan Terpadu Kabupaten

Bangka

Pedoman Umum Pclayanan perizinan baik persyaralan yang harus dipenuhi,
batas waktu penvelesaian dan baya retribust vang harus dikeluarkan dalam
pelayanan perizinan di Kantor Pelayvanan Terpadu (Kantor Pelayanan Terpadu)
Kabupaten Bangka. dapat dilihat dalam lampiran Peraturan Bupati Bangka Nomor
8 tahun 2010, tentang Pedoman Penyelenggaraan Pelayanan Terpadu di Kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangkéi atau dapat dilihat pada masing-masing
jenis perizinan pada website © www.bangka.goad ((Menu Kantor Pelayanan

Terpadu).
o. Retrbusi Perizinan vang Tidak di Kenakan Biaya (Gratis)

Dari 63 Jems pernizinan, ada beberapa jemis perizinan yang tidak dikenakan

biava retnbusi dengan syarat Ketentuan sebagal berikut :
1) Surat [z2in Usaba Perdagangan (SIUP)
ay. SIUP baru, Perubahan. Hilang. Rusak

by SIUP Perpanjangan Ika modal Investast dibawah Rp. 30 Juta
Chamvat dikenakan denda 2070 poer bulan pika perpanjancan

terlambsaly
2 Tandy Dadtar Perusabhaan (U1

FDP baru (kecuabh pemaniangan
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3} Tanda Daftar Industrn (TDD)
TDI baru dan perpanjangan jika modal Investasi dibawah Rp. 50 juta

4y Sertifikasi Laik Hyvgience Sanitasi lempat Pengolahan Makanan (TPM)

dan Tempat-Tempat Umum (TTL)

a} Lokasi dan Bangunan

b) Fasilitas Sanitas

¢) Dapur, ruang makan dan gudang makanan

d) Bahan makanan dan makanan jadi

e} Pengolahan makanan

f) Penyumpanan bahan makanan dan mukanan jadi

Penvajian makanan jadi

s

h} Peralatan yanyg digunakan
h.  Prosedur’Mckantsme Pelayaian

Pclavanan perizinan dif Kantor Pelayvanan Terpadu dilaksanakan secara satu
mintu, artinva mualal darl pemasukan berkas permohonan oleh pemochon sampai
dengan pengambilan surat izin vang telah selesa dilakukan di Kantor Pelavanan
Terpadu. Berdasarkan Peraturan Bupat Bungka Nomor & Tahun 2010 Tentang
Pedomuan Penvelengparaan Petavanan Terpadu i Kantor Pelavanan Terpadu
Kabupaten Bangka,  ada dug macam varta untuk perizinan vang ditandatangam
nleh hepala dinas mstanst SKPD wekns dan pernrzinan vane ditandatangani oleh
kepala Kantor Pelavanan Terpadu. Mekanisme prosedur peluvanan penizinan

tersebut adalah schavan berikut
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1) Mekanisme/ prosedur pelayanan penzinan yang ditandatangan olch

Kepala SKPD teknis :

a) Pemohon menyampatkan berkas permohonan di  loket

vendaftaran atau FO (front office).

b} Petugas FO dan petugas teknis perizinan  memeriksa
kelengkapan berkas permohonan sekaligus menginformasikan
biaya retribusi yang harus dibayarkan oleh pemohon, apabila
lengkap data permohonan diinput ke dalam sistem mformasi
pelayanan, dan kepada pemohon diberikan tanda terima berkas
permchonan vang dicantumkan batas waktu maksimal proses

penyelesaian perizinan;

¢} Berkas vang telah lengkap disampaikan kepada Dinas!
Instansi/ SKPD teknis-untuk diproscs dan ditandatanuani serta
diterbitkan SurattKetctapan Retnbusi Dacrah (SKRD). setelah
proscs di SKPD.tekmis selesal berkas perizinan disampaikan
kembalike Kantor Pelavanan Terpadu dan oleh petuvas loket
pengambilan  dmasukkan  datanyas ke sistem informasi
pelavanan:

Jdy - Pada wuktunva pemohon mengbi] surat 2ine maka petagas
loket pengambilan menverahkan SKRD kepudac pemohon,
kemudian pemohon membayvar retribust de Joker kasr Jan

mienernma tanda bukn pembavaran:
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e) Pemohon dapat mengambil surat izin di loket pengambilan

setelah menyerahkan tanda bukti pembayaran.

2) Meckanisme/ prosedur pelayanan perizinan yang ditandatangani olch

Kepala Kantor Pelayanan Terpadu :

a) Pemohon menyampaikan berkas permohonan di loket

pendaftaran atau FO (front office),

b) Pemochon menyampatkan berkas permohonan di loket

pendaftaran atau FO (front office);

c¢) Petugas FO dan petugas teknis perizinan = memeriksa
kelengkapan berkas permohonan sekaligus mienginformasikan
biaya retribusi yvang harus dibayarkan oleh pemohon, apabila
lengkap data permwhonan_diinput ke dalam sistem informasi
pelayanan, dan kepada permchon dibertkan tanda terima berkas
permohonan vang dieantumkan batas waktu maksimal proscs

penyelesalan perizinan:

d)  Untuk perizinan yang tidak memerlukan survey lapangan maka
permohonan fangsung diproses dan dicetak surat 1zinnva serta
ditandatangam - ofch  Kepala Kuantor  Pelayvanan Terpadu
sckaligus diterbitkan Surat Ketetapan . Retribust Daerab
(SKRD). kemudim diserahkan ke loket pengamibilun dan

dimasuk kan dotanya Ke sistem mformasy pelavanan:

¢l Untuk perizinan sang memerfukan sumves lapancan. maka

dilakukan survey Tapangan terlebith dahulu oleh T Teknis.
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dan apabila hasil survey menyatakan bahwa perizinan diterima
{memenuhi  persyaratan) baru permohonan diproses dan
dicctak perizinannya serta ditandatangani oleh Kepala Kantor
Pelayanan Terpadu sekahigus diterbitkan Surat Ketetapan
Retnbust Dacrah (SKRD), kemudian diserahkan ke loket
pencambilan dan dimasukkan datanya ke sistem informasi
pelayanan;

f) Pada waktunya pemohon mengambil surat izin, maka petugas
loket pengambilan menyerahkan SKRD kepada pemohon,
kemudian pemohon membayar retribusi di loket kasir dan

menerima tanda bukti pembayaran;

g} Pemohon dapat mengambil suratizin di loket pengambilan

setelah menyerahkan tanda buktlt pembayaran.
i, Sistenmn Manajemen Pelayanan daitInformasi serta Pengaduan

Dalam rangka keterbukaan. informasi, dan cfektifitas pelayanan perizinan,
Kantor Pelavanan Terpadu miemiliki Sisteni Manajemen pelayvanan perizinan dan
Informasi. Data<data permohenan perizinan yang masuk ke lokel atau unit
pelavanan mulal dart loket pengajuan permohonan (frond office’ sampat dengan
loket penzambilan  diolah datam suatu sistem manajemen pelavanan perrzman.
antar loket wut terkonekst satu suma lam. Apabila sistent i berjalan maka dapat
dilthat dikonwel proses perjalanan berkas permahonan Grvcking docinenis, vang
Japat diakses miclahn Gurrancr Rantor Pelavanan Terpadubuncka Rab fonn

thitp: 192168 833 form. Dan vucking docwmenr mn dapat dilihal tungeeal
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berkas masuk dart pemohon, tanggal diproses, tanggal harus selesal dan tanggal
realisasl penyclesalannya. serta dapat juga dilthat perkembangan perizinan per-

bulan, jumiah pemohon dan biaya/retribusi yang telah disetorkan ke kas daerah,

Begitu juga dengan semua intormast mengenat profil Kantor Pelavanan
Terpadu Kabupaten Bangka, pedoman umum pelayanan penzinan, jenis perizinan
vang dilayani di Kantor Pelayanan Terpadu. persyaratan yang harus dipenuhi,
biaya yang harus disctorkan seta formulir permohonan penizinan dapat diunduh
atau diakses langsung oleh Dinas [nstanst teknis juga oleh masyarakat serta dunia
usaha mclalui website www.bangka.goid (menu Kantor Pelavanan Terpadu),
sedangkan untuk pengaduan disediakan sarana atau media sebagai berikut:

1} Email: info (@ bangka.go.id

2) SMS Lavan Publik : 6468

3) Telpn/ Fax Kantor Pelavanan-Terpadu: (0717) 96107 dan 96092

4y Kotak Surat ‘Saran di Kanter Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka
3 Datang langsunyg ke Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka

(loket pelavananpengaduan) Jalan Pemuda Sungatliat (332135).
1. Sarana dan Prasarana Kantor Pelayanan Terpadu

Kelenvkapan sarana dan prasarana pendukung pelavanan perizinan di Kantor

Pelavanan Terpadu dapar dilibat pada tahel 4.6 berikut -

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



896

040690.pdf
Tabcl 4.6 Jumlah Sarana dan Prasarana Kantor Pelavanan Terpadu
I No. Jenis ! Satuan lumbah !
I. | Gedung Unit l
2. | Komputer/ PC Unit 14
3. | Kemputer Note Book Unit 4
4. | Kurst Tunggu Unit 4
50| TV Unit l
6. | AC Unit 12
7. | Kipas Angin Unit 4
8. | Telepon No./ Sambungan 2
9. | Mobil Unit 1
10. | Sepcda Motor Unit 7
11. { Kotak Saran Unit |
12. | Infokus Unit 3
13. | Rak Koran Unit |
14. | Rak Leaflet Unit 1
15. | Generator/ Genset Um I
|

Sumber ; Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka Tahun 2010

k. Peningkatan SDM petugas pelayanan
suna meningkatkan kualitas SDM petugas, pelavanan i Kantor Pelavanan
G skatkan kualitas SDM petugas. pelayanan di Kantor Pelay

Terpadu, maka settap tahun dilaksanakan pendidikan dan pelatihan,

I} Tahun 2008, mclaksanakan diklat di Lembaga One Stop Service (O8S)
Center Surabava'schanyak 9 orang

2y Tahun 2009, melaksunakan diklat di Lembaga pendidikan Kepribadian
Johr Rebert Powers Jakarta sebanvak S orang.

3y Tahun 200600 melaksanakan diklat di Lembaga pendidikan Kepnbadian
Tohn Robert Powers Jukarta sehanvak 10 orang,

Rekapitulast Realisast Penerimaan Biava Retrthust dan fumlah Pemohon

Rekapuulasi realizast penenmaan brina retrebust porizinan dan jumlah

pemohon dart tthun 2007 sumpar dengan tahun 2011 sebagi bevthut:
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Tabel 4.7 Rekapitulasi Realisasi Penerimaan Biaya Retribusi
dan Jumlah Pemohon _
No . Tahun Jumlah Penerimaan Jumlah Pemohon l
(Rp)
1, 2007 1.658.767.267,35 29.356 Orang
2, 2008 1.982.082.719,03 33.048 Orang
3. 2009 1.391.622.578,38 14.078 Orang
4 2010 1.952.990.654,55 11.237 Oranyg
5 2011 1.754.376.215,00 -

Sumber : Kantor Pelayanan Terpadu Kab. Bangka 2011

Pada tahuo 2011 teriadi penurunan jumlah pemohon dan jumlah pencrimaan,

hal ini disebabkan hal-hal sebagai benkut :

1)

Berdasarkan Surat Bupati Bangka Nomor 470/0691/DUKCAPIL/ 2009
tanggal 21 April 2009 perihal Pencabutan Pelayanan Non Perizinan
atau sejak tanggal 22 Apnil 2009 diberlakukannya akta kelahiran dan
KTP ., KK gratis serta SIAK on-lisie oleh Dinas Kependudukan dan
Catatan Sipil Kabupaten Bangka/maka semua pelayanan non perizinan

tidak dilayam lagi di Kanter Pefayanan Terpadu Kabupaten Bangka.

Sejak tahun 2011, @da beberapa perizinan bidang permndustrian yang
pengurusan dan awalnva  digratiskan seperti Surat Izin Usaha
Perdagangan (S1UP) dan Tanda Daftar Perusahaan (TDP).

Oleh karena UPTSP atan Kantor Pelavanan Terpadu telah wrbentuk
kurang Ieb selama 3 tahun scpak awal tahun 2007, maka diasumsikian

bahwa sudabh sebagran besar pelaka usaha telah mempunyin.izin usaha,

Selanjutmya antuk memperaleh data vang diperlukan. penchitt menvebuarkan

KUCSIOCT

Pelavanan

kepada masvarakat penggung jasa pelavanan perizinan di Kantor

Torpudu Kabupaten Bangka, Kuesioner berisikan 28 (dua puluh

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka




38
040690.pdf

delapan) pemyataan yang menyangkut penilalan responden terhadap
persepsi/kepuasan pelayanan perizinan {perceived service) dan terkait dengan
harapan {expecred service) responden terhadap kualitas pelayanan. Penelitian
dilakukan pada tanggal 20 April sampat dengan tanggal 28 Juni 2011 dengan
sampel sebanyak 100 orang dari 11.237 orang yang dipilih secara aksidental.
Scdangkan data-data hasil penelitian dimaksud diolah dan dianalisa dalam

bahasan dibawah ini.

3. Kualitas Pelayanan pada Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka

Kualitas pelayanan merupakan standar yang harus diupayakan apabila kantor
ngin membertkan kontnbusi yang optémal pada pemakai jasa layanan. Pengguna
jasa kantor akan mempunyai perasaan dimudahkan dan dilayan segala keperluan
warkat dan penyvelesaian permasalahan yang ditasakan olch masyarakat. Kualitas
int meliputi aktivitas kegiatan vang harus dilalut oleh pegawai untuk memenuhi
hasil/produk yang harus disampaikan pada penguna jasa. Secara spesifik kegiatan
tersebut merupakan meétode prosedur maupun sisteny yvang ada sebagal salu
kesatuan untuk meénghasilkan lavanan vang memuaskan. [ sisi lain peningkatan
pelavanarpubhi jugea tidak lepas dart upava perubahan dart SDM oreantsasinva.

Svjalan dengan perkembangan zaman, manajer kantor Jituntut untuk lebih
mempunyvin waw asan berpikir sceeara kompleks dan komprehensit ketiha akan
menentukan seeada kebijakan vang ada dabum Fantor vang dipmpinnva. Hal
tersebut menuimbangt  tuntutan perkembanean weknologt mtormast dan

perkembangan paradigma berpikir masyarakat sesuar dengan tmgkat pengetahuan
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yang dimiliki. Kualitas pelayanan menjadi penting artinya ketika dalam organisasi
timbul permasalahan vang terkait dengan tuntutan kualitas pelayanan serta
complain dan pengguna lavanan. Tidak hanva 1, Semakiu bertambahnya
lembaga  vang serupa maka teyadi kompetist dalam rangka memberikan
pelayanan. Hal v membenkan simyal kepada lembaga untuk memperbaiki
layanan kepada pihak lain.

Kondist tersebut menjadi bagtan permasalahan dalam perusahaan maupun
lembaga yang memperjuangkan peningkatan produk. Hal tersebut tidak saja
berlaku pada perusahaan swasta akan tetapi saat ini manajemen publik tidak lepas
dari persoalan peningkatan kualitas pelayanan. Jadi sebuah Kualitas pelayanan
merupakan tuntutan akuntabilitas dalam sebuah lembaga:

Diperlukan perubahan vang berarti kearah peningkatan kualitas pelayanan dan
kesadaran untuk mengembangkan orgamsasinya melalui berbagal aspek. Hal i
dimulai dari perhanan terhadap kuahtas produk, kemasan, sarana dan prasarana,
serta kualitas sumberdava manusia serta akuntabilitas. Kesadaran tersebut harus
melekat ke seluruh jajaran-organisasi sejalan dengan visi orgamsasi. Selanjutnya
visi tersebut selalu digosialisasikan, yang pada akhimva akan menjadi budava
dalam  melakukan kerja sebari-han dan menjadt pedoman berperilaku serta
pengembangan Kearah peningkatan produk pelayanan kepada masyarakat.

Sudah menjadi rahasia umum hahwa pelavanan publik vane dibertkan oleh
aparat pemenntal dalom suatn birokrasi pemermitshan kuahiasnyva perlu
mendapatkan perhauan untuk dikart, Namun hal uu udak menjadikan afason miok
pestmistik atas perubahan vane mungkm terjadi dalam paradizma pelavanman vune

selama bn menempatkan aparat dengan brrokrasinva pada posisi yvang harus
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dilayani, menjadi paradigma yang menempatkan pengguna jasa {konsumen) pada
posisi yang lebih tinggl.

Upaya pergeseran paradigma vang dimaksud diatas, secara idcal mesti dimulai
dar1 kemauan (goodwilly pemerintah. metalw penyempumaan kebijakan-kebijakan
dibidang pelayanan. Oleh karena itu onentasi pelayanan harus berubah dan
sekedar memenuh kebutuhan pengguna jasa kearah pelayanan vang memuaskan
pengguna jasa. Untuk dapat mencapai taraf pelayanan seperti ini, pelavan atau
aparat tidak hanya dituntut harus menguasai teknik pelayanan (IQ) tetapi juga
harus memiliki kesadaran emosional (EQ), agar tercapai pelayanan yang
nmiemuaskan dan scpenuh hati sesuai dengan standar pelayvanan yang berkualitas.
Pelaksanaan pelayanan publik yang sangat diharapkan_oleh masyarakat sebagal
konsumen yallu peiaggunaan wakiu penyelesaian wang cepat. Dengan semakin
cepat pelayanan yang dibenkan. maka tpgkat kepuasan masyarakat sebuagal
konsumen akan tinggi.

Dalam kaitannya dengan berbagal indikator untuk mengukur pelayanan publik.
Kantor Pelavanan Terpadu(KPT) Kabupaten Bangka dalam hal inl menciptakan
pelavanan yany berkualitas melalul penyusunan indikator pelayanan  untuk
menjaga standar’ pelayanan publik. Berdasarkan tabel 4.7 (halaman 96). untuk
mengukur tingkat kualitas pelavanan periziman G Kantor Pelavanan Terpadu
Kabupaten Bangka, maka dilakukan perhitungin, sepertt vang terhihat pada tabel

4 ¥ berikut.
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Tabel 4.8 Nilai Kesenjangan (Gap) Tiap Dimensi

No. Dimensi Persepsi | Harapan | Gap

1 Trimensi Bukti Fisik (Tangibie) 4,180 4.645 -(0.463

2 | Dimensi Kepedulian (Emphan) | 4.360 4.669 -0.309

3 Dimensi Kehandalan 4,425 | Teol | 0236
{Reliahiling

4 Dimensi Jaminan {Assurarnce) 4,487 ) 4?6’85 —(]]ﬁ‘ﬁ“_

5 | Dimens1 Kecepatan tanggap 4,373 4,494 -0,121
{Responsiveness)

Rata-rata nilai modus 4.365 40631 -1.266

Sumber : Hasil pengolahan data

Tabel 4.8 di atas menunjukkan bahwa bahwa berdasarkan hasil penelitian
diperoleh skor harapan dan skor persepsi untuk tiap dimensi, bahwa pada tiap
dimensi Service Quality tidak ada nilar gep (kesenjangan) yang memuliki nilai
positif, artinya harapan pelanggan terhadap pelayanan vang diberikan Kantor
Pclayanan Terpadu Kabupaten Bangka Icbih tinggl dibandingkan dengan
pelayanan vang ditenmwa pelanggan selama.ni. Hal inl menunjukkan bahwa
Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten  Bangka duuntut untuk melaksanakan
pelayanan perizinan tidak hanya sekedar scsual dengan standar yang telah
ditetapkan. tetapi kebib dart ity dituntut untuk melaksanakan pelayvanan pernizinan
vang terbaik kepadatmaesvarakat. Nilai gap tertinggi pada dimensi buku fisik
tranaibled, sedangkan ntlar gap terendah pada dimensi kecepatan tanggeap

(rCSponsiveness),

Berdasarkan rumus skor SERVOE AL (skor persepst skor hurapany, maka
nlar skor koalitas pelivanan adalab: 4365 4631 -0.2060 Denvan denukian
pengeofonvan kuatitas menanpukan bahlwa koealitas pelavanan menudikts mln

negatt (0026610 i1 berartt bahwa secara Keseluruhan kualitas pelavanan belum
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dapat memenuht harapan para pelanggannya. Tingginya angka harapan
masyarakal terhadap tingkat kualitas pelayanan pada Kantor Pelayanan terpadu
Kabupaten Bangka menyebabkan terjadinya disparitas antara harapan vang tlinggi
dart masvarakat sebagal pengguna jasa layanan pada Kantor Pclayanan Terpadu
Kabupaten Bangka. Masyarakat memiliki standar harapan vang tinggi sehingga
menyebabkan kualitas pelayanan masih relatif jauh dari harapan masyarakat darn
kondisi saat ini.

Analisa Gap 5 dilakukan untuk melihat kesenjangan (Gap) yang terjadi-antara
pelayanan yang diharapkan pelanggan dengan pentlaian pclanggan mengenai
pclayanan yang diberikan oleb pihak Kantor Pclayanan, Terpadu Kabupaten
Bangka. Gep 5 merupakan kesenjangan yang disebabkan oleh persepsi dan
harapan pelanggan vang tidak scimbang. Bila Gap bemilai negatif (<) maka berarti
bahwa jasa vang dipersepsikan tidak sesuai dengan jasa yang diharapkan. Jika
Gup mendekati nol maka semakin sedikif kesenjangan yang terjadi. Pengukuran
hasil survel dilakukan dengan meémbandingkan antara masing-masing nilat modus
harapan dengan nilal modus persepst darl tiap butir instrumen. Dengan demikian

akan didapatkan Gapikesenjangan. yaitu sclisih kenvataan (persepsi) dan harapan.
Cregpp 5 = Nilat Persepst Nila Harapan

Uniuk mewmwperoleh milal Kesenpangan feapt nap dimensi maka. dilakukan
peneolahan data kuestoner hasth jawahan (00 orang responden terhadap 28
pernvataan dalam fova dimense Servgeed vange menehasilhan nila modus porseps
dan mbo modus harapan. Haxil Pencelahan dain kuesioner selenekapnya dapat
dilthat pada fmpiran, Adapun hasil penilaran kesenjangan tgap) tap dimens

dimaksud dapat dilihat pada tabed 4.8 (hadaman TO]),
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Berdasarkan perhitungan, maka tiap dimensi dapat dijabarkan berdasarkan

urttan gap terbesar sampait gap terkecil sebagai berikut :

4. Dimensi Buku Fisik ¢ Tangible).

Dimiensi tangibfc merupakan pengukuran kualitas pelayanan meliputi tampilan
fisik pelayanan; Fasibitas fisik; Penampilan pekerja; Alat atau perlengkapan yang
digunakan untuk menvelenggarakan pelayanan. Berdasarkan pada Tabel 4.8
(halaman 101) mcnunjukkan bahwa kualitas pelayanan tiap dimensi terlihat
bahwa dimensi bukti fisik memiliki nilai gap terbesar dibandingkan ke empat
dimensi lainnya. Pada tabel tersebut terlihat bahwa dimiensi bukti fisitk. memiliki
skor rata-rata nilar modus untuk persepsi sebesar (4,180) dan harapan scbesar
(4.645) sehingga gap vang terjadi adatah (-0,465). Ini menunjukkan bahwa skor

persepst lebih rendah dari pada skor harapan yang lebih tinggl sehingga terjadi

gap.
Tabel 4.9 Nilai Kesenjangan Dimenst Tungihle
No. | Indikator | Persepsi | Harapan | Gap
Dimensi Bukti Fisik “(7angible)
1 Sarana dan prasarana dan peraiatan | 3.048 4415 -.3067
kantor KPT
10 Fasihtastistk vang dimibiki olch KPT | 4261 7 4,019 -(1.358
sepertt ruang tunga, tempat parkir | ’
dan toilet :
] Kentudahan  dan kejelasan sarana | 4137 4.737 RO
' - untuk mengkomunikastkan I _
polayanan Kantor Pelayvanan Terpadu ‘ ! i
! ! i
P12 Penampilan den kerapian pegawal +.274 4812 a3
. | ! |
Rertvr-raer ndlar modus L8000 T dnds SA0S

Sumber - Hasil Peneolahan Data
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b. Dimens1 Kepedulian (Emphary).

Berdasarkan pada tabel 4.8 (halaman 101) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan tap dimens: terlthat bahwa dimenst empati (Emplaiv) memiliki skor
rata-rata nifal modus harapan sebesar (4.300) dan perseps: scbesar (4,669)
schingga gap vang terjadi adalah (-0,309). Hal i menunjukan bahwa skor

persepsi lebih rendah dar pada skor harapan yang iebih unggi, schingga terjadi

ap.
Tabel 4.10 Nilal Kesenjangan Dimenst Emphaty
Nﬂ Indikator Persepsi | Harapan | Gap
Dimensi Kepedulian (Emphary)
9 Kesopanan dan keramahan pegawai | 4,771 4983 -0,212
dalam melayani
13 | Kemudahan  dalam  penanganan [4.111 4,656 -0.545

keluhan/kebutihan informasi

14 Waktu vang dihabiskan  untuk | 4.199 4,368 ~0,169
| menunggu

Ruta-rura nifaf modis 1360 4.669 . -0.309

Sumber : Hasil Pengolahan-Data
c.  Dimensi Kehandalan (Reliahifing

Dimensi  reliahifin: ~ merupakan  dimensi pengukuran  kualitas  pelavanan
meliputt konsistens: kinerja dan kehandalan, Artinva, organisasi menunjukkan
pelavanan vang dapat dihandalkan, Hal i juga berortt orgamsasr menghormat
njinvd. Secara et meliputis Ketepatan tagrihan: penyimpanan catatan seoura
henar: ketepatan jadual, Berdasarkan pada tabel 48 thalaman D menunjukkan
bahwa terfihat dimensi kehandalan memihikhn skor rata-rata nibar modus harapan

sehesar (4,001 dan persepst sebesar (4423 schiunega cop vany terjadi adalah
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(-0,236). Hal im1 menunjukan bahwa skor persepsi lebih rendah dan pada skor

harapan schingga terjadi gap.

Tabel 4.11 Nilat Kesenjangan Dimensi Refiahiliny

No. * Indikator ) Persepsi [—Iarapan‘ Gap

Dimensi Kehandalan (Reliability)

2 Ketepatan pelayanan di bagian | 4,651 4766 :-0.115
pendaftaran dan pemberkasan |
T 3 Jadual  pelayanan di  Kantor
Pclayan_an Terpadu dan Kunjungan 4319 1458 | -0.139
Pegawal
4 Prosedur Pelayanan di KPT 4,305 47600 | 0453
Rara-rata nilei modus 4,425 © 4,601 -0.230
i

Sumber : Hasil Pengolahan Data

d.  Dimensit Jamnan (Assurance)

Dimensi faminan merupakan pengukuran kualitas pelayanan yvang meliputi
pengukuran atas sikap pegawal antata, famn aspek  kesopanan. keramahan.
keamanan. serta ketrampilan dan pengetaluan pegawar dimensi wssurance atau
jaminan menuliki skor rata-rata mlal modus untuk harapan sebesar (4.083) dan
persepsi  sebesar  {($.487) schingea gep vang terjadi adalah (<0198 Im
menunjukan bahwa skor persepsi lebth rendah dan pada skor harmpan sehingya
terjadi gap.

Tabel 312 Nilar Kesenpangan Dimensi Adssarance

N | © Indikator '"Pcrscpsi Harapan  Guap

- - |

DHimensy Lanwnan ¢ lesercices

- Kenampuan peuawal dadam + 4465 ; 4,701 RS
; menpawab pertanyaan dengan ! f
: - kondisr kasus vany dihadapi : !
cy D lamnan pegawas apabifa terdapmt 45100 4009 TR

' I kesaluhan pada hasil Kinerja pegawy ' |
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L Rata-rata Nilai Modus

4,487

4,685

0,198

Sumber : Hasil Pengolahan Data

e. Dimensi Responsiveness (Dava tanggap).

Dimensi ini mengukur ketanggapan pegawal dalam merespon keluhan dan

kebutuhan masyarakat terhadap pelayanan publik pada Kantor Pelayanan

Terpadu. Berdasarkan pada tabel 4.8 (halaman 101} diatas menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan tiap dimensi terlihat bahwa dimensi kecepatan tangeap

(Responsiveness) memiliki skor rata-rata nilai modus harapan sebesar (4,494) dan

persepsi schesar (4,373) sehingga gap yang terjadl adalah (-0.121). Hal ini

menunjukan bahwa skor persepsi lebih rendah dari pada skor harapan vang lebih

tinggl sehingga terjadi gap.

Tabel 4.13 Nilai Kesenjangan Dimiensi Responsiveness

P No. Indikator Persepsi | Harapan | Gap |
Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)
= : . FET) -
5 Keccpatan pcgawai dalam { 4.214 | 4371 -0,157
memberikan pényelesaian  masalah '
dalam menghadap! keluhan
masyarakat
0O Kejelasan peeaw il dalam | 4.332 4.617 -0.083
memberikan  informast dan mudah
U dimengerti
Reteo-reetor wilai v 4,491 NS

+4.373

Sumber : Hasil Penvobhan Data
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4. Anahsis SWOT Peningkatan Pelayanan Kantor Terpadu Kabupaten Bangka.
Analisis im digunakan untuk mengidentifikasi kekuatan (Strengths) kelemahan
(Heaknessesy, peluang (Opporiunities) dan ancaman atau hambatan (Threars)
vang terdapat pada KPT Kabupaten Bangka, khususnya yang berkaitan dengan
upava-upava peningkatan pelayanan di Kabupaten Bangka. Dalam hal im
kekuatan dan kelemahan merupakan aspek penilaian terhadap faktor internal,
scdangkan peluang dan ancaman adalah merupakan aspek penilaian dari faktor
cksternal.
a. Faktor Kckuatan
1y Upah pungut retribust pelayanan.
Salah satu faktor yang berpengaruh dalam pelayanan adalah adanya
gajt dan msentif. Dalam peningkatan pelavanan ini KPT mendapatkan

insentif dari realisasi penerimaannya.

]

Adanya Pcraturan Daerah.

Dengan adanya dasar hukum  vang pasti, yaitu Perda Kabupaten
Dacrah Tingkat-ll Bangka Nomor 3 Tahun 2007 tentang KPT dan
Retribust Daerah i Kabupaten Bangka akan dapat memamin kepastian
hukwn bag aparat guna melaksanakan pemungutan retribuss ini.

) Cara menghiting besamya retribust.

Untuk menghitung besarnva dan brava retntbust e orelaut muadan
dilakukan Karena caranva vang paste dan sudab ditetapkon. Adapun
cara penghitungannva sebagamumae terlampiv dalunt fampiran
penelitian int.

1) Keberadaan obyek retribus,
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Oleh karena kegiatan retribusi ini merupakan kegiatan fisik dan sikap
dalam pclavanan yang cukup banyak melibatkan pegawai, maka
kegiatan pelayanan ini dapat dengan mudah dipantau oleh pegawai dan
plmpinan.
5) Adanya harga standar .
Dengan adanya Surat Keputusan Bupati Kepala Daerah Tingkat 11
Bangka Nomor : 188/13/425.013/1999 ienlang Retribusi, akan sangat
membantu dalam menentukan besamya dasar pengenaan biaya
retribusi. Selanjutnya akan memudahkan dalam menghitung besarnya
retribusi yang dibayar oleh wajib retribusi.
f.  Faktor Kelemahan
1) Penetapan target.
Dalam menctapkan target pada”Anggaran Pendapatan dan Belanja
Dacrah hanva  didasarkan © /pada  anggaran tahun  sebelumnya
(incremental).  schutgga  belum mencerminkan  potenst  vanyg
sebenarnya. Halwini akan berdampak pada upava pencapaiannya
cenderung.hanya untuk memenuhi target vang ditetapkan dan bukan
petenst vang ada.
2y oKesapahternan pevawal.
Petugas  lapangan vang  bertugas memantau keutatan  cksploitasi
merupakan komponen vang sangat penting dalam Ketepatan penentuan
besarmva retrtbusi vang dikenakan kepada wapb retnbust, Dengan

kesepahterman vang relatd Kurang memadm maka akan mempengaraht
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semangat kerja petugas retnbusi/pegawai  di  lapangan tersebut

sehingga hasil kerjanya juga kurang optimal.
3) Jumlah petugas/pegawai pelavanan.

Keterbatasan jumlah petugas/pegawar lapangan akan berpengaruh
pada kinerja pemungutan, schab akan menghambat proses pencatatan
vang selanjutnya akan mempengaruhi pada penetapan besarnya
retribusi vang harus dibayar oleh wajib retribusi.

4) Kegiatan sosialisasi.

Kegiatan sosialisasi atau penyuluhan kepada wajiberetnbusi oleh
aparat/pegawal masih jarang dilakukan, didain, {thak kondisi
pengetahuan wajib retribusi masih relatif rendah. Hal 1m antara lain
dapat dilihat dengan masih banvaknva masyarakat vang belum
mempunyat Surat [jin daiam usgha dan keglatan yang memeriukan
pelayanan periinan.

5) Upaya penegakan hukuny.
Belum adanya tindakan tegas terhadap usaha masyarakat vang
belum memtliki jin maupun sanksi terhadap masyvarakat vanyg lalai
dalam penvamparan laporan kepenulikan kegiatan usgha  vang
memerlukan 1y vang berakibat terjadinva pelangmiran mi secura
berkelanjutan,

fy  Penampilan petugas rapt dan bersth. Belunt adanya sikap petugas

pelavanan vang menampilkan sikap sang rape dan bersih akan
mempengarthi - kenvamanan berhubungan antara masvarakat

dengan pegawa.
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7)  Kemampuan dan keterampilan petugas dalam melayani.
8) Ketepatan dan kecepatan layanan sesual dengan standar.
9) Sistem komputerisasi pelayanan.
10) Ketersediaan jumlah jenis perizman vang dilavani,
11) Kemudahan persyaratan dan prosedur pelayanan.
12) Kemudahan mendapatkan dan pengisian {formutir.
13) Kecepatan penanganan keluhan pelanggan.
14) Kemampuan petugas menyelesaikan masalah pelanggan.
15) Kemauan petugas untuk membantu pelanggan.
16) Kejujuran petugas dalam pelayvanan.
17y Kesopanan dan Kkesesuaian pesyaratan .. dan biaya pelayanan
keramahan petugas.
18) Jaminan keamanan pelayanan.
197 Keberadaan petugas siap sétiap saat diperlukan.
20) Petugus berpengetahuan yang luas untuk menjelas kan/ menjawab
pertanvaan pelanggan.
21) Petugas mampu menjelaskan’ berkomunikasi dengan baik.
22y Kemampuan petugas memahami kebutuhan pelanggan.
23 Ketersedian sarana pengaduan,
24y Petugas tidak membeda-bedakan pelaneean,
¢ Faktor Peluane Kesempatan
Iy Kebipakan Pemterintah Pusat,
Penvan diberfakukannya UL Nomor 18 Tahun 1997 ontang Pajak

Dacrab dan Retribust Deaerah, maka kevtatan usaha vany sebelumnya
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merupakan sumber penerimaan bagi Pemernintah Provinsi beralih
menjadi  sumber penerimaan bagt Pemerintah Kabupaten atau
Pemerintah Kota. Hal ini tentu saja merupakan peluang yang mestinva
dapat digunakan untuk meningkatkan Pendapatan Ash Daerah.

2) Potensi retribust.
Potensi retribusi belum dikelela sepenuhnya. Apabila hal ini dapat
dikelola dengan baik, tentunya akan dapat meningkatkan Pendapatan
Asli Daerah, khususnya dari pos penerimaan retribusi perijinar.

3) Kemungkinan kerjasama.
Adanya kemungkinan kerjasama dengan Desa ataupun Kelurahan
dalam pemantauan kegiatan usaha masyarakat yang belum memiliki
perjjinan schingga dapat meninigkatkan  realisasi  pencrimaan
Pemcrintah Daerah.

4y Pemingkatan infrastruktur dan’ fasilitas vang menunjang kemudahan
dan kenyamanan pelanggan. Pembangunan ataupun peningkatan
Infrastruktur, khususnyva gedung vang representative dan fasilitas
kantor«(tempat parkir. Ac, tempat duduk pelangean dll) diharapkan
dapal meningkatkan  pclavanan. D1 samiping tu dengan waijib
retribust masvarakat akan merasahan manlast dart retribust vany
mereka bavarkan kepada Pemenintah Dacrah dengan adanva tasilitas-
tasthius tersebut.

L Faktor Hambatan Ancaman
Iy Kesadaran membavar retribust, Masth kuranegnva kesadaran waphb

retrtbusi dalam membavar retribust akun berpengawruh terhadap
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realisasi penerimaan retribusi. Oleh karena itu, perlu adanya usaha-
usaha Pemenntah Daerah untuk meningkatkan kesadaran wajib
retribust dalam memenuhi kewajibannya.

2y Situasi dan kondisi politik serta ckonomi.
Situasi dan kondisi politik serta ekonomi dewasa int di Kabupaten
Bangka boleh dikatakan relatif kurang stabil akibat fluktuasi harga
potenst ekonomi masyarakat antara lain karet dan lada serta timah.
Keadaan 1ni tentu saja akan mempengaruhi kinerja KPT dalam
melaksanakan upaya peningkatan Pendapatan Asli Daerah, tidak
terkecuali retribusi daerah.

3) Kejujuran pegawai.
Pegawar yang jujur dan profcsional akan berpengaruh dalam melayam
masyarakat, hal in1 juga berptngaruh pada tingginya tingkat
pembayaran retnibust. Pemberian  laporan oleh  pegawai  vang
cenderung berbeda atau Ichih sedikit dart keadaan vang sebenamya
tentu akan berakebat penerimaan retrtbust vang diperoleh Pemerintah
Daerah yuga kurang dart vang scharusnya.

Berdasarkan «abel 4.8 (halaman 101 menunjukkan babwa tingkat kualitas
pelavanan Pubbik pada Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka masih
terdapat beberapa persoalan, antara fam dalam aspek vang ditvangkan dalam 5
dimcnst penelittan i Sclam e diperoleh skor harapan dan skor perseps: untuk
tap dunens, Hal i menonjukkan babwa harapan pelanegan terhadap pelavanan
vang diherkan Kantor  Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka lebih tnga

dibandinekan dengan pelavanan vang diterima peianzgan sclama int. sehineyva
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Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka dituntut untuk melaksanakan
pelayanan perizinan tidak hanya sesuai dengan standar yang telah ditetapkan,
lebih dan 1tu dituntut untuk melaksanakan pelayanan perizinan vang terbaik
kepada masyarakat. Nilai gep tertingei pada dimensi buku fistk (rangible;,
sedangkan nilas gap terendah pada dimensi kecepatan langgap fKesponsiveness).
Berdasarkan pada permasalahan tersebut di atas maka dapat dirumuskan bahwa
masih terdapat beberapa ideatifikasi kelemahan (weakness) dalam pelayanan
kantor terpadu di Kabupaten Bangka. Identifikasi analisis SWOT tersebiit diatas
diambil dari beberapa hasil persepsi dan gap terkait dengan aspek pelayanan pada
kantor pelayanan terpadu  terscbut scbagaimana tabel 4.8 ¢halaman<100). Dalam
tabel tersebut juga terlihat bahwa seluruh dimensi yang berjumlah 5 dimensi vang
diuraikan dalam 28 pertanyaan memiliki kelemahan vang harus mendapat
perhatian bagl stakeholders pada Kantor Pelavanan Terpadu untuk meningkatkan

pelayanan Kantor Pelayanan Terpadu bagiimasyvarakat di Kabupaten Bangka.

B. Pembahasan

1. Kualitas Pelavanan pada Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka

Peneukuran kuatitas penvelenggaraan pelavanan publik menjadt salah satu
dintensi stratewns dadam memiby Keberhusilan pelivanan pubhik di era otononn
dacrah. Pelaksanaan otononn ducrah vany nembenkan Kewenangan vang besar
Kepada Kabupaten dan Kota untuk meny elensaarakon keaimtan pemerintahan dan
pelivanan publik. membuat dacrah mennbikt pehiang untuk mensyelengearikan

Keatatan pemerintihan dan pelavanan puhlbik vang sesuat denean kebutuhan dan
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dinamika masyarakat lokal. Oleh karena itu, salah satu indikator penting dari
keberhasilan otonomi daerah adalah implikasinya terhadap perbaikan kinerja

pelayanan publik.
a.  Dhimensi Bukti Fisik (Tangihie)

Dimensi rangible merupakan dimenst vang dapat menggambarkan scherapa
besar kondisi‘’ketersediaan pelayanan sccara  fistk  yang terdapat di Kantor
Pelayvanan Terpadu Kabupaten Bangka dalam menyediakan pelayanan vang
terpercava. Dalam dimensi int terdapat empat atribut vang akan dianalisis dan
diharapkan mampu menggambarkan kinea yang dilakukan. Pada dimensi ini
secara kescluruhan menghasilkan milai rata-rata modus persepsi 4,180 (puas),
namun nilal harapan rata-rata modus lebih besar yaitu 4,645 (selyu), schingga

terjadi gup scbesar -0.405. berarti kurang baik.

Pelanggan Kuntor Pelavanan Terpadu sudah merasa puas terhadap fasilitas
vang ada, dan setuju bahwa di Kanter Pelayvanan Terpadu harus tersedia fasilitas
vang menunjang kemudahan dan kenvamanan pelanggun, namun para pelanggan
masth berharap bahwa fasthtas ersebut harus dinngkatkan, Peninghawan tasilitas
pelavanan menurtt, masyarakat perlu mendapat perhattan mengingat lasilitas
nelavanat, merupakan hal penting untuk mendorong kenyvamanan
pelanvean masyarakat dalam melaksunakan setiap urusan ke Kantor Pelavanan
Teorpadu Kabupaten Bangka, Walaupun Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten
Buancka sudah wemidikn fasihtas vang memadin namun ketersediaan tasilitas
tersebut belum mampu secarn opuntal menunjukkan tingkat harapan pobbk

Rubupaten Baneka. Pendapat senada aey dikenmukakain oleh salah satu responden
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masyarakat di kabupaten Bangka terkait dengan ketersediaan fasilitas pelayanan

di Kantor Pelayanan Terpadu Pemerintah Kabupaten Bangka.

Berdasarkan hasil peneliti bahwa fasilitas yang terdapat pada Kantor Pelavanan
Terpadu Kabupaten Bangka sesuar tabel 4.6 (halaman 96) mengenai jumlah
fasilitas sarana dan prasarana mecnunjukkan bahwa fasilitas yang terdapat dalam
Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka ditujukan dalam rangka menunjang
aktivitas pelayanan kcpada masyarakat di Kabupaten Bangka. Ketersediaan
fasilitas pelayanan bagi publik menurjukkan hal yang perlu mendapat perhatian
bagi masyarakat sebagai pelanggan berdasarkan data wawancara dari masyarakat.
Fasilitas diharapkan tidak hanya mampu memberikan kenyamanan bagi pelanggan
akan tetapi mampu mendorong kenyamanan dan kecepatan Kerja bagi pegawai di

Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka.

Berdasarkan obscrvasi dan data profil. vang ada, maka fasilitas yang ada d
Kantor Pelayvanan Terpadu Kabupaten Bangka sudah cukup memadat baik
fasilitas penumiang pelavanan darv Front Office (FO) sampal dengan loket
pencambitan maupun fasilitas latnnyva. Berdasarkan hasil wawancara dengan
Sekda Kabupaten Bangka. Pemenintah Daerah Kabupaten Bangka berkomitmen
mendukung pemenuhan fasiitas ik penunjang Kantor Pelavanan Terpadu
Kabupaten Bangka vang diadokasikan angearannya sebap tahun sesuar dengan
kebutthan, Hal wa Jdilakukan datam rangka membenkan kenvamanan kepada
pelangean. Namun berdasarkan hasil observast penulis bahwa dan tasilitas vany
adie Delwn werdapat Toket pusal mdomust dan mepge-meja wempal pengisiin
tormulr dan aphkast Taomnva, tdak tersediy depot atr minwm umun hay

pefangean dan juea belum tersedia lavanan mternet gratts bage pelangean. Begitu
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juga keberadaan tempat parkir di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka
belum memiliki tempat parkir yang luas, namun pelanggan masih berharap
hahwa tempat parkir di Kantor Pelayvanan Terpadu Kabupaten Bangka harus lebih
luas dan tertata lebih baik lagi. Hal inl mengingat masyarakat vang mendapatkan
pelayanan pada Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka hampir dari
scluruh masyarakat di Kabupaten Bangka yang scbarannya meliputi delapan
kecamatan serta 61 desa dan kelurahan. Jumlah penduduk yang mendapatkan
pelayanan menjadi variabel yang harus mendapatkan perhatian bagi pemerintah
daerah dalam mendirikan tempat parkir yang luas di Kantor Pelayanan Terpadu

Kabupaten Bangka.

Berdasarkan observasi penulis, tempat parkir di Kantor Pelayanan Terpadu
mempunyat luas yanyg cukup memadar, tetapi lokasinya memang terbagr dua, di
depan kantor diperuntukkan bagi kendaraan reda dua dengan ukuran vang lebih
sempit dan di belakang kantor diperuntukkan untuk kendaraan roda empat dengan
ukuran vang lcbih luas. Kemungkinan masth ada pelanggan yang belum
mengetahui bahwa di belakang Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka
tersedia lokast parkir wang cukup luas. Hal nt bisa terjadi karena ternvata i
lokasi tdak wterdapat petumguk  arah vang  menginformasikan bahwa  untuk
kendaraan rodacmpat dapat parkir di belakang kantor. Ketersediaan tempat purkir
sanwet mendukang untuk menimgkatkan Kenvamanan hagr masvarakat,

Polanvran Kantor Pelivunan Terpadu Kabupaten Bangka sudalt puas dencan
pulith petugas sehanvak 33 orang, Karena memany pelanygsan setupu agar Kantor
Pelivanan Terpadu barus memiliki jumlah petugas vang memadar dalam

pelavanan, tetapr dan hasil wawancara pelanggan berharap pumlab petugas
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Kantor Peclayanan Terpadu Kabupaten Bangka harus lebih banyak lagi untuk
mempermudah dan mempercepat pelayanan.

Dalam melayam kcbutuhan dar pengguna jasa, kemampuan aparat vang
bertugas dalam hal pelayanan menjadi sangat penting. Demikian juga halnya
dengan kemampuan aparat di Kantor Pelayanan Terpadu (KPT) Kabupaten
Bangka, Aparat dalam hal ini petugas di Kantor Pelayanan Terpadu (KPT)
Kabupaten Bangka merupakan ujung tombak dalam bidang pelayanan. Jumlah
Pegawai Kantor Pelayanan Terpadu saat mm sebanyak 35 orang, terdiri dan 1
orang Kepala Kantor, 1 crang Kasubbag Tata Usaha, 4 orang Kepala Seksi dan 29
orang staf pelaksana, Berdasarkan Tingkat Pendidikan Jumilal pegawai Kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka dapat dilihat pada tabel 4.5 (halaman 89),
hal penting yang menjadi faktor penting dan kemampuan aparat di Kantor
Pelavanan Terpadua (KPT) Kabupaten Bangka adalah tingkat pendidikan aparat.

Apabila diperinet satu-persatu, makadapat difihat dalam tabel 4.14 benkut.

Tabeldl 4 Tingkat Pendidikan Aparatur

’ Jabatan Tingkat Pendidikan ~ Jumlah _‘]
‘1 Kepala KPT | ; 52 1 ’
—2 Kasubbao 11 | s ' Ty ?
| ! :
TRew .. T TS dan DL | Fore ST Tore DI

4 Stat Pelaksana YD DT dan SNLA

' : 20 arg SMA
! |

swnber : Kantor Pefavanan Terpadu (KPTY Kabupaten Bangka
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Dari komposisi tingkat pendidikan aparat seperti pada tabel 4.14 diatas, terlihat
bahwa kemampuan aparat di Kantor Pelayvanan Terpadu {(KPI) Kabupaten
Bzmgka sudah tergolong batk. Hal mi dibuktikan dengan tingkat pendidikan vang
tingg (sarjana) dun vang paling rendah tingkat pendidikan SMA. Berdasarkaan
wawancara penelitt di lapangan bahwa dalam memberikan pelayanan olch
pegawai pada Kantor pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka, masyarakat masih
mengalami keluhan terutama dan pctugas loket di Kantor Pelayanan Terpadu
(KPT) Kabupaten Bangka. Hal ini patut disayangkan karena kemampuan yang ada

belum dapat dimanfaatkan seoptimal mungkin.

Indikator lain dalam vanabel kemampuan aparat adalah kemanmpuan penyelesaian
pckerjaan scsuai jadwal. Disini yang dimaksud adulah dalam hal penvelesaian
urusan pelavanan, publik, Kantor Pelayanan Tempadu (KPT) Kabupaten Bangka
berusaba untuk menyelesaikan setiap permehonan secara tepat waktu dengan
scoenap  kemampuan vang ada® Untukodtn diperlukon adanva kemampuan
melakukan Kerja sama yvang batkeantar instansi vang terkait dalam meningkatkan

kualitas pelayanan publik.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kasubbag, TU dan data dokumentasi
diperalehtuntorniasi bahwa dengan jumlah pegawal sebanvak ni. semua bagian
pelavanan perizinan di Kantor Pelevanan Terpadu Kabupaten Bangka memang
welab terist dan ditempatt, namuan untuk petieas kot vang nenguasan teknts
porlzinan masig-nasing v satu onng, sehingea apabila vang bersangkutun

borhalangan hadie tidak hisa digantikan oleh orang Tabe fal it tentunva wkan
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menghambat proses penyelesaian pertzinan, Sclain 1tu petugas administrasi juga

dirasakan masih kurang.

Penampilan petugas Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka harus rapi
dan bersih, namun pelanggan berharap penamipilan petugas harus lebih baik lagi.
Harapan pelanggan ini terlihat dari hasil wawancara dengan salah satu masyarakat
di Kecamatan Belinyu yaitu Bapak Suhardi (terlampir). Berdasarkan Keputusan
Bupati Bangka Nomor 188.45/381/Kantor Pelavanan Terpadu/2010 tahun 2010
tentang Penetapan Waktu Penggunaan Pakaian Dinas Khusus Pegawal Kantor
Pelayanan Terpadu, bahwa pcgawal Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten
Bangka tclah diberikan pakaian seragam khusus. Berdasarkan wawancara dengan
Kasubbag TU Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka bahwa dalam
melaksanakan tugas, apabila masth ada petugas Kantor Peclavanan Terpadu yang
tidak menggunakan seragam Kantor Pelayanan-Terpadu, tidak memakar das dan
atribut lamnva serta menggunakan seragam Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten
Bangka tidak sesuai dengan harioperuntukkannva, akan diberi sankst karena
pakaian seragam digunakan untuk menunjukkan kerapian serta identitas
pemakainyva, apakdh vang bersangkutan petugas Kantor Pelayanan Terpadu atau
hukan.

Tampilan w5tk Kuntor Pelavanan Terpadu saat i bersth dan menartk namun
pelanvean berharap bahwa ampilan- stk Kantor Pelavanan Termpadu vane ada
harus ebth bk Jawe Harapan pelaneean s terlibat dan basil wawancara penubs
denean Bapak Subardn salah satu tokob masyarakat dr Kecamatan Belinvu
sehavaimana terlampir. Selanjutnva berdasarkan observasy penubs. Rehersihan

sedung Kantor Pelavanan Terpadu sudah cukup memadan namuon penataan ruang
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Jront office kurang menarik, mengingat ruang front office masih terlalu kecil

schingga sulit menempatkan fasilitas-fasilitas lain penunjang pelayanan.

l.okasi Kantor Pelayanan Terpadu harus mudah untuk dicapai, namun para
pelanggan masih berharap dan berkeinginan bahwa lokasi pelayanan harus lebih
mudah untuk dicapai. Harapan dan keinginan pelanggan i1 terlihat dari jawaban
hasil wawancara penulis dengan Bapak Subardi salah satu masyarakat dari
Kecamatan Belinyu scbagaimana terlampir. Berdasarkan observasi penulis dan
data vang ada, secara fisitk memang Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka
berada di jalan protokol ibu kota kabupaten yang mudah dijangkau, namun akan
terasa sulit dan jauh untuk dijangkau bagi pemohon vang berdomisili di desa
maupun kecamatan yang jauh dart ibukota kabupaten. Untuk itu Kantor Pelayanan
Terpadu harus menciptakan sistem pelayanan yang mudah untuk dijangkau olch

semua pelanggan secara online di desa/kecamatan.

Schubungan dengan hal tersebut, berdagarkan hasil wawancara dengan Sekda
Kabupaten Bangka, Pemda Kabupaten Bangka pada tahun 2011 berencana akan
menerapkan  pelavanan, penzinan on-line antara kecamatan dengan  Kantor
Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka. Syaratnva adalah harus ada pelimpahan
kewenanecan penandatanganan beberapa penzinan tertentu Kepada para camuu
Untuk perizisan tertentu permohon cukup difavant dr kantor camat saja dengan
aturan dan prosedor pelavanun periziman yvang sama dencan Kantor Pelavanan
Ferpadn serta in-prer datanyva terkoneksi secura on-fone denzan Kantor Pelavanan

Terpadu Kabupaten Bangka,
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b. Dimens1 Kepeduhan (Emphaty)

Untuk nmenggambarkan seberapa besar sifat empati pada Kantor Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka dalam menyediakan pelayanan yang terpercava, dapat
dilakukan dengan menganalisis  tiga  variabel dan  diharapkan  mampu
mengzambarkan kinerja yang dilakukan serta tingkat harapan penerima layanan.

Pada dimenst ini secara keseluruhan menghastlkan nilai persepsi rata-rata
modus 4.360 (puas), namun nilai harapan rata-rata modus lebih besar yaitu 4,669
(setuju). sehingga terjadi gup scbesar -0,309, berarti kurang baik. Pelanggan
merasa puas dengan sikap petugas yang tidak membeda-bedakan pelanggan,
karena memang pelanggan setuju bahwa petugas di Kantor Pelayanan Terpadu
Kabupaten Bangka sudah seharusnya tidak membedakan pelanggan. Pelanggan
juga berharap agar sikap i dilaksanakan dengan konsisten oleh petugas, seperti
vang terhhat dan hasil wawancara penulis deéngan Bapak Harjono dan Bapak
Suhardi sehagatmana terlampir.

Selanjutnva menurut Kasi Pelavanan Perizinan. berdasarkan hasil wawancara
hahwa pada umumnva sikap i telah dimitliki oleh petugas Kantor Pelavanan
Terpadu Kabupaten Bangka. Sikap ini sangat penting deni keadilan dalam
pelivanan, Potugas  pelayvanan vang  baik akan memberlakukan  prosedur.
persvaratin i kewentuan vany sama bagi semua pelangean tanpa memandang
status Jubatan dan status sostad pelanggan, Sikap mi juea akan meningkatkan

kepereavaan dan kealitas pelavanan vang dibertkan.

Ohleh karena 1w pemeriniah dituntut untuk meneraphan prinsip keaditan dadam
menjatankan funesi-fungst pelavanat. Artinya pefavanan pemerintah tidak balch

diberikan sceara diskriminaut. Polavanan diberikan tanpa memandang status,

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



122

040690.pdf
pangkat, polongan dan masyarakat dan semua warga masvarakat mempunyai hak
yang sama atas pclayanan-pelayanan tersebut sesuat dengan peraturan yang
berlaku. Masyarakat akan merasa puas apabila mendapat periakuan yang sama
dalam pelayanan terhadap kepentingan vang samua. teritb dan tidak pandang bulu

tanpa pilih kasih.

Pelanggan merasa puas dan sctuju dengan adanva kemudahan atau insentif
bagi pelanggan, namun pelanggan juga berharap jika kemudahan atan insentif
tersebut diperbanyak jumlah dan jenisnya. Harapan dan keinginan ini mernupakan
harapan para tokoh masyarakat berdasarkan hasil wawancara penulis dengan
Bapak Harjono salah satu tokoh masyarakat dan Kecamatan Sungailiat
sebagaimana terlampir. Kemudian berdasarkan hasil wawancara dengan Sekda
Kabupaten Bangka bahwa dalam rangka pelaksanaan otonomi daerah, Pemcerintah
Kabhupaten Bangka tidak hanya berupaya meningkatkan Pendapatan Asli Daerah,
tetapt pelaksanan otonomi daerah juga® dilakukan dalam rangka memberikan
pelavanan publik yang terbailk bagi masvarakat termasuk pelayvanan bidang
perizinan.  Insenul atau’ kemudahan vang diberikan  dalam  rangka upava
menumbuh kembangkan-usaha mikro. kectl dan menengah vang pada gilirannya
nant akan meningkatkan imvestasi di Kabupaten Bangka, Schubungan dengan hal
terscbut - Pemda Kabupaten  Bangka  memang barn membuenkan beberapa
kemudahan ataw msenti! bagr pelanggan dibidany perizman berupa retrebust vany
tdak dikenakan bava untuk beberapa pents portzinan denean svarat keteotuan

sehawai hevkut

[+ Surat in Usaha Perdagangan (STUP)
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a) Untuk SIUP baru, Perubahan, Hilang, Rusak

b) Untuk SIUP Perpanjangan Jika modal Investasi dibawah Rp. 30 Tuta

{hanya dikenakan denda 2 % per bulan jika perpanjangan terlambat)
2} Tanda Daftar Perusahaan (TDP)
TDP baru (kecuali perpanjangan}
3} Tanda Daftar Industri {TDI)
TDI baru dan perpanjangan jika modal Investasi dibawah Rp.50. Juta

4) Sertifikasi Laik Hygicne Sanitasi tempat Pengolahan Makanan (TPM)

dan Tempat-Tempat Umum (TTU)
a) Lokasi dan Bangunan
by Fasihilas Sanitasi
¢) Dapur, ruang makan dan gudang makanan
d)y Bahan makanan dan makananjadi
e} Pengolahan makanan
1 Penyimpanan bahan makanan dan makanan jadi
2) Penvajian makanan jadi
by Pordlatan vang digunakan

Pelungvan anerasa puas dengan kemudalion akses informast Jan aplikas
pobavanan, selon ta pelangean juga setupe bahwa di Kantor Pelavanan Terpadu
Kabupaten Bangka harus ada kemudahan akses mtormasy dan aplikast untok

memperolely peliviman, Namun pelangean juea berharap. akses antormast dan
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aplikasi pelayanan tersebut lebih mudah digunakan dan terjangkau pelanggan.
Bukan tidak mungkin masih ada peclaku usaha dan masyarakat yang belum
mengetahut keberadaan Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka, untuk itu
perlu terus dilakukan sosialisasi guna menyebarkan informasi keberadaan Kantor
Pclayanan Terpadu maupun jenis-jenis perizinan yang dilavani di Kantor

Pclayanan Terpadu Kabupaten Bangka berikut ketentuannya masing-masing.

Schubungan dengan hal tersebut, berdasarkan hasil wawancara Kasubbag. TU
Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka, dijelaskan bahwa Kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka menyediakan saran informasi dan sarana
sosialisasi berupa brosur, lieflet, banner. buku saku, buku profil Kantor Pelayanan
Terpadu, sosialisasi melalui radio, televisi (Bangka TV, papan informasi, baleho,
intranct maupun internet. Dalam rangka keterbukaan informasi, Kantor Pelayanan
Terpadn Kabupaten Bangka memiliki basis_data dengan menggunakan Sistem
Manajemen Informast. Data data dan‘seniua informasi mengenai jems pelayanan
Perizinan termasuk perkembangan per-bulan, jumlah pemohon dan biava/retribusi
yanyg disctorkan ke kas dgerah dapat di akses langsung oleh dinas instansi lain

vo.id.

juga oleh masvarakateserta dunia usaha melalul wehsite www bangka
(Menu ¢ Profil Kantor Pelavanan Terpadu Bangka, Laporan on-fine Kantor
Pelavanan Terpadu Bangka dan Intormas: Pelavanan Kantor Pefavanan Terpaduy.
Bahkan aplikast fornalir permohonan periziman dapat dinnduh langsung melahn
wehsire tersebut,

Pelangean sengu bahwa petugas pelinanan G Kantor Pelavanan Terpadu
Kabupaten Bangka harus mempunsa kemampuan menjelaskan atau niampu

herkomumkast  dengan bak. Meskipun pelangean merasa puas dengan
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kemampuan komunikasi petugas, pelanggan juga berharap dan berkeinginan jika
petugas tidak hanya mampu berkomunikasi dengan baik tetapi juga mampu
menjelaskan dengan bahasa yang mudah dimengerti, tidak miembingungkan dan
tidak memmbutkan salah tafsir dan pelanggan. Hal ini bisa dilihat dari hasil
wawancara penulis dengan Bapak Suhardi salabh satu tokoh masyarakat dari

Kecamatan Belinyu sebagaimana terlampir.

Menurut Kasubbag. TU dan Kast Pelayanan Perizinan Kantor Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka berdasarkan hasil wawancara, bahwa pada umumnya
petugas Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka mampu herkomunikasi
dengan baik dengan pelanggan. Namun demikian pembingan kepada petugas
terus dilakukan. Sebagai wujud keperdulian petugas kepada pelanggan, maka
petugas tidak bolch membiarkan pelanggan dalam keadaan kebingungan. oleh
Karena 1tu penjelasan dan jawaban yang dibenkan petugas harus pasti dan
dimengerti pelanggan  schingga . dapat( menjawab  permasalahan  pelanggan,
Kemampuan berkomunikasi vang baik ni juga telah diperoleh sebagian besar
petugas Kantor Pelayanan/ 1 erpadu melalul pendidikan dan pelatihan di Lembaga

Pendidikan KepribadiandJohn Robert Powers (JRP) Jakarta.

Pelanggan merasa puas dengan  adanya beberapa sarana pengaduan di Kantor
Pelavanan Terpadu. dan pelanggan setuju jika Kantor Pelavanun - Terpadu
Kabupaten Banuka harus mempunya sarana pengaduan. Pefunggan juga berharap
wear savana pengaduan i mudah diakses dan dizunakan serta dijadikan abu
kontrob bagi perbatkan pelavanan perizan dr Kantor Pelavanan Terpadu

Kabupaten Bancka. Harapan pefanggan dan Kemaman pelaneean int terlihat duar
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hasil wawancara penulis dengan Bapak Suhardi salah satu tokoh masyarakat dari

Kecamatan Belinyu sebagaimana terlampir.

Berdasarkan penjelasan Kast Survei dan Pengaduan vang diperoleh dari hasil
wawancara. bahwa untuk menampung pengaduan masyarakat ini, Kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka menyediakan beberapa sarana pengaduan

melalui:
1.  Email : info @@bangka.go.id
2. SMS Layanan Publik : 6408
3. Telpon/ Fax Kantor Pelayanan Terpadu: ( 0717 ) 96107 dan 96092

4. Kotak Surat /Saran di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka

Ay

Datang langsung ke Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka

(loket pelayanan pengaduan} Jalan Pemuda Sungailiat (33213).

Walaupun telah tersedia fastlitas pengaduan seperti tersebut dr atas, namun
pelanggan belunt optimal memanfaatkannya. Ika ada keluhan mereka lebih suka
menyampaikannyva ke medid eetak lokal. schingga subt ditindaklanjuti karena
tidak jelas masalalt, dan pelapomyva, Berdasarkan observast penulis memang
sarana peneaduan, sepertt kotak pengaduan yang ditempatkan di pintu masuk
Kantor Pelevaran Terpadu Kabupaten Bangka dalam keadaan kosong, bevitu juva

denean buku agenda pendattaran penvaduan masth dalam keadaan Kosony.

Pelanegan merasa pras dencan kKemanipuan petugas niemahami kebutuhan
pelanvean di Kantor Pelavanan Terpadus sekan o petugas memang setuiu hahwa

netueas Kantor Pelavanan Terpado harus mempunyval kemampuan memabanm
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kebutuhan pelanggan. Namun pelanggan juga berharap dan berkeinginan jika
petugas pelayanan benar-benar tanggap dan mengetahul apa yang menjadi
kebutuhan pelanggannya. Bukan tidak mungkin ada pelangggan vang sudah
datang ke Kantor Pelayanan Terpadu masih merasa bingung, 121 apa saju yany
harus dibuatnya. IJarapan im terlihat dart hasil wawancara penulis dengan Bapak
Harjono salah satu tokoh masyarakat dart Kecamatan Sungaliat sebagmmana

rerlampir.

Menurut Kasi Pelayanan Perizinan berdasarkan hasil wawancara, bahwamasih
ada petugas pelayanan hanya melayani perizinan vang dinnnta oleh pemohon,
padahal kemungkinan besar perizinan yang dimchon dimaksud menyangkut 1zin
parare] yang juga menyangkut izin-1izin lainnya yang hars juga di buat izinnva.
Untuk itu  petugas harus mampu menginformasikan  dan  mengarahkan

pelanggannya.
c. Dimensi Kehandalan (Reliahility)

Dimensi int untuk menggambarkan kemampuan dan kehandalan  dan
pelavanan Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka. Terkait dengan dimensi
refiahiling dalam _pelayanan KPT Kabupaten Bangka terdapat tiga atribut vanyg
akan dianahsis dan menggambarkan kinenja vang dilakukan, Pada dimensi ini
secara hescluruhan menghasiikan mhe rata-rata modus persepst 44235 ipuas),
nanun nifar harapan rata-rata nodus lebih besar vattu 4.0601 isetuju), selunuea
teriadt gy sebesay -0 236, herarts kurang baik.

Polangean Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka sudah merasa puas
dengan kemudahan mendapatkan dan pengrstan formulir perizman vang dilivan

di Kantor Petavanun Terpadu Kabupaten Bangka. karena pelangean setuju bahwa
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harus ada kemudahan dalam mendapatkan dan pengisian formulir di Kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka. Namun pelanggan berharap jika tormulir
perizinan 1tu lebih mudah didapat dan lebih mudah dusi. Harapun pelanggan
tersebut dapat dilihat dan pemyataan Bapak Suhardi salah satu tokoh masyarakat
dar1 Kecamatan Bcelinyu dan Bapak Harjono ¢ Kecamatan  Sungailiat

sebagaimana terlampir.

Berdasarkan informasi yang penulis dapatkan dan hasil wawancara dengan
kasubbag. TU dan Kasi Pelayanan Perizinan Kantor Pelayanan Terpadu, bahwa
agar pelanggan lebih mudah mendapatkan dan mengisi formulir perizinan, maka

Kantor Pelayanan Terpadu telah melakukan upaya-upaya sebagai berikut :

1}y Menvebarkan semua bentuk contoh fermulir permohonan perizinan
vang ada di Kantor Pclayanan Terpadu Kabupaten Bangka ke semua
kecamatan vang ada di Kabupaten Bangka guna disebarluaskan
kembali ke desa-desa® Melalu/ bantuan sekst pelayanan umum di
kecamatan dan desa diharapkan masvarakat lebih mudah memperolch
formulir permohonan penzinan dan melengkapi persvaratan vang ada

terlebih “dahwlu sebelum dibawa ke Kanlor Pelavanan Terpadu

Kabupaten Bangka.

23 Menempatkan semua jems tormulis penzanan secara cn-fine vang dapat
di unduby diimternet mclalur situs resmi Pemenintab Kabupaten Baneka:
www bangkagod

b Akan mencipatkan seorang petugas d frons office vang membau

pcmuhm] dalim pcﬂgi&&i:lll torulie |1CT'i7iI'le.
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Pada Kantor Pelayanan Terpadu harus tersedia semua jenis pelayanan

perizinan yang dibutuhkan masyarakat, namun pelanggan berharap apabila jumlah

dan jenisnva tersedia lebih banyak lagi. Harapan ini berdasarkan wawancara

penulis dengan Bapak Harjono, salah satu masyarakat di Kecamatan Sungailiat.

Berdasarkan data dokumentasi dan informasi hasil wawancara penulis dengan

Kasi Perizinan Kantor Pelayanan Terpadu, menyatakan bahwa: jumlah jenis

perizinan yang dilayani di Kantor Pelayanan Terpadu sebanyak 63 jems antara

lain: Bupati mendelegasikan kewenangan penerbitan perizinan kepada-Kepala

Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka dalam rangka pelaksanaan

pelayanan terpadu yang meliputi:

8)
9}

Izin Pengumpulan dan Penginman Logam Tua dan Barang Bekas;

I7in Usaha Jasa Konstrukst;
Izin Trayek:

I7in Opcrasional Tukang Gigi;

[7in Apotik:

SIO Battra (Pengobatan Tradisional):
{zin Toke Obat;

SIP Bidan;

Izin Usaha Kendaraan Bermoter {{UKB);

10) Surat [zin Tempat Usaha (STTU):
1) Surat [zin Usaha Perdagangan (STUPY;
[2) Tunda Daftar Perusahaan (TDPY:

I 3ydihapus:

mit e Gangguan (1O

14y Iz Pengeboran A Bawah Tanah (S1P)

3y 1zin Pengambiian A Bawah Tanah (SIPA Y

Ty lan Jur Bor (S1IB):

1
Lo [zm Usaha Perusahaan Penceboran A Bawaly Tanab (SIPPAT):
I
]

SR Usaha Rekreast dao Hiberan U -

at Taman Rekreast:
by Getanggany Renang:
¢t Pemandian Al

dy Padang Gell:
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¢} Kolam Pemancingan;
f)  Gelangeang Permainan Keterampilan Anak:
¢} Gelanggany Bowling;
h)  Gelanggang Permainan dan Ketangkasan;
i} Rumah Biliard:
iy Klub Malam;:
ky DPub;
I} Diskotik:
m) Karaoke;
n) PPanti Pyat;
o) Panti Mandi Uap/ Sauna;
p) Bioskop;
q) Pusat Sem dan Pameran;
r}  Duma Fantasi;
s) Paugguny Terbuka,
t) Panggung Tertutup;
u) Taman dan Tempat Pertunjukan;
v)  Fasilitas Tirta dan Rekreast Auar;
w)  Sarana dan Fasilitas Olahraga Tertutup:
x}  Gelanggang Squash;
v)  Pertunjukan Berpindab-pindah;
2} Sarana Tempat Kebugaran! Fitness/ Sport Club:
aa) Fasilitas Rekreasi Permainan Anak;
bbj Arcna Balap;
ce) Pacuan Kuda:
dd) Penginapan Remaja:
ec) PondoliVisata:
My Perkemahan:
gy doko Penjualan Pinmean VCDL LD dan DN D
hhy Rental Penvewaan Piringan VOD. LD dan DVD:
1y Distrihutor Pemasok Priomean VOD, LD dan DN D:
1 Sadon Kecanukan:
Kk Crinderamata:
I Kios vang Ada Dabim Obvek Wisat
TOHUK Jasa Perpalanan Wisata
2y Biro Penalanan Wisata Umum BPW
by Cabang Biro Perjalonan Wisata (CBPW Yy,
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¢} Agen Perjalanan Wisata {APW);
dy Cabang Pembantu BPW.
20) Usgha Jasa Pariwisata -
a) Jasa Konsultan Panwisata;
by Jasa Konvenst! Fksihist (MICE) Koneres:
¢) General Sales Agent {GSAY:
d) Jasa Informasi Pariwisata,
¢} Jasa Impresariat.
21) IUK Hotel Berbintang;
22) IUK Hotel Melati (Losmen);
23} UK Bungalow, Villa, Wisma. Pondokan dan Mess:
24) TUK Restaurant/ Rumah Makan;

25) UK fzin Pertunjukan Promost (Izin Pertunjukan/ Hiburand Keramaian
Umum lainnya).

Jumlah ini memang belum merupakan jumlah keseluruhan jenis perizinan yang
ada di Kabupaten Bangka, karcna masih ada beberapd penizinan vang masih
dilavani di dinas tekmis scperti 1zin-1zin dibidang pertambangan. Sebagal satu-
satunya lembaga pelaksana pelavanan perzinan terpadu vang ada di Kabupaten
Bangka. ada beberapa jenis pelayvanansvang memany masih diselenggarakan olch
dinas terkait.  Dengan  Peraturan.. i, Bupatt  mendelegasikan  wewenany
penandatanganan kepada Kepala SKPD Teknis yang terlihat pada tabel 413

berkut.
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Tabel 4.15 Jems Pelayanan Penjinan Kantor Pelayanan Termpadu dengan SKPD
No Jenis Perizinan SKPD Tekms )
l Izin Pembuangan Air Limbah Badan Lingkungan Hidup T
i 2 {zin Pemanfaatan Air Limbah untuk Aplikasi pada Badan 1. mokung{m Hidup
Tanah
3 Dihapus Dihapus
4 | Izin Mendirikan Rumah Sakit Dinas Kesehatan
5 [zin Menyelengarakan Rumah Sakit Dinas Kesehatan
6 | Balai Kesejahteraan Thu dan Anak Dinas Kesehatan
7 Balai Pengobatan Sarana Pelayanan Kesehatan | Dinas Kesehatan
, Dasar
| 8 Sentifikat Laitk Hygienis Sanitasi Dinas Keschatan
9 Rumah Bersalin Dinas Kesehatan
10 | Klinik Rontgen Dinas Kesehatan
11 | Salon Kecantikan Dinas Kesehatan
12 | SIO Optik Dinas Keschatan
13 | SIP Dokter Umum/ Dokter Gigl/ Dokter | Dinas Kesehatan
Spesialis
14 | SIP Dokter Umum/Gigi/Spesialis Berkelompok | Dinas Kesehatan
15 | Izin Operasional Klinik Komputer Tomographi | Dinas Kesehatan
Scanner
16 | Izin Operasional Klinik Fisioterapi Dinas Keschatan
17 | Izin Operasional Laboratorium Klinik Dinas Kesehatan
18 | [zin Mendirikan Bangunan (IMB) Dinas Pekerjaan Umum
19 [ fzin Usaha Industr)/ Tanda Daftar Industn Dinas Perindustian. Perdagangan.
_ Kaperasi dan LMKM
19 | Tanda Daftar Gudang.{TDG) Dinus Pevindustrian. Perdagangan. 5
Koperasi dan UMKM i
20 | Izin Usaha Perikanan (ITPYBudidava Dinas Kelautan dan Perikanan |
21 | IUP Penangkapan Dinas Kelautan dan Perikanan
1_2‘2 TUP Pengumpulan Dinas Kelautan dan Perikanan N
©23 CIUP Penganghutan Dinas Kelautan dan Perikanan
21 | Sur at Penangkapai Tkan (SPT) Dinas Kelautan dan Perikanan
[RE Suml Ketgrangan Pn.nt_fdnt'kutan Tkan (SKPIy Dinas Kelautan dan Perikanan :
26 | Sarat I7in Kapal Pengangkutan Tkan {S{KPI]__ | Dinas Kelautan dan Pertkanan |
IREERETY P Pengolahan [kan L Dinas Kelautan dan Pertkanan ' 5
28 I7m Pemanfaatan Hasil Hutan K: v HPHH]\} | Dhnos Kehutanan dan Pu]\n.hun an |
Ny ~ Dinas Kebudayvaan dan I"nm 1sata

0 FH K Usaha . \n”kut i Wisala

Dinas Kebudavaan dan Panwisatt

Dinas Kehudave aan de an P m\\ h 1l

C Dinas I\x_hmla\ aan dan P rwasata

5 Dmas Puuiapahm Peneeloliuan
I\Lu Hgan dan Asct Dacrah

y
A UK Sem dan Budaya .
32 UK sertdikast Operasional Pramuw satit
33 1in I_L,mp.n_l enjualan \inuman Beralkohol
M4 n Tompat Usaha Pedaganyg Kaki Tima

|
3s

[ )
i Reklame
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[T

Pendeclegasian wewenang penandatanganan perizinan sebagaimana dimaksud
dokumen penizinannya ditandatangani oleh Kepala SKPD Teknis atas nama
Bupati.

Walaupun pelanggan sudah merasa puas dengan sistem  Komputerisasi
pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka, karena pelanggan
sctuju apabila Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka harus menerapkan
sistem komputerisasi dalam pelayanan perizinan, namun demikian pelanggan
berharap bahwa sistem kompﬁtcrisasi pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu
Kabupaten Bangka harus lebih ditingkatkan lagi. Harapan ini menjadi-harapan
tokoh masyarakat seperti terlibat dari hasi wawancara dengan Bapak-Harjono dari
Kecamatan Sungailiat sebagaimana teriampir.

Hal ini menunjukkan bahwa dalam menjalankan pelayanan publik kepada
masvarakat. Kantor Pelayanan Terpadu AKPT) Kabupaten Bangka sudah
mengadopst sistem komputerisasl scbagal penunjang kelancaran pelaksanaan
pelayanan publik. Darl kondisi~inidapat dinilai bahwa keberadaan kantor
Pelavanan Terpadu (KPT).Kabupaten Bangka dalam pemanfaatan tcknologi
masth relant rendah dan perlu pertiimbangan mengingat kondisi masyarakat vang

kurang memahann teknologi informasi.

Proses pclavangn publik dapat dimamipulast karena ndak adanva sistem
komputerisast. Berbagar berkas-berkas urusan tdak akan terkontrol dengan bk,
bahkan hilang schingea vdak dapat dipertangeungrasabkan kepada masviraka
Di st massarakat menjadt bagian ving palimg dirvgikan karena sistem vane tidak

sistenuatis. Oleh sebab itu, kebutuhan akan komputerisasi memadt muotlak i
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bagi setiap birokrasi pelayanan publik untuk membenkan pelayanan kepada

masyarakal pengguna jasa agar lebih efektif dan efisien.

Dalam kasus pelayvanan publik di Kabupaten Bangka i, sistem komputerisasi
belum dilaksanakan. Hal i menvebabkan proses pelayvanan bisa dimanipulasi
dengan mudah. Kurangnya penggunaan teknologi berdampak pada tidak adanya
sistem kontrot manajemen yang tepat. Kemudian berdasarkan observasi vang
penulis lakukan dan berdasarkan penjelasan Kepala Seksi informatika dan
Pendataan Elektonik diperolch informast bahwa sistem pelayanan perizinan di
Kantor Pclavanan Terpadu mulai dan front office (in-put data), proses 1zin sampai
dengan lokel pengambilan sudah sistem komputerisasi dan sctiap bagian di Kantor
Pclayanan Terpadu Kabupaten Bangka sudah terhubung secara on fine, bahkan
setiap dinas/instansi di Kabupaten Bangka dapat. memonitor perkembangan
pelavanan perizinan di Kantor Pelayanan Terpadu melalwt jaringan éntraner
Pemerintah Kabupaten Bangka. Namun untuk penvelusuran berkas perizinan
(rrucking docunrent) belum bisa ‘diakses melalu janingan inferner tetapt baru bisa
diakses melalul jaringan ggraner Pemerintah  Kabupaten Bangka. Hal
dischabkan wakiu penvelesaian pelayanan perizinan ada yang belum tepat waktu,
terutama e vang  ditandatangam  olch kepala SKPD tekmis. Selain it
berdasarkan sebservast penuhs, belum ersedia media racking  dociomen
(penveliusuran berkas) di frond office vany dapat diakses langsung oleh pelanggan
vang muln menectabhun sejauh nia proses penyelesatan periziman vang mereka

apukan.
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Walaupun pelanggan sudah merasa puas dengan kemudahan persyaratan dan
prosedur pelavanan di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka, dan
pelanggan setuju bahwa persyaratan dan prosedur pelayanan di Kantor Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka harus dipermudah. Namun pelanggan berharap
apabila persyaratan dan prosedur pelayanan lebih dipermudah seperti yang
disampaikan oleh Bapak Harjono salah satu tckoh masvarakat dari Kecamatan

Sungailiat sebagaimana terlampir.

Indikator yang menentukan kualitas pelayanan publik adalah kemudahan
dalam pengajuan permohonan dan kelengkapan administrast yang menyangkut
prosedur atau tata cara, tidak berbelit-belit, mudah dipahanmn dan dilaksanakan.
Kelengkapan administrast akan mempermudah dalam proses penyelesaian setiap

urusan pelayanan dan diperoleh data vang benar.

Kantor Pelavanan Terpadu  (KPT). Kabupaten  Bangka secara  tegas
mensyaratkan kelengkapan admimstrasi dalam pengajuan permohonan, tetapy hal
ini justru sering menyulikan masyvarakat yvang masth kurang paham  akan
kelengkapan  adminstrast «dalam pengajuan permohonan.  Dalam  pengajuan
permohonan dan kelengkapan administras) di Kantor Pelavanan Terpadu (KPT)
Kabupaten Rangka mensyaratkan adanva kelengkapan  admimnistrasi. hal
didukung denvan adanva petenjuk vang jelas dalam sctiu_p [ormulir peneajuan

permohonan,

Dalant hal kemudahan pembenian pelavanan pubbike sennekalt di salaly antkan,
Dikarcnokan porsepst antars nussvarakat pengguna jasa dan aparat hirokrass

mengenat jents dan kualitas pelavanan pubbk seringkalt belum mencapai ntik
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temu. Kebutuhan masyarakat akan pelavanan yang efisien, transparan, pasti dan
adil belum sepcnuhnya dipahami oleh aparat birokrasi, Dalam banyak hal
diskriminasi dalam pelayanan publik sering dialani oleh kclompok marginal
dalam masvarakat, seperti kelompok miskin dan minoritas, padahal prinsip
pelayanan publik itu tidak memihak individu atau kelompok manapun. Pelayanan
publik harus bersifat terbuka dan dikelola menurut sudut pandang masvarakat
pengguna jasa schingga menyiratkan hubungan vang dekat antara masyarakat

pengguna jasa dan petugas pelayanan.

Selanjutnya berdasarkan observasi dan kajian dokumentasi, “dipcroich

informasi akan hal-hal sebagai berikut :

I3 Persyaratan dan prosedur pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu diatur
dalam Peraturan Bupati Bangka Nomor § tahun 2010 tentang Pedoman
Penyelenggaraan  Pelayanan  Terpadudi  Kantor Pelayvanan Terpadu
Kabupaten Bangka. Sedangkan persvaratan  perizinan  berdasarkan
Peraturan Daerah tentang masing-masing perizinan vang dibuat dan

disusun olei dings'instansi teknis,

2y Berdasarkanndata vang ada. persyvaratan penizinan vang ada masth tertalu
hatwak. seperti contoh untuk 17 panggeuan (HO). persvaratan vany harus
dipenuhi pemohon schavak I3 persvanatan. Scharusnva sudah difakukan
nenvederhanaan persvarntan pelavanan untk mempermudait pelangean.
ctapt dilain prhak Kantor Peliwvanan Terpadu Kabupaten Bangka barus
mengikuy dan mentaatt peraturan dacrah vang mengatur tenting masing-

NS pertZna.
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3) Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala Scksi Pelayanan Perizinan
Kantor Pelayanan Terpadu, bahwa memang rata-rata jumlah persyaratan
pelayanan perizinan masih terlalu banyak, namun dilain pihak persvaratan
1u harus dipenuhi oleh pemohon karena jumlah persyaratan perizinan
dimaksud berdasarkan peraturan daerah vang mengatur tentang masing-
masing perizinan. Apabila persvaratan tidak lengkap maka berkas tidak
akan diproses dan dikembalikan kepada pemohon. Sedangkan prosedur
pelayanan telah disusun sedemikian rupa untuk mempermudah péelanggan
untuk memperoleh pelayanan. Berdasarkan observast penulis mcimang di
ruang tunggu telah ditempatkan bagan atau prosedur pelayanan, namun
prosedur ini akan terasa panjang apabila perizinan tersebut masih

ditandatangani olch kepala dinas instansi teknis.

4) Walaupun pelanggan sudah merasd eukup puas dengan ketepatan dan
kecepatan layanan i Kantor Pelavanan Terpadu. karena memang
pelanggan sctuju bahwa Kantor Pelayanan Terpadu harus tepat dan cepat
dalam membernikan pelavanan sesuai dengan standar. namun pelanggan
berharap bahwa. pelayvanan pertzinan di Kantor Pelavanan  Terpadu
Kabupaten, Bangka harus lebih 1epat dan cepat. Harapan mn dinyatakan
oleh WBapak  Harjono  salah satu wokoh masvarakar  dart Kecamawn
Sungathiat schagarmana terlampir,

Salali saw mdikator dalam miemperoleh kaahitas pelavanan pubhik vinyg baik

maka ving perfu ok diperhatikan adalah ketepatan waktu pelavasan vang
berkaitan dengan waktu tungea dan proses. Semakin cepat dan tepat soaktu dadam

proses petavanan. maka akan membuat pengeuna jasa semakin puas.
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Pclaksanaan pelayanan publik yang sangat diharapkan oleh masyarakat
sebagal konsumen vaitu penggunaan waklu penyelesalan yang cepat. Dengan
semakin cepat pelayanan yang diberikan, maka tingkat kepuasan masyarakat
sebagar konsumen akan tinggi. Dalam kailtannya dengan mdikator ketepatan
waktu. vang dilakukan oleh Kantor Pelayanan Terpadu (KPT) Kabupaten Bangka
untuk menciptakan pelayanan yang berkuaiitas adalah melalui percepatan waktu

tunggu pada setiap jenis pelayanan,

Namun demikian, pada kenyataannya masih ditemukan tidak kensistennya
antara waktu tunggu dengan waktu penyelesaiannya yang dilaksanakan .di Kantor
Pclayanan Terpadu Kabupaten Bangka, berikut ini akan disajikan fenomenanya
keluhan pengguna jasa layanan berdasarkan hasil wawancara peneliti di lapangan.
Selain itu terlihat masih ada keluhan dart scbagian masyarakat sebagai konsumen
dari Kantor Pelayanan Terpadu (KPT) Kabupaten Bangka tentang pelayvanan
publik. Dan gambaran tersebut diatas terlihat jelas babhwa masih banvak dan
masyarakat vang mengeluhkan tentang ketepatan waktu pelayanan yang berkaitan
dengan waktu tunggu dan proses vang dilaksanakan di Kantor Pelavanan Terpadu

{KPT) Kabupaten Bangka.

Penctapan besarnyva biava pelavanan telah ditetapkan dengan Peraturan
Dacrah Kuabupaten Bungka, karena pemasukan dan Kantor Pelavanan Terpadu
{11y Kabupaten R;mgku sangat membantu dulam memperoleh Pendapatan Asly
Dacrah (PATH Kabupaten Buneka, Selom i besamiva D pelavanan juea

denean meithat kendist perekonomian dar warea masyarakat Kabuopaten Bungka,
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Dalam penetapan biaya pelavanan harus diperhatikan beberapa aspek sebagai

berikul ;

1) Nilai produk vang dihasilkan melalui suatu proses pelayanan tidak
melebihi Kewajiban atau jika dibandingkan dengan produk-produk lainnya
tidak melebihi tanf yang ditentukan dalam peraturan.

2)  Memperhatikan kondist dan tingkat kemampuan ekonomi masvarakat.

3) Tidak menyalahi peraturan perundang-undangan vang berlaku.

Apabila pelayanan umum vyang diselenggarakan oleh pemerintah ferpaksa

harus mahal, maka instansi pemerintah vang bersangkutan berkewajiban memberi
peluang kepada masyarakat untuk tkut menyelenggarakannva, untuk itu besarnyva

biava pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu (KPT) Kabupaten Bangka dianggap

wajar dan memadai olch masyarakat

Berbicara mengenal ketepatan wakul pelayanan. sudah saatnyva apabila setiap
permohonan di Kantor Pelavanan Tempadu (KPT) Kabupaten Bangka diproses
melalut kamputerisasi. Dengan memanfaatkan kompuler selain dapat menghemat
wakto juea dapat ondlsie_antar mstanst terkait Darl pemvataan salah saty
masyarakat bahwaa masih tenadi keterlaumbatan penvelesaian perizinan, walaupun
pada unumnyvatelah wpat waktu, padahal Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten
Bangka telab mempunyan standar pelavanan mengenal persvaratan. wakiu
penvelesatun dan biava retrebusi vang haras dibavarkan berdasarkan Peraturan
Bupatr Bungka Nomor N tahan 20H) tentany Pedoman Penyelengpearaan

Pelavanan Terpadu di Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka
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Berdasarkan informasi hasil wawancara penulis dengan Kepala Seks:
Monitoring dan Evaluasi Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka, vang
bersangkutan menyatakan bahwa “masth terjadi keterlambatan penvelesaian
perizinan schingga tidak sesuat dengan standar waktu yang telah ditetapkan,
terutama perizinan vang masih ditandatangani oleh kepala dinas teknis”, Jika
dilihat dari sistem mformasi tracking document (penyelusuran berkas) Kantor
Pclayanan Terpadu pada Bulan Juli 2010 untulk 1zin gangguan (HQ), bahwa dari 9
(sembilan) berkas permohonan yang masuk dan diteruskan ke Badan Lingkungan
Hidup Kabupaten Bangka untuk ditandatangani, ternyata ada 3 (tiga) berkas yang
tidak kembali lagi ke Kantor Pelayanan Terpadu tetapi<HO yang telah selesai
dimaksud langsung diambil atau diserahkan kepada pemohon melalui dinas teknis
tanpa melalui Kantor Pelavanan Terpadu sehingga tanggal pengambilan oleh
pemohon di dinas tekrus tersebut tidak bisa-dimasukkan dalam sistem manajemen
pelayanan perizinan di Kantor Pelayvanan Terpadu. Kemuodian dari 9 (sembilan)
permehonan dimaksud ada 4 {€mpat) permohonan HO yang penyelesalannya
terlambat atau tidak tepat awaktu dan hanya 2 {dua) permohonan vang tepat waktu

sesuai denyan standar waktu penyelesalan perizinan,

Kemudian berdasarkan Peraturan Bupati Bangka Nomor 7 Tahun 2010 tentany
Pendelegasian o Wewenang  Penerbitun Penizinan dalam rangka Pelaksanaan
Pelivanan Terpadu di Dacrah. babwa Kepala Kantor Polavanan Terpadu
Kabupaten  Bangka, baru |1‘;1d;1 tancaal 14 Apnl 2000 diben kewenangan
menandatmeant 23 jents pertzman dant 63 jenis pertzinan vang didavani di Kantor
Pelavanan Terpadu Kabupaten Bungkae selebihnva masth dnandatangam oleh

kepala dinas instansi ekms, Untuk atn perla kenntmen vang kuat dan kepala
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dinas/instansi teknis untuk segera mempercepat proscs penyelesaian perizinan ini.
Selanjutnya harus ada upaya agar semua jenis perizinan yang dilayam dapat
ditandatangan: langsung oleh Kepala Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten
Bangka dalam rangka mewujudkan pelayanan terpadu yang henar-benar satu pintu
{one stop service), schingga dapat mempercepat waktu penyelesaian perizinan.

Adanya pelimpahan kewenangan penandatanganan perizinan dalam rangka
mewujudkan pelayanan terpadu satu pintu int sesuai dengan pendapat
Pudyatmoko (2009: 179), bahwa kewenangan pengurusan izin sudah sepcouhnya
dalam satu instansi, misalnya scmua dipegang oleh dinas perizinan mierupakan
model penanganan yang paling banyak digunakan dalam pelayanan-perizinan satu
pintu. Menurut Pudyatmoko (2009: 88), dalam modcl int  ada penyerahan
kewcnangan dari pembert delegasi kepada pénerima delegasi sehingga terjadi
proses peralihan kewenangan dalam hal” it kewenangan mengurus  dan
menandatangani perizinan.

Pembentukan kelembagaan Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka dan
pelimpahan  kewenangan -pcnandatanganan  perizinan _kepada kepala Kantor
Pclayanan Terpadu merupakan upayva mempercepat layanan kepada masyvarakat
vang juga merupakan beuiuk revitalisast dan reposist kelembagaan pemermtah.
Oleh karéna  tn revitalisasi dan reposist kelembagaan  tersebut perlu terus
dilakukan karena menurut Thoha (20090 933 bahwa pertlaku pelavanan kepada
publik ditengurahl masth belum memberikan kepuasan kepada masvarakat, Hal i
bukan kawreny sumber dava pecawanva vang kurang berkualias. akan tetapl

bentuk kelembagaan pemerimtah daerah banmvak dimilar kuramg responsii dan
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akuntabilitas. Lamanya waktu untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat,

yang banyak dikeluhkan tidak segera memperoleh perbaikan pelayanan,

Walaupun pelanggan sudah merasa puas dengan kemampuan dan keterampilan
petugas di Kantor Pelayanan Terpadu. namun pelanggan berharap dan setuju
bahwa petugas harus lebih mampu dan terampil lagi dalam melayani pelanggan.
Harapan i dinyatakan oleh Bapak Harjono salah satu tokoh masyarakat dan

Kecamatan Sungailiat sebagaimana terlampir.

Berdasarkan penjelasan Sekretaris Daerah Kabupaten Bangka yang diperoleh
dari hasil wawancara, bahwa pada dasarmnya sejak awal pembentukan Kantor
Pclayanan Terpadu Kabupaten Bangka telah ditempatkan staf terbaik dari masing-
masing dinas/instansi vang menguasai masing-masing.jents perizinan. Namun
dalam pclaksanaannya ada yang tidak sesnar dengan harapan. Seperti vang
dikatakan  Kepala Seckst  Pelayanan  Penizinan  Kantor Pelayanan  Terpadu
Kabupaten Bangka, bahwa “Walaupuit sudah ditempatkan staf terbaik darn
masing-masing dinas/instansi. dan” petugas telah dibckali dengan semua buku
peraturan tentang teknis penzinan namuan petugas di bagian fioat office terkadang
masih belum menguasal secara teknts beberapa jents perizinan sehingga masih

memerlukan penjelasan petugas hack office (petugas teknis)™,

Sudah scharusnva petueas frome office selalu menimgkatkan Kemampuan din
sehinega menguasal semua jems perizinan di Kantor Pelavanan Terpadu. Rarena
keterampilan petugas menunjukkan Kuadits SDA vune ahl. protessionat dalam

miclaksanakin tigasnya. Aparatar negara dalam memberikan pelivanan kepada

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



143
040690.pdf

masyarakat scharusnya memiliki kemampuan dan pengetabuan tentang bidang

tugasnya sehingya pelayanan yang diberikan dapat bermanfaat dan berkualitas.

d.  Dimensi Jaminan {Assurance)

Dimenst int berhubungan dengan penggambaran tentang keyakinan pencrima
lavanan terhadap pelayanan Kantor Pelayanan Kabupaten Bangka. Pada dimensi
ini secara keselurubun menghasilkan nilai rata-rata modus perseps: 4,487 (puas),
namun nilai rata-rata modus harapan lebih besar vaitu 4,685 (setuju), schingga
terjadi gap scbesar -0,198, berarti kurang baik.

Pelanggan sctuju bahwa petugas pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu
Kabupaten Bungka harus selalu siap berada ditempat Setiapsaat diperiukan.
Meskipun pelanggan merasa puas dengan kesiapan petugas berada ditempat saat
diperfukan, pclanggan juga berharap apabila scorang petugas vang profesional
selalu mencmpatkan dirt dalam  keadaan . siap. sadar dan mampu untuk
mclaksanakan tugas dan kewapbannya, Semua petugas harus menvadari bahwa
kehadirannya adalah untuk <melayani pelanggan. Harapan int pelanggan ini
menjadt harapan tokohe masyarakat Bapak Harjono dart Kecamatan Sungailiat

schagaimana terlampir,

Menurut  Kasubbae, TU Kantor  Pelavanan Terpadu  berdasarkan  hasil
wawaneard bahwa  tngkat kehadiran petugas tabsenstyy meniadi hal penting.
Apabila petizas tidak hcﬁuiu ditempat atau berhalangan maka akan mengganagu
kelancaran pelavanan. Kendakhadiran petngas dengan alasan vane tdak olas
akan dikenakan sankst sesuar dengan peraturan vang berfaku. Untok membertkan

pemabaman kepada semua pegawar Kantor Pelayanan Tempadu Kabupaten
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Bangka akan pentingnya kehadiran dan tujuan pembentukan Kantor Pelayanan
Terpadu, maka pada setiap apel pagi selalu dibacakan vist dan misi Kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka sehingga diharapkan semua pegawai
mempunyai persepsi dan langkah vang sama dalam melaksanakan tugas
pelayanan kepada masyarakat dibidang perizinan.

Pelanggan Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka sudah merasa puas
dengan kejujuran petugas dalam pelavanan, apalagt pelanggan setuju bahwa
harus ada kejujuran petugas dalam pelayanan, namun demikian pelanggan masih
berharap dan berkeinginan apabila petugas benar-benar jujur dalam mémberikan
pelayvanan schingga bebas darl penyimpangan. Faktor kejuuran sangat penting
untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap organisasi
maupun petugas. Periakuan yang jwur dan ferus terang, artinya apabila ada
hambatan karena suatu masalah  yang tidak dapat dielakkan hendaknya
diberitahukan, sehingea orang tidakimenunguu scsuatu vang tidak pasti. Harapan
dan keinginan masyarakat tersebut dapat dilihat dart pernyataan hasil Bapak
Harjono sebagmmana terlampir.

Sehubungan dengan. hal  tersebut. menurut Sekda  Kabupaten  Bangka
berdasarkan hasil wawancara menjefaskan bahwa pembentukan Kantor Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka bukan hanva melaksanakan amanat Permandagn
Nomor 24 whun 2000 wntane Pedoman Penvelengearaan Pelavanan Terpadu Satu
Prat, namun lebih dar itw dalam rangka upava retormast birokrasi di Kabupaten
Baneka. Buahkan dibarapkan Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka dapat
memadi contoh upava retormast birokrast di Kabupaten Bangka, Oleh karena itu

apabila petugas pefavanan di Kantor Pelavanun Terpadu Kabupaten Bangka ada
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vang tidak jujur dan mclakukan penyimpangan dalam melayan pelanggan maka

akan ditindak tegas.

Pclanggan juga merasa puas dengan keamanan pclavanan di Kantor Pelavanan
Terpadu Kabupaten Bangka dan pelanggan berpendapat bahwa memany harus ada
jaminan keamanan dalam pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu. Disamping itu
pelanggan berharap apabila pelayanan perizinan di Kantor Pelayanan Tcrpadu
benar-benar terjamin keamanannya, baik aman dalam pengertian sesungguhnya
yaitu tidak ada gangguan dalam proses pelayanan maupun aman dalam péngertian
produk dokumen perizinan Kantor Pelayanan Terpadu benar-benar resmi atau
legal berdasarkan hukum yang berlaku sehingga dapat dipergunakan sebagaimana
mestinya. Harapan dan keinginan pelanggan tersebut terlihat dan hasil wawancara
penulis dengan Bapak Suhardi salah satu tokoln masyarakat dart Kecamatan

Belinyu schagaimana terlampir.

Menurut penjelasan Kasi Survei-dan' Pengaduan Kantor Pelayanan Terpadu
Kabupaten Bangka vang dipereleh'berdasarkan hasil wawancara, bahwa dokumen
perizinan vang dikeluarkans olch Kantor Pelavanan Terpadu adalah aman dan
benar-henar resmn atatslegal. Setain Kantor Pelayanan Tempadu memang diben
kewenangan menandatangam beberapa pernizinan tertentu berdasarkan Peraturan
Bupan Bangktt Nomor 7 Tahun 2010 tentang Pendelegusin Wowenany
Penerbitan Pertzinan Dalam Rangka Pelaksanaan Pelavanan Terpadu di Daerah.
etapt e Karena sctap pertzikn vang memerlukin surver Tapangaan
dilaksanakan bersamassama dengan menaikutsertakan petuwas dan dimas instans

tchnis vany tereabung dalam tm ekms Kantor Pelasanan Terpadu. Tim Tekns
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inilah vang memberikan rekomendas: kepada Kepala Kantor Pelavanan Terpadu,

apakah permohonan perizinan itu diterima atau ditolak.

Menurut Pudvatmoko (2009:7), untuk dapat dikatakan izin harus ada
keputusan yang konstitutif dari aparatur vang berwenang menerbitkan izin. Jadi
izin menurut beliau adalah dokumen yang dikeluarkan oleh pemerintah daerah
berdasarkan peraturan daerah atau peraturan lainnya vang merupakan buku
legalitas, menyatakan sah atau diperbolehkannya seseorang atau badan untuk
melakukan usaha atau kegiatan tertentu. Oleh karena itu 1zin yang dihasilkan oleh
Kantor Pelayanan Terpadu adalah keputusan yang konstitutif dari aparatur yang
berwenang menerbitkan izin berdasarkan peraturan daerah atau peraturan lainnya
yang merupakan bukti legalitas, menyatakan sah atau diperbolehkannya seseorang

atau badan untuk melakukan usaha atau kegiatan tertentu.

Pelanggan juga setuju bahwa petugas di Kantor Pclayanan Terpadu memang
harus berpengetahuan yvang luas sehingga dapat menjelaskan/menjawab senua
pertanyaan pelanggan. Pelanggan. merasa puas dengan pengetahuan petugas di
Kantor Pelayvanan Terpadu.  namun pelanggan juga berharap dan berkeinginan
pnka petugas pelayanan harus selalu memngkatkan pengetabuannya sehingga
mampu amenjelaskan ataer menjawab semua pertanyaan  pelangean  (erutama
muasalah-masalal teknix pertzman, karena bagl pelanggan, petugas polavanan juca
merupakan pusat mtonmast entang periZznan, Harapan-harapan in terlihat dart
jawvahan Bapak Harpono salah satu tokoh masyarakat dan Kecamatan Sungailin

Jan Bapak Suhardn sebagammana terfumpir,
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Berdasarkan hasil wawancara dengan Kasi Pelayanan Perizinan, diperoleh
informasi bahwa masih ada saja pertanyaan dari pelanggan vang tidak bisa
dijelaskan oleh petugas pelayanan, sehingga harus dijelaskan oleh kepala seksi
maupun kepala kantor. Oleh Il\‘arena itu menurut beliau, terutama petugas front
office dan hack office harus menguasai tentang semua jenis perizinan, baik tentang
prosedur, dasar hukum, persyaratan, perhitungan ketetapan retribusi, maupun jika
ada perkembangan terbaru tentang semua perizinan yang dilayani di Kantor

Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka.

Pelanggan Kantor Pelayanan Terpadu sudah merasa puas dengan kesesuaian
persyaratan dan biaya pclayanan, apalagt pelanggan _setuju bahwa dalam
pclaksanaan pelayanan perizinan memang harus ada kescsuaian persyaratan dan
biaya pelavanan. Namun demikian, pelanggan berharap jika pelayanan di Kantor
Pclavanan Terpadu Kabupaten Bangka benar-benar tidak ada persyaratan dan
pungutan biava vang tidak resmi.semua harus sesuar dengan ketentuan yang ada.
Harapan masyarakat i terlihatodart hasil wawancara penulis dengan Bapak
Suhardi salah satu tokoh masvarakat dart Kecamatan Belinyu dan Bapak Harjono

sehagaimana terlampir.

Setelah dikentiemasikan dengan Kast Pelavanan Perizinan Kantor Pelavanan
Terpadu melalul wawancara diperoleh informast hahwa tambahan persvaratan
bukti lunas PBB tersebut merupazkan permuntaan darr para lurab dan cama
sctempat dan persvaratan 1t telah disostalisasikan kepada masvarakat Sedangkan
710 vane sitatnva paraddel (hersamaany memang masth dimnata persyaratan vang
sama karena diandatangant oleh kepala dinas instans: vang berbedas Satu berkas

persvaratan perizinan untuk beberapa perizinan dapat diterapkan apabila semua
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perizinan paralel tersebut sudah ditandatangani oleh kepala Kantor Pelayanan
Terpadu atau jika sudah benar-benar satu pintu. Ketentuan persyaratan dan biaya
pelayanan penizinan di Kantor Pelayanan Terpadu berdasarkan Peraturan Bupati
Bangka Nomor § tahun 2010, tentang Pedoman Penyelenggaraan Pelayanan

Terpadu di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka.

Kemudian berdasarkan penjelasan Sckda Kabupaten Bangka dari hasil
wawancara, bahwa agar petugas pelayanan tidak tergiur melakukan pengutan
vang tidak resmi kepada pelanggan, maka pegawai Kantor Pclayanan Terpadu
settap bulan diberikan uang insentif khusus. Namun dilain pthak, menurat Kepala
Seksi Survel dan Pengaduan berdasarkan hasil wawancara, bahwa masih masih
banyak pelanggan/pemohon memberi kuasa kepada orang lain untuk mengurus
perizinannya, maka justru dikhawatirkan < yang menerima kuasa tidak
menvampaikan biaya resmi vang sesungguhnya telah dikcluarkan kepada yang
memben kuasa. padihal setiap transaksi pembayaran brava perizinan dilakukan di
loket khusus pembayaran dan disertal dengan Surat Ketetapan Retrebusi Daerah

(SKRD} atau kwitansi resmidari Kantor Pelayanan Terpadu.

Pelanggan swlah merasa puas dengan kesopanan dan keramahan petugas di
Kantor Pelavanan [erpadu, pelangean juga setuju bahwa petugas harus ramah dan
sopan  dalimismelavant pelangean. namun pelanggan Juga berharap  dan
berkemuman jikackesopanan dan keramaban petugas int merupakan sifat vany
henar-benar dimuliki oleh petuzas. Sikap sopan dan ramah quea scharusnva
dimiukkan diluar Kantor Pelinvanan Terpadu. bukan hanva pada saat melavam
pelanegan. Denean sikap dane stfac i pelangean akan mcrasa vakin atas kualitas

jasa vang diterunanya, Harapan tersebut dapat dilthat dan hasil wawancara
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penulis dengan Bapak Harjono salah satu tokoh masyarakat dari Kecamatan
Sungailiat dan Bapak Suhardi schagaimana terlampir.

Hal tersebut sejulan dengan pendapat Moenir (2008: 197), agar pelavanan
dapat memuaskan orang atau kelompok orang lain yang dilayani. maka pelaku
yang bertugas melayam harus memenuhi empat kritcria pokok yaitu - tingkah laku
yang sopan, cara menyampaikan scsuatu yang berkaitan dengan apa vyang
seharusnya ditenma oleh orang yang bersangkutan, waktu menyampaikan yang
tepat dan keramahtamahan.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kasubbag. TU Kantor Pélayanan
Terpadu Kabupaten Bangka, bahwa untuk memberi bekal “bagdaimana sikap
petugas yang baik yang scharusnya dilakukan, maka Kanter Pclayanan Terpadu
Kabupaten Bangka setiap tahun melaksanakan pendidikan dan pelatihan bagi

pegawai schagai berikut :

1. Tahun 2008, mclaksatiakan diklat di Lembaga Pendidikan One Srop
Service (OSS) Center-Surabaya sebanyak 9 orang

2. Tahun 2009, /melaksanakan diklat di  Lembaga Pendidikan
Kepribadian John Robert Powers Jakarta schanyak & orang.

Tahut, 2010, melaksanakan  diklat di Lembaga pendidikan

[

Kepribadian JTohn Robert Powers Fakarta sebanyak 10 orang.
Berdasarkan observast penuhis, bahwa petugas fronr office pada umumnya elah
herstkap sopan terhadap pelanggan. namun perlu ditingkatkan Tagr dimasa vang

akun datany dengan pelavanan vany penah keramahan dan sensuman sang thhlas.
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c. Dimensi Kecepatan tanggap (Responsiveness).

Responsiveness  disini menjelaskan  kemampuan mengenali  kebutuhan
pelanggan sesual dengan aspirasi masyarakat. Hastl penelitian menunjukkan
bahwa masih terdapat perbedaan dan permasalahan terkait dengan dimensi
responsiveness (daya taﬁggap) yang dilakukan oleh petugas pelayanan Kantor
Pelayanan Terpadu di Kabupaten Bangka. Pada dimensi int secara keseluruhan
menghasilkan nilai persepsi rata-rata modus 4,373 (puas), namun nilai harapan
rata-rata modus lebih besar vaitu 4,494 (setuju), sehingga terjadi gup sebesar -

0,121, berarti kurang baik.

Pelanggan merasa puas dengan kecepatan penanganan keluhan di Kantor
Pclayanan Terpadu, pelanggan juga sctuju bahwa/ keluhan pelanggan harus
ditangani dengan cepat, namun pelanggan berharap dan berkeinginan jika ada
keluhan pelanggan harus ditangan: lebih ‘cepal. Hal im terungkap dan Bupak
Harjono salah satu tokoh masyarakat dan Kecamatan Sungailiat dan Bapak
Suhardi sebagaimana terlampir, Pelanggan merasa puas dengan sikap tanggap
pctugas pelavanan di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka. karena
pelanggan memang, sctuju bahwa petugas di Kantor Pelavanan Terpadu harus
tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, namun pelanggan berharap agar petugas
pelavanan lebth  tangeap Jam terhadap kebutuhan pelanggan. Kebutuhan
pelanggan pasu mgin dilavann dengan sebatk-batknyva, untuk ity petugas vang bak
setalu tangeap dan sceera memberikan petavanan serta tdak menunda-nunda
wiktu pemvelesaiannva, Halb tersebut terhihat dan wawancara penulis dengan
Bapak Sulirdr satah satu tokoh masyarakat dart Kecamatan Belinva sebagammana

ferlampir.
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Berdasarkan pasal 10 ayat 2 poin ¢.3 Peraturan Bupati Bangka Nomor 8 tahun
2010 tentang Pedoman Penyelenggaraan Pclayanan Terpadu di Kantor Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka, bahwa penanganan keluhan pelanggan ditetapkan
paling lama 10 han kerja. Kemudian untuk menanggapi keluban pelanggan,
Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka telah menyediakan beberapa sarana
pengaduan seperti loket pengaduan dan kotak saran, namun berdasarkan hasil
wawancara dengan Kcepala Seksi Survev dan Pengaduan Kantor Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka bahwa dar sarana pengaduan yang tersedia tersebut,
masih sangat jarang dimanfaatkan oleh para pelanggan, mercka lebih. senang
menyampaikan kelubannya melalui media cetak lokal., Hal 11 akan
mempengaruhi kecepatan penanganannya karena keluhan yang disampaikan
melalui media masa scring kali tidak jelas sumbet dan masalahnya.

Pelangean Kantor Pelayanan Terpadu merasa puas dengan kemampuan
petugas  menvelesatkan masalah | pelanggan di Kantor Pelavanan Terpadu
Kabupaten Bangka, karena memang pelanggan setuju bahwa petugas di Kantor
Pelavanan Terpadu harus mampu menyelesatkan masalah pelanggan namun
pelanggan berharap agar petugas terus meningkatkan kemampuannya dalam
menvelesatkan nrasalah pelanggan. Kemampuan petugas menyvelesatkan masalah
akan memuoyukkan kualitasnva, Kemampuoan petugas vany dorankan adalah
petugas vange professional melaksanakan tigasmya. Harapan dan ketnginan iy
disampatkan olch beberapa tokott masvarakat berdasarkan hastl wawancara
dencan Bapak {larpone salahy satu tokoh masyarakat Jan Kecamatin Sunwindiat

sehagaimana ertampir.
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Apabila dilihat dari data dokumentasi yang ada, komposisi pendidikan pegawai
di Kantor Pelayanan Terpadu didominasi oleh pegawal yang berpendidikan SLTA
sebesar 35,50 "% atau sebanyak 20 orang dan seluruh jumlah pegawai sebanyak 35
orang. Tmgkat pendidikan pegawal tentunya mempengaruhi kemampuannya
menangani suatu masalah. Pelanggan merasa puas dengan sikap petugas yang mau
membantu pelanggan di Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka, karena
memang pelanggan setuju bahwa petugas di Kantor Pelayanan Terpadu harus
mempunyal kemauan dalam membantu pelanggan, namun pelanggan berharap
jika kemauan itu harus dilakukan dengan tulus ikhlas. Harapan initerlihat dari
hasil wawacara penulis dengan Bapak Harjono salah satw.tokoh masyarakat dart

Kecamatan Sungailiat sebagaimana terlampir.

Sikap tulus dan ikhlas adalah sikap yang responsif dari petugas terhadap orang
laln yang membutuhkan bantuan. Stkap ini juga merupakan kepedulian petugas
terhadap konsumen/pelanggan. Hal am (sgjalan dengan pendapat Elhaitammy
(dalam  Typptono, 1996:58) bahwa untuk mencapai tngkat evellence atau
pelavanan vang unggul anakasctiap karyawan harus memiliki keterampilan
tertentu diantardnyas, _berpenampilan - batk dan  rapi. bersikap  ramah.
memperbhatkan catrah kerja, dan sikap selalu stap melayvani, menguasas
pekerjaunnya, prampu berkomamkast dengan baik. bisa memahanu bahasa syvarat
pelanpean dun menuhiks kemampuan menangant keluhan pelangean secara

profesional.

Keberhasilan dalam hal pelavanin publik di Kantor Pelavanan Terpadu (KPTH
Kabupaten Bangka tdak dapat terlepas dan tngkat Ketkatsertaan dalam pelatihan

atan kursus vang berhubungan dengan hidang tugasnva. Schab pemmygkatan
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kualitas sumber daya manusia (SDM) perlu mendapatkan prioritas sebagal bagian

dan peningkatan komitmen pengembangan pegawai.

Selain 1tu, dengan mengikutsertakan pegawai pada program-program pelatihan
mengenal  dasar-dasar  manajemien  organisast  terbuka,  kepemimpinan  dan
penerapan organisasi adaptif diharapkan dapat meningkatkan penguasaan mereka
akan konscp-konsep pelayanan publik vang baik. Adapun jumlah diklat teknis

fungsional yang sudah diikuti adalah :

Tabel 4.16 Diklat Teknis Fungsional yang Pernah Ditkuts

Jenis Diklat Yang Sudah Mengikuti
1. Pelayanan Prima Semua
2. Manajemen Publik Sorang
3. Keuangan Dacran ] 3 orang
4, Strategi dan 5 orang
Manajemen Mutu
5. Kepemimpinan 2 orang

Sumber. “Kantor Pelavanan Terpadu (KPT) Kabupaten Bangka (2011)

Dan uralan diatas, para petugas Kantor Pelavanan Terpadu (KPTY Kabupaten
Bancka dapat dikatakan sudah memahami bagammana cara membenkan pelavanan

kepada masvarakat, Tingeal pencrapannyva di lapangan vang harus diwwjudkan,

D hasil pembahisan ke ma dimensi diatas dapat disimputken balwa masih
terdapat kesenpangan di seluruh dimensi dan vang pading dominan

kesenpanwmmonva adalah dimenst raneebles. sedanghan dunenst responsnencess
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merupakan kesenjangan terkecil. Hal ini berbeda dengan penclitian vang
dilakukan oleh Ginting pada Bank Rakyat Indonesia (Pesero} Cabang Putri Hijau
Mecdan dan Lesmana dalam penelitiannya di Bank Mandiri (Persera) Thk di
bagian retwil & consumer risk group. Ginting menyatakan bahwa dimensi jaminan
(assurance) mempunyal pengaruh yang dominan terhadap kepuasan nasabah,
sedangkan Lesmana menyatakan kualitas pelayanan lebih didominasi oleh

dimensi empathy dan fangibles.

2. Strategl Peningkatan Kualitas Pelayanan

Perumusan Strategl merupakan tahapan untuk menegtapkan strategi-strategi
yang akan dilakukan untuk menangani isu-isu strategis yang telah diindentifikasi.
Strategis itu nantinya akan menjad:i suatu pola tuuan. kebilakan, program,
tindakan, keputusan atau alokasi sumberdaya vang menegaskan bagaimana, apa
vang dikerjakan, dan mengapa harus dilakukan oleh  Kantor Pelayanan Terpadu
Kabupaten Bangka dalam .membenkan pelayanan vang berkualitas kepada
masvarakat di Kabupaten Bangka. Dengan memahami isu strategis sehbagar suatu
kondisi vang membutuhkan tangeapan organisast maka perumusan suatu strategt
vang akan digalunkan oleh Kantor Pelayvanan Terpadu Kabupaten Bangka tentunva

harus berdasarkan pada isu-isu strategs ttu sendirt.

Pan diavram SWOT dapat dilihat bahwa posist pelavanan pada Kantor
Pelavanan Ferpadu Kabupaten Bangka dalam menmuekatkan kualitas pelavanan
dakam retnbust masth terdapat kelemahan vang ditunjukkan adanva sap antara

harapan  dengann persepsy. Keadaan  tersebut dapat diartitkan bahwa KPT
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mempunyai peluang yaﬁg cukup besar tetapi di fain fihak juga mengahadapi
beberapa kelemahan internal.
Dalam upaya mengahadapi kondisi yang demikian. maka selanjutnya periu
dirumuskan strategl perencanaan yang dapat disajikan dalam bentuk Matrik
SWOT pada tabel 4.17 berikut.

Tabel 4.17 Diagram Matrik SWOT Peningkatan Kualitas Pelayanan pada KPT
Kabupaten Bangka

Faktor [nternal Kekuatan (Strengt/is) | Kelemahan (Weuknesses)
Kurangnya :
1. Upah pungut cukup | 1. Ketepatan dan
Memadai bagi kecepatan layanan
Pegawai KPT sgsuai dengan stapdar
2. Adanya perda vang 2. Sistem komputerisasi
Mengatur tentang Rclayanap .
3. ‘Keters¢diaan jumiah
pelayanan pada N N
Jenis perizinan yang
,‘ KPT ) ] dilavani
3. Obyek retribusiddan, | 4 Kemudahan persyaratan
biaya pelayanan dan prosedur pelayanan
mudah dipantau 5. Kemudahan
karena adanva mendapatkan dan
standar pengisian formulir
4. Harga danstandar 6. Kecepatan penanganan
yany pasti keluhan dan
50 C4ra menghitung menyelesatkan masalah
biava dan retnbust pelanggan
j _ 7. Kejpuuran. kesopanan
cukup mudah dan dan keramahan peblis
. an keramahan petugas
! p:ds“ dan telah dalam pelaysnan
ditentukan 8. Kesesuaian pesyuratan
dan biayva
9. Jaminan keamanan
f pelavanan
i ' - 10 Pengetabuan petugas
| untuk berkomnikast dun
nienpiw ab pertanyaan
i pelonyean
Faktor Fksternal [ Ketersediuun saruna
: _ pengaduan
Poluang (Opportisnnes) | Strategt SO F Strategt WO

I Kehiakan

Permermtah
Pusal mendukung

i1 Penetupan target
berdasarkan

potensi

i
|

1.

Penctapun Llarget
herdasarkan potens:
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(2. Potensi retribusi
masth

| dikelola sebagian

3. Kerja sama

Peningkatan

intrastruktur’sarana

dan prasarana

2. Kenasama dengan
Desa/ Kelurahan

3. Evaluasi biaya
standar

2. Kerjasama dengan

Desa Kelurahan

Evaluasi harga standar

4. Meningkatkan
kesejahteraan
pegawat dilapangan

5. Upaya penegakan
hukum pada
kelemahan faktor
internal

(]

Hambatan (Threats)

1. Kesadaran pegawal
terhadap pelayanan
vang berkualitas

i masih rendah

2. Ekonomi Pendapatan
pegawai masih
rendah

. Penerapan SOP vang

kurang konsisten

4. Sikap/perilaku
pegawal KPT vang
belum sesuar dengan
SOP pelayanan

Ll

Strategn ST

1. Pencrapan SOP
Pelayanan secara
konsisiten
(tangibles)

2. Memperbaiki SOP

seluruh aspek

pelayanan yang
dianggap belum
memuaskan
masyarakat

(assurance)

Mengadakan

sosialisast proscdur

pelayanan.pada
masyarakat

(reliahility)

4. Upayapencgakan
ntlatdan norma
perilaku pegawat
femphaty)

3. Evaluasi terhadap

s

kinerja pegawat
(responsiveness)

Strategt WT

1.Menerapkan SOP
Pelavanan secara
konsisiten

2.Memperbaiki SOP
seluruh aspek pclayanan
vang dianggap belum
memuaskan-masvarakat

3.Mengadakan kegiatan
Sosialisasi penerapan
SOpP

4. Melakukan penegakan
nilai dan norma
perilaku pegawai

5. Melakukan evaluasi
terhadap kincrja
pegawal

Berdasarhan unadists terhadap kondis bingkungan internal, diketahun Kantor

Pelvanun Forpadu Kabupaten Bangka menuhiki beberapa kekuatan, vanun U pab

puncut cukup memadar bagl Pegawar Kantor Pelavanan Terpadu, Adanya perda

vang  mengatur entanyg

pelavanan pada Kantor Pelavanan Terpadu. obyvek

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



157
040690.pdf

retribusi dan biayva pelayanan mudah dipantau karena adanva standar harga vang
pasti, cara menghitung komponen biaya, prosedur dan waktu pelayanan vang
memilikt SOP yang past1,

Sedangkan dan analisis terhadap kondisi  lingkungan eksternal, dikctahui
Kantor Pelayanan Tecrpadu Kabupaten Bangka dihadapkan pada  beberapa
peluang, yaitu Kebyjakan Pemerintah  Pusat  yang  mendukung  untuk
penyelenggaraan pelayanan yang berkualitas bagi pemerintah daerah. Potensi
retribusi pelayanan pada Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka masih
dikelola sebagian dinas, menciptakan pola kerja sama pelayanan. publik,
peningkatan infrastruktur/sarana dan prasarana KPT.

Dengan kekuatan-kekuatan vang dimiliki dan didukung olch peluang-peluang
yang ada maka Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka diharapkan dapat
mencapai tujuan dan sasaran yany ditetapkannya. Namun denukian, keberhasilan
dalam mencapal tyuan dan sasaran’ dan pelayanan vang berkuaiitas bagi
masyarakat di Kabupaten Bangkadtidak akan dapat terwwud jika hanva dilakukan
oleh Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka karenanya menuntut peran
aktif dart scktor aktor. pegawa dan masyarakat serta komitmen ptmpinan.

Rerdasarkan hasil analisis dart taktor fingkungan cksternal diketahn Kantor
Pelavanan, Temadu Kabupaten Bungka menghadapr berbagar ancamuan. yanu
Kesadaran pewawar terbadap petavanan vang berkualitas masih rendah, LEkononu
Pendapatan peeawai masth rendah, Penerapan SOP vang kurang konsister,
Sikap perilaku pecawar Kantor Peluviman Terpadu vang belum sesual denean

SOP pelavanan. Kondisi tersebut wlah memmegkatkan pendavagunaan berbawin
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potensi yang terdapat dalam KPT untuk peningkatan kualitas pelayanan kepada
masyarakat di Kabupaten Banagka.

Sedangkan dari analisis faktor mtemal diketahui KPT Kabupaten Bangka
memiliki beberapa kekuatan dalam menjalan tugas pokok untuk menciptakan
kualitas pelayvanan kepada masyarakat. Kekuatan tersebut juga didukung oleh
berbagal peraturan perundang-undangan dacrah yang harus ditaati dalam
melaksanakan pelayanan didalamnya termasuk terdapat SOP pelayanan yang
terukur dan jelas batk aspek waktu, biaya maupun prosedur pelayanan: Dengan
kekuatan dari faktor lingkungan intemal maka KPT Kabupaten Bangka dapat
meminimalkan ancaman dari faktor lingkungan eksternalwuntuk mencegah
keleniahan pelayanan untuk memenuhi kebutuhan dan _harapan masyarakat dalam

mendapatkan pelayanan vang berkualitas.

Berdasarkan hasil analisis SWOT yang mcenggabungan antara faktor-faktor
kekuatan dan Kelemahan dengan faktor-faktor ancaman dan peluanyg  dalam sutu
matrik analisis. telah diketahui terdapat lima tsu strategis yang dihadapi oleh KPT
kabupaten Bangka dalapi upaya peningkatan kualitas pelavanannva  kepada
masyarakat, vaiu
1. Penerapan SOP Pelavanan sccara konsisten. Penerapan SOP pelavanan pertu

Jdilakukan sceara konsisten oleh seluruh pegawat KP'U Dengan penerapan
SOP vanyg tepat dan konsisiten maka akan mampu mengurang) Kefemalin-
kelemahan  dalam pelavanan vane  dilakukan pegawar. Inkonsistensi
penerapan SOP akan memberikan peluang kepada masyarakat ontuk tdak

mendapatkan pefnvanan dane KPS Datam pembentukannva KPT telab
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memiliki SOP vang jelas baik dalam aspck waktu pelayanan, biaya pelayanan
serta prosedur pelayanan publik.

2. Memperbaiki SOP seluruh aspek pelayanan yang dianggap belum memuaskan
masyarakat sebagaimana muasth terjadinya antara gap harapan dan Kepuasan
dalam pelayanan di KPT . Pimpinan Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten
Bangka perlu melakukan perbaikan terhadap SOP pelayanan publik yang
telah ditetapkan selama ini vang dijadikan standar dalam pelayanan. Hal i
dilakukan mengingat kebutuhan masyarakal yang terus meéngalami

peningkatan dan dinamika sesuai dengan perkembangan wakiu,

L)

Mengadakan kegiatan Sosialisasi penerapan SOP. Kegiatan sosialisasi SOP
diterapkan untuk memberikan pemahaman kepada-pegawal dan masyarakat
yang mendapatkan pelayanan. Dengan kegiatan sosialisasi maka pegawar dan
masyarakal akan memahami setiap tugas pokoknya.

4. Upava penegakan nilat dan nomma pernilaku pegawar. Strategi ini dilakukan
untuk meningkatkan pengawasan dan penerapan sanksi terhadap pelanggaran
pelavanan yang dilakukan, pegawal dalam memberikan pelayanan publik.
Dalam  hal anie Kantor Pelavanan Terpadu  Kabupaten Bangka perfu
menvediakan foket pengaduan dan menindaklanjuti pengaduan vang datang

dart masyarakat dalam setiap pelivanan vang dibertkan,

L

Cvatluast  terhadap  Kineria pegaswal. Strategn evaluast  didakuhan untuk
menuctahun sepauhmana efektititas dan efisienst pelovanan Kantor Pelavanan
Terpadu dalam penvelengearaan pelavanan kepada masyarakat dan sebagan
swober mput bagt Kantor Pelvvanan Terpadu Kabupaten Banska untuk

meningkatkan kualitas pelavanannya,
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BAB V

KRESIMPULAN DAN SARAN

A, kesimpulan

i Bordasarkun rumus skor SERFOL L (skor persepsi skor huarapan),
maka mlar skor Knabnas pelavanan adalah - 4303 4031 = -0.266. Denoan
denilian pengcolongan Kualitas menunjukan bahwa kualitas pelayvanan
memihiki nilal neganl (<1.266). im berarti bahwa secara kes€luruhan
kualitas pelavanan belum dapat memenuly harapan para pelanggannya,
Masth adanva gep antara harapan dan kenyataan. menunjikkan bahwa
pelayanan yang dilaksanakan masih jauh dan pelayanan pnma vang akan
dityu, dimana masvarakat sebagal pemegang-saham dalam organisasi
publik. dan  bharus mendapatkan ~deviden berupa  pelayanan  yung
memuaskan. Pelayanan yang masth belum optimal ini juga diperkuat
dengan masih banyaknya keluhan pelayanan yang disampatkan masyarakat
dan keluhan dari aparat pelaksana pelayanan. Kantor Pelayanan Ferpadu
Kabupaten. Bangka* sedang berupaya keras meningkatkan  kualitas
pelayanan melalul peningkatan citra aparatur dalem membenkan pelayanan
prima, kualitas SDM  Aparatur  Kantor Pelayanan  Terpadu (KPT)
Kabupaten Bangka dan pemenuhan sarana prasarana penunjang pelayanan.
Sehingga diharapkan pemerintah memperoleh kepercayvaan dan legitimusi
vany baik darn masvarakat,

2 Dari hasil analisis hingkungan ekstermal dan Lingkungan mternal Kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka telah diketahun beberapa kekuatan.

kelemahan, peluang dan ancaman vang dimliki dan dihadapi. Kemudian
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dengan mengeunakan model analisis SWOT vang mengegabungan antara
faktor-taktor kekuatan dan kelemahan dencun taktor faktor ancaman dan
peiuang  dalant satu mawik anabsis, diketaho terdapat hma strategi vang
harus dikembangkan dalam upava wmengkatkan kuahtas pelavanannva
Vit

a. Penerapan SOP Pelayanun sccara konsisten,

b. Memperbaiki SOP seluruh aspek pelavanan vang dianggap belum
memuaskan masyvarakal schagaimana masih adanya  gap antara
harapan dan kepuasan dalam pelayanan di Kantors Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka.

¢. Mengadakan keglatan Sosiahisast penepipan SOP.

d. Adanya vpava penegakan mlal daninorma perilaku pegawal dan
cvaluasi terhadap kinerja pegawai.

e. Strategi  evaluasie dilakukan untuk  mengetshw  sejauhmana
efektifitas dan(efisiensi pelayanan Kantor Pelayanan Terpadu
Kabupaten Bangka dalam penyelenggaraan pelayanan kepada

masyarakat.

B. Saran
1. Bagi Aspek Keilmuan (Teoritis)

a. Hasil penelittan imt dapat digadiken masukan konseptual dalam
pengembangan mode! kualitas pelayanan publik khususnya pada Kantor
Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka. dengan memperhatikan dimensi

kualitas pelayanan
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b, Perlu dilakukan penelitian tebih fanjut terkant dengan kualitas pelavanan
publik sebagar pengembangan dar penehitian i Hal ini bertujuan
untuk mendapatkan hastl vang debih mendalam darr sctiap diniens)
kualitas pelavanan dan agar dapat dilakokan perbandinean hastl

penclinan melalu locus vany berbedi
2. Bagr Aspek Prakus

Untuk  memberikan  pelavanan berkualitas  vang  beronentasi  pada
kebutuhan pelangean dan citra Kantor Pelayanan Terpadu vang bailk.smaka
nerlu dilakukan upava perbaikan sejalan dengan kesenjangan yang teriihat

pada hima dimenst kualitas pelayanan. Hal tersebut‘antara‘lain :

a Perlu adanva kemudahan dan kejelasan dalany sarana yang digunakan
untuk mengkomunikasikan berbagai bentuk pelavanan yang diberikan
olch KPT. Hal 1 berdasarkan késenjangan tertingei pada dimensi
rangible. Sarana  atau_media’komunikasi yang paling mudah terlihat
adalah dalam bentuk™ baltho atau papan pengumuman. Untuk
menventuh masyarakat yang lebih juas juga dapat memanfaatkan media
massa’ seperti koran atau radio. Disamping itu bahasa penyampaian

dapat dikombinasikan dengan bahasa lokal agar lebth mudah difahamt.

b Perlu pemberdayaan aparatur melalut peningkatun kemampuan dan
efektivitus pertlaku aparatur secara terencana dan berkesinambungan
sesual mtutan dan dinamika masyarakat serta perkembangan iimu
peneetahuan dan teknologi. Sejalan dengan kesenjangan tertinggl pada

dimenst cioplaty, assurance dan responsiveness, Kemampuan utania
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vang mendesak untuk ditingkatkan adalah kemampuan pegawal dalam
wenancam keluhan dan menvelesakannyva sesuar dengan masalah
dihadapt masyvarakat, Disamping mu puea ditumut kecepatan pegawai

datam menjawab pertanvaan dan menancam keluhan wrsebut,

¢ Perlu ditmgkatkan kualias pelavanan birokrast dencan menciptakan
prosedur dan mekamsme kerja vane mudab. sederhana, smgekat dan
mempermudah persyaratan pelayanan. Berdasarkan dimensi reliabiliy,
prosedur pelayanan di KPT merupakan kesenjangan tertinggy dan
memerlukan perbaikan sesuai dengan harapan masyarakal.

d. Perhu secara umum ditingkatkan ketersediaan saranadan prasarana serta
peralatan Kantor Pclayanan Terpadu Kabupaten Bangka dan fasilitas

fisik vang menunjang kemudahan dan kenyamanan pelanggan seperti

ruang tunggu, tempat parkir dan toilet.

¢. Pemerintah Kabupaten. Bangka diharapkan dapat mempertahankan
eksistenst Kantor Pelayanan Terpadu di Kabupaten Bangka sebagai
salah satu ahematif dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan
publk. ‘Masih terdapatnya gap atan kesenjangan pelayanan dapat
dilakukan melalui perbatkan pelayanan melalul evaluasi secara terus
menerus untuk memperbatkt tngkat kuahitas pelayanan publik pada

Kantor Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka.
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Kabupaten Bangka dengan judut " Analisis Kualitas Pelayanan di Kantor Pelayanan Terpadu
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Lampiran 2 Kuesioner Penclitian

Pertanyvaan bagian |

Bertkut 1ni dattar pertanvaan mengenar PERSEPST BapakIbu'Saudara terhadap
nngkat Kepuasan vang dirasakan schavan schacar pelanggan Kantor Pelavanan
Terpadu Kabupaten Bangka,

Petunjuk @ Benlah tnda sttang (N) pada jawaban vang anda pilih dengan
Ketentuan

schagat benkut :

1. Sangat Baik (S5

2 Baik (B)

3 Cukup Baik (CB )

4. Tidak Baik (TB}

5. Sangat Tidak Baik (STB)
PERTANYAAN i PERSEPSI KEPUASAN
Sarana dan peralatan di Kantor Pelayanan
Tcrpaliju (KPT} — SB - B o CB TB . STB
Ketepatan pelayvanan di bagian pendaftaran. ' o '
dan pemberkasan —S8 B B L ST8
Jadwal pelayanan di Kantor Pelayanan _ o
Tcmz‘ltiu dan k‘[-lnj_{ll_]gan pega\“r:}i R— SB ....... - B .......... CB TB STB
Prosedur pelayanan di Kantor Pelayanan . o '
Temadu (KPT) _SB [ B - _CB — TB — STB
Kecepatan Pegawatl dalam memberikan . o ' '
penyelesaian / pemeeahan masalah dalam | 58 | 7B B T8 | 578
menghadapi Keluhan masyarakat
Kejelasan Pegawai dalam membenkan ' o ' '
informasi vang jélas dan mudah dimengerti e84 B B T8 STe
Kemampuan Pegawai dalam menjawab s o ' '
pertanyaan-pertanyaan schubungan dengan S8 | B CB | T8 | STB
! kondisi / kasus vang tengah dihadapi.
' Jaminan Pegawai apabila terjadi kesalahan ' ' _
pada hasil kinerja pegawal, SB B B ; 8 sT8
Kesopanan dan keramahan pegawai dalam
mclavani. - 5B B - (B TB 5TB
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10 . Fasilitas fisik _\'-am_:ﬂ.imiliki oleh KPT seperti ' [_ )
*ruany tungeu, iempat parkir dan toilet. S8 B~ CB 8 STB
11 Kemudahan dan kcjciasaui“ém‘am untuk _
muengkomunikasikan pelavanan Kantor SB B (B L >TB
s Pelavanan Terpadu (KPT) seperti: papan
) - informasi. jadwal pelavanan. brosur
12 - Penampilan dan kerapian Pevawan dalam |
- miclavan. 5B B+ (B B STB
13 | Kemudahan dalam penanganan I o
| keluhan kebutuhan informasi (seperti: 5B B . (B T8 STB
; | telepon.e-matl. contact person) I
14 | Waktu yang dihabiskan untuk menunggu
L dalam antrian, 58 B B 1B ST8
. |
Pertanyaan bagian 2
Berikut ini daftar pertanvaan mengenai HARAPAN PELANGGOAN Bapak/lbu/
Saudara sebagai pelanggan Kantor Pelavanan Terpadu (KPT).
Petunjuk : Benlah tanda silang (X) pada jawaban’vang anda pilih dengan
ketentuan
sebagal berikut :
1. Sangat Perlu (SP)
2. Perlu (P)
3. Cukup Perlu (CP)
4. Tidak Perlu (TP)
5. Sangat Tidak Perlu (STP)
NO PERTANYAAN HARAPAN PELANGGAN
1 | Sarana dan peralatan di Kantor Pelayanan
Terpadu (KPT) SP P CP - TP S5TP
2 | Ketepatan pelayanan di bagian pendaftaran, i
dan pcmberkasan 5P P cP TP STP
3 ' Jadwal pelayanan di Kantor Pelayanan )
Terpadu dan kunjungan pegawai 5P P P P STP
- . - N
4 | Prosedur pelavanan di Kantor Pelayanan
Terpadu (KPT) SP P cp P STP a
|
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5 . Kecepatan Pegawal dalam memberikan !
- penvelesaian - pemecahan masalah dalam 5P P L
o menghadapi Keluhan masyarakat
& ¢ Kejelasan Pegawal dalam memberikan
; ; informast vang jelas dan mudah dimengerts sp cp TP STP
7 L Kemampuan Pegcawai dalam menjawab i
P pertanvaan-pertanyvaan schubunean denvan 5P cp T st !
. tkondisi kesus vang tengah dihadapi. |
8 I JTamuman Pegawar apabila terjadi kesalahan . :
! pada hasil kKinerja peeawal, P P T STP
§ | Kesopanan dan keramahan pegass ai dalam :
melayar, sp | p | - cp |- TP TP
10 | Fasilitas fisik yang dimiliki oleh KPT seperti
ruang tunggu. tempat parkic dan toilet. S T N STP
i1 | Kemudahan dan kcjelasan sarana untuk ]
mengkomunikasikan pelayanan Kantor 5P 1] TP | —5TP
Pelayanan Terpadu (KPT) seperti: papan
informasi, jadwal pclayanan, brosur.
12 | Penampilan dan kerapian Pegawai dalam
melayani. ” & P TR STP
13 | Kemudahan dalam penanganan
ketuhan‘kebutuhan informasi (seperti: Shop e Pl 7P TSP
telepon,e-mail, contact person)
14 | Waktu vang dihabiskan untuk menungeu
dalam antrion. ¢ R~ sp| -~ cp | TP |- STp
[
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Lampiran 3
Reliability Harapan
Notes

Output Created 12-Dec-2011 09:54:08
Comments
fnput Data DADEELELMGAWE THESISITESIS

IDAZVOLAH DATA TESIS

IDAZWALIDITAS HARAPAN sav

Active Dataset JDataSetO

Filter <pone>

Weight <none>

Split File - <none=>

N of Rows in Working Data 75

File

Matrix Input

Missing Value Handling Definition of Missing lUser-defined missing values are treated
as Mmissing.

Cases Used Statistics are based on all cases with
valid data for all variables in the
procedure.

Syntax RELIABILITY
NARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P8 PT

P8 PG P10 P11 P12 P13 P14

fSCALE('ALL VARIABLESY ALL
IMODEL=ALPHA
ISTATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
ISUMMARY=TOTAL.

Resources Processor Time 00:00:00.047

Elapsed Time 00:00:00.027
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Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

i
‘1

Cnases Woalid

Excluded’

Total

1004

A

18010

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

912

14

ltem Statistics

Mean Std. Deviation N
P1 1.56 642 75
P2 1.59 617 75
P3 1.64 584 75
P4 1.64 .B80 75
P5 1.47 622 75
PB 1.47 600 75
P7 1.47 600 75
P8 157 561 75
PG 1.56 .B20 75
P10 1.57 840 75
P11 1.61 567 7o
P12 1.65 557 75
P13 1.60 837 75
P14 1.92 .Bgvy 75
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Item-Total Statistics
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Scale Mean if | Scale Vartance if | Corrected ltem- [Crenbach’s Alpha

ltem Deleted ltem Deleted Tetal Correlation | if Item Deleted
P 2075 32.005 594 07
Pz YR 32712 BB5 404
P3 20.68 32.896 B74 504
P4 20.68 32221 649 905
P5 20.85 32613 B73 804
Ps 20.85 32.532 715 802
P 20.85 32613 702 903
P8 20.75 32.813 599 907
P9 20.76 32320 J21 902
P10 20.75 32.300 698 903
P11 20.71 33.428 B18 806
P12 20.67 33.414 B31 8086
P13 2072 33421 538 .80%
P14 20.40 32.973 389 919

Scale Statistics
Mean Varlance Std. Deviation N of ltems
22.32 37,788 6.147 14
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Output Created
Cumments,

Inpit

Missing Value Handling

Syntax

Resources

Datz

Active Dataset

Filter

Weight

Spiit File

N of Rows in Working Data
File

Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Processar Time

Eiapsed Time

1e-Dec-2011 04%:55:31

DiDEELELGAWE THESISVTESIS
IDA2WIILAH DATA TESIS
IDAZWALIDITAS PERSEPSI . sav

DataSetl
<none>
“none>

=nongs

75

User-defined missing values are treated
as missing.

Statistics are hased on all cases with
valid data for all variables in the

procedure.

RELIABILITY
NMARIABLES=P1 P2 P3 P4 PS P6 P7
P8 P2 P10 P11 P12 P13 P14
fSCALE(ALL VARIABLES") ALL
IMODEL=ALPHA
ISTATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
ISUMMARY=TOTAL.

00:00:00.062

00:00:00.026

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N Y
Cases Valid 75 100.0
Excluded® 0 o
Total 75 100.0
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Case Processing Summary

4

Cases

Walid

Exciuded”

Total

75

0

75

100.0

0

100.0

a. Listwise neletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha| N of tems

.80y 14

ltem Statistics

Mean Std. Deviation N
1 1.89 583 75
P2 2.04 580 75
P3 2.01 533 73
P4 2.04 646 5
P35 217 742 73
P& 213 .b22 75
Py 218 B51 75
P3 2.36 536 75
PS 1.85 569 75
P10 2.1 B26 75
P11 2.15 JF30 75
P12 1.83 554 75
P13 212 Nals 75
P14 2.19 766 75
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ltem-Totai Statistics

Scale Mean # | Scafe Varisnce if | Corrected ltem- |Cronbach's Alpha

ltem Deizted ltem Deieloed Total Carrelation | of ltem Deléied
P1 2743 32.090 647 BYY
P2 26.89 32.689 555 02
P3 27.01 32.446 855 899
P4 26.99 31.7186 628 899
PS5 26.85 30.100 743 894
P6 26.89 32.637 517 S04
P7 26.84 31406 8667 .8498
P8 26.67 33.485 470 905
PY 2713 30.955 712 896
P10 27.01 33.797 345 810
P11 26.88 30.485 708 896
P12 27.20 31.703 751 .895
P13 26.91 30.788 B8O 897
P14 26.84 31.820 485 .906

Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of lterns
29.03 36.702 6.058 14
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Validitas Harapan
Notes
Qutput Created 12-Dec-2011 095814
Comments
HeHITR Data OLDEELELVGAWE THESISWTESIS
IDAZYOLAH DATA TESIS IDAZWALIDITAS
HARAFAN sav
Active Datasel DataSetd
Filter <NOne>
Waight <none>
Split File <nonex
N of Rows in Working Data File 75
kissing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as
missing.
Cases Used Statistics for. each pair of variables are
based onall the cases with valid data for
that pair.
Syntax CORRELATIONS
NARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
P9 P10 P11 P12 P13 P14 JUMLAH
PRINT=TWOTAIL NOSIG
IMISSING=PAIRWISE.
Resources ProcessorTime 00:00:00.109
E'apsed Time 00:00:00.055
Correlations
P1 P2 P3 P4 Ps | P& | P7 P8 | PO |PIOFPIT|P12] P13 | P14 [JUNMLAH
P11 Pearson . . . |.575 3657 .3487| 491 1380|3871 } B
1| 7297 4377} 5537[.385 ] . ) 1392 ) | 3907 o7e| =60
Carrelation
Sig. {2-tailed) ooal 000)  .000| G01| .000) 001|002l 003} 001} .01 001 QG 501 000
N 75 75 75 75 75 757 75| 741 75 751 751 75 et V5 75
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I s Y _ .
B Pearson . . . 7101491 | 324 ] 542 | -3481 442 N .
726 1 daa’} 53471474 ) , ) 1437 ) | zas7| wssl 71y
Corretation
Siz. {2-tadled) ol ooz ooo| ooo| oog| oonp aes| oool oool ooz| ooo| Looo] a443 6L
N 75 P 75 7s| 7sp 7sl 78| Fs| 7S] TS| TS| on Al s 75
PE Pearson . . . 14857 szd’| Ras'| 452 ATt aan REED B
ant | aaa 11 5457|431 , . _ 1.95% _ | zom , 728
Correlation
Si {2-tailed) pool  .eoo 000y 000| eoo| ooo] ouet ooo| oco| ool ool oog) ooz 00G
N 75 75 75 75| 75| 75| tst 78| 75| sl 73| 7S 750 75 75
P4 Pearson . . . 1.a3781 37871 4887|500 |.3857 444 ) , B
5537 5347] 545 1].616 . i ) a1z ) 1 .4087}.258 712
Correlation
Sig. (2-tailed) | 000 000|000 000 .001] 001 soo| o00| ooo| o01| ooa| “waeo| 025 .00G
N 75 75 75 75| 75| 7s| 78| 75| 75| 75| 75| 7s 75l 78 75
LPS Pearson . . . . 567|567 5561.539 3277 358 . . }
3867 4747 4317 816 1 i . ) 1642 ) | 3a17]. 251 Te7
Correfation
Sig. (2-tailed} [ .001% 000l  000F 000 .000| .000[ <000} .008] .000{ 00a| .00Z| .003] .023 000
N 75 75 75 755 751 78y 7sf 75|75 75 75| 78 75| 75 75
P56 Pearson . . - } . 700,543 585 |.379| .50 . .
5757 7107 4857 3787|567 1 . ) |80 , 1oazaT| 1sst 761
Correlation
Sig. (2-tailed) | .000| .ooo| 000l 001 000 000| .0oo| .000| soo| .co1| .ooo| .ocol oge 000
N 75 75 75 7s]l.75) 75| 78] 75| 75) 75] 75 7s 75y 75 75
P7  Pearscn . ~ . . | .7o0° 474 668 |77 490 . .
3657 4917} .524 {378 | 867 1 . |.830 i | 3547 188|750
Correfation
Sig. (2-taled) | 001 0001 .000| 001} 000} .000 oool .oool .000| .000| 000 .00Z| 092 000
N 75 75 75 751 751 75| 7sf 75| 78] 75| 75| us 75 75 75
P8 Pearson N . . . | .za3|.a74 27 ha1g , 382 .
34B7| 3247| 646 4887556 . g |.304 12807 283 | 68
Correlation
Sig. {2-tailedy | 0021 005 .0ool .000| .000| .000| 00D 0o04| .0o0| .ooe| o1z} 023 002 000
N 75 75 75 75| 78| 75| 75| 78| 75| 75| 75| 75 75| 75 75
JPQ Pearson . . ) . | 595 6681 327 | 4327 530° |3y )
4917 5427} 4527} 5097].539 , i 1 ez i | 335 Vo Te?
Caorrelation
Sig. {2-tailed) oool .0oo|  .ooo|  .000] 000} 00CY 000|004 000 ooo| .oon] 003} 002 000
N 75 75 75 75| 7s| 7sp 7sp 7sj vs| sy 7H| 7S 75| 73 75
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P10 Paarson B B . - CFao0] san| 3g4| 712 5447 s 1067
382 ERE 554 412 |.642 1 iz 724
Correlaton
S (2-nnled) e a0 000 D0l 000 0GE| .OGSE 0081 000 00 nng SUE oo 000
A EE) i i<} 75 Fil=1 BT =1 B Y B Fi] I+ - B ] =]
P11 Faarson B B B - 379,577 a1 432 . 511 N i)
a7 zas| 2| oansT| aze , _ , 544 - 1 oazz 872
Carrzlabon
Sig. (2-tailed) 0om o2 000 001 004y 00t} 000G Q00| co0l 000 oo 0oa) G0 Q00
N Fils] 75 Fis} 75 7a 75 75 75 75 75 75 75 75 75 75
P12 Pearson - ) - . 145071 490 1530 |51t J.403 .
36171 4427) 4417 4447 358 , | 290 | 451 1 1] =18 1 B84
Correlaton
5Sig. (2-tailed) 001 000 000 000 002 0021 0001 012| 000y 000 008 00y 000 000
M 75 75 75 75 75l 75| F5| Y51 75 751 78} 75 75 75 75
P13 Pearson . . . . |.4247] 354 |.335 1427 518 345 .
3o 5367 2987 4067|341 , | 253 @72 : ] 1 |1 &0
Correlation
Sig. (2-lailed) 001 0nal .008|  .000F Q03] .000] 002|023 0G3] .018] .000] 000 B02 000
N 75 75 75 75 75 Fs; 75 75 75 IE] 75 75 75 Ei= 75
P14 Pearson . . . 352|349 {3007 403 . .
o7o| oes| 3577| 2581.281| 195|498 ] 383 ) | 346 il 510
Correlation
Sig. (2-lailed) 501 4631 .002] 0251 023 092] 082 .002[ .0021 .001] .G01] .000] 002 000
N 73 75 78 75 ¥a+] I E] BEST B 41 B 78 75 V5 751 V5 75
JUM Pearson . . N 1 _|yet|.7so|.ees|.787)  |.672| 684’ 1510
8607 7197 7287 7127727 ] ] ) 1.749 ) | s10 ) 1
LAH Correlation
Sig. {2-tailed) 000 000 D00l 000} .000] .000] .00G| 000|000 000 0001 .000)  .000[ .000
N 78 75 75 75 75 75 Kz} 75 Fis} 75 75 75 7a 75 75

** Correlation is significant ai the 0001 level

(2-taked),
. Correlation is significant at the 0.05 level

{2-taked).
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Validitas Persepsi
Notes
Cutput Created 12-Dec-2011 09:54:56
Comments
input Cata DiDEELELVGAWE THESISTESIS
IDAZVOLAM DATA TESIS IDAZWALIDITAS
PERSERSI sav
Active Datasel DataSetl
Filter <nones
Weight <nane™
Split File <none>
N of Rows in Working Data File ~ 75
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated as
missing;
Cases Used Statistics for each pair of variables are
hased on all the cases with valid data for
that pair.
Syntax : CORRELATIONS
MNARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
P8 P10 P11 P12 P13 P14 JUMLAH
/PRINT=TWOTAIL NOSIG
/MISSING=PAIRWISE.
Resources Processor Time 00:00:00.078
Elapsed Time 00:00:00.074
Carrelations
Ppi | P2 |P3l Pa |Ps|pPs|P7|Pa|pPa|[Pio|Pir] P12 | P13 | P14 [ JuMLAH
P1 Pearson 493 527 | 543 445 4457 384'| 4217 337 419 ~ . ) .
1 ) 1 478 , . ) ) ) i b os27Ty as27| 257 701
Correlation
5ig. (2-tailed) 0007 600 200| aoo) 000 000|001 000| .003] 000} .000p 0G0l 026 000
N 75| 75| 75 75| 75y 78| 78| 75| 78| 75| 75 75 75 75 75
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Pz Pearsan
Corralation ) ) . ) )
. L35 poeac | aze| s 264 305 . . . )
443 1 k! _ ) 1 214 o 1 4847 vy amn 616
0
1
Sig L 2-tailad! 000 aonl o ooel] ooop oostgou] ass] ooo| esn| oos]  o0s] o021 00 .ood
B 7ol 78| 78 7| 7| Tsi o7s| vs| s 78| s 75 75 75 75
P53 Pearsci jEkG sl 1421|503 .573 1482 . . . )
527 1 1} as=e |.280 . i |.243 1 5577 4577 .azs 704
Correlation
Sig. (2-tailed) 000( 000 0o2| .ooo| o1s| oo coof .000| .038| 000F 000|000} 000 000
N 75| 78| 7s s 78| vs| 75| 75| 75| 75| 7S 75 75 75 75
P4 Pearson 393352 B34’ 432 604|400 475 . > B B
478 . i 1 1.188 F92 ] ] | s 3907 395 690
Correlation
Sig. (2-tailed) .000] 0003 .002 0004 .108| .000} .099| .000] .000| @00 w000[ oo0| oo0 .00¢
N 751 75 75 758 75 75| 5] 75l @5l (75l @5 75 75 75 75
P5 Pearson {5807 507 . 534[ 6585|3507 555 ATT . . B B
543 ) } 634 1 ) , ) {193 | 5347 4057 394 795
Carrelabion
Sig. (2-tailed) .000{ .000| 000] 000 000} 000l 002) ooo] .o88[ .000| 000} .000| .00O 000
N 75| 73| 75 75| 73| “75¢ 75| 75| V5| 75 75 75 75 75 75
Jps Pearson 322 . 534 B38| 3407 359 433 . . .
449 |.2807| 188 Jon . . | .099 | 317 4797} 089 590
Carrelation
Sig. (2-tailed) ooo| .oos| .015] £ .108] .060 000 .003| .002( 396 .000] .00t{ 0OQ} 448 009
N 75| 7575 7s| 75| 75| 75| 75| 75| ] 75 75 75 75 75
P7 Pearson | 409 421 _| .59 638 424 573 510 . . . .
445 . | 432 ) 1 i | 160 b 8407 4157y 227 725
Correlation
Sig. (2-tailed) .000f 000t .000[ 000 000§ .000 .000] .000] .171] .000| ooc| ooo| 050 000
N 75 75| 75 75 75| 78| 75| 75| 75| 75| 75 75 75 75 75
P8 Pearson . 503 3501340 | 424 297 416 . ] B
g4’ 214 o2 . i o | 147 | 213 4Ba"| 229 538
Carrelation
Sig. (2-taited) 0014 065 .000f  .09g] 002|003 000 010f 210| ool 067 ooo| 048 000
N 75l 75| 75 75| 75| 75| 78] 75| vs| vs| s 75 75 75 75
PY Pearson | 394’ 573 | 5557 350 .573| 297 4557 531 - ) . )
421 ] | o4 . i . i oo ) | sa17| as0”| 356 764
Correlaton
Sig. {2-tailed) .000| oop| .0oo[ .ooo| .ooo| oozl 0oo) .010 000| .000[ ooo| 000|002 .oog
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N 5 vl o1y 75| 7| 7sp 78| 7Sl 7s) 75l 75 75 75 75 75
0 Pearscn . ) . 455 494 . . _
33770-000] pas| 4007 390 009l 183 147 ) 1 s LR B 435
0 Dorrelaboe
Sy 2-aien) anz| geol ozel coo| oesl 3wsl A7 210f 000 RoTo[u] AR 11 I YR Uv] T £00
M ral 75| s 7s| 73| 7al 7s| vsp 75| 75| 75 75 5 T 75
25 Pzarsor L-acs e arrlaza a0 ae| 531 any
410 475 1 685 | 581 386 753
1 Correlation
Sig. (2-tasled) 000] .008| ool 000|000 000 ©00| 000 .C0O| 000 000 000 .o 000
N 75| 78| 78 75| 75| 78| 75| 7vsf w3l vs| s 75 75 75 5
P1 Pearzon _|.484"| 557 1.5347].3817 5407 541 1 BES 3 > .
527 , | 510 . . | 213 1.27¢ , 1) 5987 523 740
2 Correlation
Sig. (2-tailed) 000| oool 000] 000 000t .0a| .000| 087 .000| .015] 000 ool oo 030
B 75| 75{ 75 751 758 78 78| 75| 75| 75| 75 75 75 75 75
P1 Pearsaon |.a79} a5y _[495] 479 4157| 484| 450 NN . - .
452 ) 1 299 . . . ) 1238 1 5e8 il 528 741
3 Correlation
Sig. {2-tailed) 000y 001] .0oo| _ooo| .coo| .ooo] ooo| oco| ooof.0a0| ocol ooD 000 000
N 750 75 75 75| 75| 5] 75 78] 78] 75| 75 75 75 75 75
P1 Pearson 1470|425 |.304 . |.356 386 . . .
257 ] 1 .305 | ‘osel 2271 229 | .081 | Bz3"| =26 1 579
4  Correlation
Sig. (2-tailed) .026] .000| .0o0f  .000| 000).448| 050} 048f 02| &63| .001] .cool o000 Rolaly)
N 751 75| 75 750 75| 75| 75| 75} 75| 75| 75 75 75 75 75
JU Pearson |.6187 704 _|.706'| 500|725 538 764|435 763 . } .
J01 . | 680 . . . ) . . | re07| 7a17| 570 1
ML Correlation
A gig. (2-tailed) 000|o06f 000 .000| .000| .000| 000| .000| .000| 00| .0c0| .0o00| ooe| 000
N 78 751 75 751 75 75| 75| 75| 75| 75| 75 75 75 75 75

** Correlation is significant at the 0.01

level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05

level {2-tailed).
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Lampiran 4
PEDOMAN UMUM WAWANCARA;
I. DIMENSI 7NGIBLES
AL Bagamana pendapat Bapak tentang fusilitas parkir di Kantor Pelavanan
Terpadu Kabuapaten Bangka?
B. Bagaimuna Fasthias vang terdapat pada Kantor Pelayanan Terpadu
dibandingkan dengan fasilitas pada Dinas tamova?
(. Bagaimmana dengan keterjangkauan jarak Kantor Pelavanan Teorpadu
Kabupaten Bangka untuk memudahkan Pelayanan?
2. DIMENSI RELIABILITY

AL Bagammana  denean kemudahon  untuk mendapatkan. formuhir sian
pelavanan pada Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka?

B. Apakah ada kemudahan persvaratan dan presedur péelayanan vang
terapkan olch  Kantor Pelayanan  Terpadu dalam  membenkan
Pelayanan??

C. Bagnimana sistem pelayanan vang terdapat pada Kantor Pelayanan
Terpadu Kabupaten Bangka?

DIMENSI ASSURANCE

L)

A. Bagaimana pendapat Bapak “tentang kualitas aparatur pada Kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka dalam memberikan pelayanan?
B. Bagaimana menunit bapak tentang kedisiplinan kehadiran pegawai
dalam melaksanakan tugasnya?
C. Bagiamana menurut Bapak tentang kecermatan dan ketelitian hasil
dokumen yang telah dikcluarkan oleh Kantor Pelayanan Terpadu ?
4, DIMENSI EMPHATY
A. Bagaimana menurut bapak tentang perlakukan petugas  kantor
Pelayanan Terpadu Kabupaten Bangka dalam melayani masyarakat?
B. Bagaiamanz menurut Bapak tentang jumlah perjinan yang dilayani
pada Kantor Pclavanan Terpadu Kabupaten Bangka?
C. Bagaimana menurut Bapak tentang ketersediaan sarana dan prasarana
vang disediakan oleh Kantor Pelayanan Terpadu antuk mengakses

kcluhan pelavanan oleh masyarakat?
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5. DIMENST RESPONSITENESS
A. Bagaimana menurut Bapak tentang dava tanggap petugas Kantor
Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka dalam membantn masvarakat
menaist isian forpouhc?
I3, Bavaimana menurut Bapak tentung Kecepatan dan kesigapan petugas

dalam melavam masyvarakat untuk mendapatkan pelavanan?
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Lampiran 3

Dafiar Hasit Wawancara Tidak Terstruktur dengan Tokoh Masyvarakat Pengguna
Lavanan Kantor Pelavanan Terpadu Kabupaten Bangka,

AL Dimenst Tangibles

. Bapak Hanone salal satu masvarakat pengguna jasa KPT dan Kecamatan
Sungahiatl:
“Tempar purkic di Kamtor Pelavanan Terpadu sudaly evkap beas nanion
karena hamvakmva masvarakar vang mengrojungi kamior ini maka perlu
meanjedi pertimbangan untidk diperlies lagic Apalagl pada waknie-vwakiu
rertentu misalnyva menjelang masvarakar memerlikan dokwmen-dokumen
AKTA Kelahiran, KTP, KK pada masa avwal kegiatun belajar mengajar’™.
(Sungahat, 15 Marct 2011).

“Ada perbedaan pelavanan terkait fusilitus di Kamtor Pelayanan. Terpadu
vang memaddl, akan tetapt  perlu ditumbalt lagi meja-mejo dan kursi
Khusus  bagi masvarckat vang datang ke KPT ik mendapatkan
pelavanan ™. (Sungailiat, 15 Maret 2011).

“Dengan kendaraan wnwm maupun pribadi memang mudah dicapai,
namun jika dilthat darvi jarak cukup jush bagi masyvarakar desa. Untuk itu
sava  berharap ada upava davi Kantor, Pelayanan  Terpadu  untuk
mempernnidah masyarakar yang ruwmahnya jah dari Kanror Pelayvanan
Terpadu untwk mendapat pelayanan perizingn’. (Sungaihat, 15 Maret
2011).

!\-J

Bapak Subardi salah satu'niasyarakat pengguna jasa KPT dart Kecamatan
Belinyu:

“Tampilan  gedung «Kantor Pelavanan  Terpadu menarik, berbeda
bentwknya dengan kantor dinas lain, akan tetapi akan lebih menarvik lagi
Jika ditunami pehon-pohon terutama bagian belakang”. (Sungailiat, 14
Maret 2011).

“Sava menilai bahwa ketersedivan fasilitas di kantor KPT ini cukup
memadai dibundingkan dengan Kantor lainnva, ada perbedaan pelayanan
disini”. (Sungailiat, 14 Maret 2011).

“Pakaian seragam Kantor Pelavanan Terpadu sudah baik seperti pakaian
pegawal bank, namun pada hari hwnat masih banyak vang menggunakan
pakaian olah raga sehingga revkesan terlaly santai dun tidak serius’.
(Sungaliat, 14 Maret 2011).

“ Kantor KPT mudah dicapai dengan kendwraan umum karena tevletak di

Julan protokol. tetapi jardkmva dengan Kecamatan Belimyu tempal sava
tingeal maka honaven jauht " {(Sungailiat, 14 Maret 201 1),
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B. Dimensi Kehandalan (Reliabilingg

1. Bapak Suhardi salah satu masyvarakat pengguna jasa KPT dan Kecamatan
Belinva:
“Forpudie permolionan mudalt didapar bark de Kaseor Pelavanan Terpadu
sendivt g juea tersedic dio Kamtor-kantor caman selingga unnk
menmdapatkan - formudie - permolionan tidak perfie harus ke Kamtor
Polivanan Torpade. Namon akan lebil baik jika diseharkun juga ke
kantor-kantor kepala desa unnek iempernisdah masvarakar ™ {Sungathat.
L4 Naret 2001y

CRelum o semua jenis poricinan vang wda difavani di Kanior Pelavanan
Terpadu seperti izin pertambangan 7 (Sungaihat, 14 Maret 201 1)

“Pada dasarava persvaratan dan proscdur perizinan di Kanior Pelavanan
Terpady mudah dipahiami dan dipemdii kavena memang berilusarkan
ketentuwan vang berlaku dan kita tdak perfu lugt kedinas=dinas lain.
prosedurava hamva i Kantor Pelavanan Terpadi 7. (Sungaihat. 14 Maret
2011).

“Kantor KPT  Kabupaten  bangka  sudah  menggunanakan  sistem
komputerisasi, di Kantor Pelayanan Terpadu farus ada karena suar ini
komputerisasi merupakan kebutihan untuk memperlancar pelavanan ™
(Sungaihat, 14 Maret 2011).

I~

Bapak Harjono salah satu masyarakat pengguna jasa KPT dar Kccamatan
Sungaihat: .

“Pada wmumnva sudah ‘tepat waktu dan sesuci dengan standar wakin
vang telah ditemtukan tetapi ada izin-izin tertenru yang muasih tidak tepat
wakty tetapi tidak terfalu lama, seperti, IMB, HO, duan izin bidung
perikanan. Oleh karena sudah ada standar waktunya maka diharaphkan
Kantor Pelayanan Terpadu dapat memenuhinya bahkan kalau bisa dapat
febih cepat dart stndar waktu yang ditentukan demi kepuasan pelanggan’™
(Sungailiat; 15 Maret 2011},

“Sudali tepat. Kebetulan sava pernalt beberapa kali mengurus SITUSTUP
vwarga sava dan kebetulan semua tepat sesuai dengan standar waktunva ™
(Sungailiat, 15 Maret 2011).

“Sepertl vang sava lihat va, telah menggunakan komputer, tetapi jugu
harapan  sava, bila perlu jumlah komputer lebih diperbanvak  dan
sistemnya agar lebil bagus lagi”. (Sungaihat, 15 Maret 2011).

“Sudah  ada wpava  wntwk  omempermudah dan menvederhandkan
persvaratan dan prosedur perizinan seperti umiuk heherapa izin vang
dimohon dan persvararannya sama, maka petugas hanya memintg satu
berkas saja, ndak berkali-kali, nanmun muasih ada persyaratan yang harus
diperolel dart dinas lain seperti gambar kontruksi dari dinas PU nniuk
izin IMB . (Sungaihat, 15 Maret 2011).
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Wawancara dengan pegawat pada KP1 Kab. Bangka

“Memang pelavanan perizinan di Kabuparen Bangha sudal lebih boik
Jtka dibandinghan dengan schelim adanva Kamor Pelavanan Terpadu
Sebelun adanva Kantor Pelavanan Terpadu, jika mengurns pevizinan ki

Tt

harus datang ke masing-nasing dinas yang bersanghuian dan tentinva
memeriukan wakoe vang cubup lama, serelalt adunva Keontor Polavanan
Terpadu ini sempa perizinan hanva divvus di sane tempat. Nanum
demikian masih ada Leterlambatan dalam pomvelesian perizinan reritama
perizingna  vange  bolum divandarangant Kepala Kanmior Pelavanan
Terpadu, wuntuk it dilaraphan penvelesaian senia perizinan harus 1epai
wetktu sesuad Standar waknomea U {Sungaihat, T4 Maret 2011)

C. Dimens: Janunan (dssarance)

1. Bapak Harjeno salah satu masvarakat pengguna jasa KPlodan Kecamatan
Sungaihat:
“Berdasarkan pengaluman suva mengurus perizinan di Kantor Pelavanan
Terpadu, yang save lhhar bahwa petugas di Kantor Belavanan Terpad
crukup terampil dan mampu dadam menberikan pelayanan ™. (Sungailiat,
15 Maret 201 1).

“Belum pernah sova menunggu petugas olel karena dia belum datang,
memang sudah scharusnva petigus selalu herada ditempat untik meliyant
masyarakat. Saya pikiv sangar keterlaluan jika tervjadi demikian, it sama
artinya petugas pelavan tidak sadar dan siep akan tigasnya”. (Sungaihat,
15 Maret 2011).

2. Bapak Suhardi salah ®8atu masyarakat pengguna jasa KPT dart Kecamatan
Belinyu:

“Saya tidak  pernah  menunggu kehadiran  petugas  karena  vang
hersangkuran tidak ada ditempat, naomun demikian harapan sava jongan
sampai terjadt masyarakat harus menunggn hanva karena petugasnya
belum datang, tapi jika sampai terjadi artinva Kantor Pelayanan Terpadu
tidak profesional dalam menjalunkan 1ugsa dan fingsinva dalam melayani
masyarekat . (Sungaihiat. 14 Maret 2011).

“Pengalaman, saya belum pernuh mengalami perlakuan tidak jujur olch
penigas.  Sava  berharap  kejujuran  petugas  inio totap Ronsisien
difaksanakan ™. (Sungaihat, 14 Maret 2011).

“Belum pernal ada guangguan keamanan di Kantor Pelavanan Terpadu,
begine juga dengan surar izin vang dikeluarkan oleh Kanmtor Pelayanan
Terpadu belum pernakh dipermasalahkon oleh masvarakat, selingga dapat
digunakan dalam menjalankan usahe warga ™. (Sungahat, 14 Maret
200 1)
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D. Dimenst Kepedulan (Emphuay

1. Bapak Harjono salah satu masvarakat pengguna jasa KPT dan Kecamatan
Sungarhat:
VYo petugasava cukup tegas, tdak membedakan status pelanggan, katau
herkas ridak lenghap maka akan dikembalikan, sedangkan stkap petieas
mclavan Save wafar-wapar Suja dan sava belum pernali mendengar
pottieas dskrammuanf serhadap pelaonggan ™ (Sungathat, 15 Maret 200 1)

CSeeech, namun jika bonvak pemohaon datang pada wakin vang bersamaan
meka rarus menungegu fantriy walaupun tidak lama T (Sungailiat, 15
Maret 2011

“Pernal. ada beberapa izin wscha vang diberikan kemudahan berupa
tidak dikenakan hicova reirebusi seperei SIUP dan IMB untik kepentingan
sosudd. kedepan jumlah oona masih perlu ditambah kavenda saar ing
Jumbaimva belum banvak ™. (Sungmhat, 15 Maret 2011}

“Untuk memperolelt informasi di KPT ada buku sckasdanbrosur tentung
perizinan di Kantor Pelavanan Terpadu, apalagi di kantor sava suduh ada
fasilitas inrernet sehingga mudal mencari informasi dan aplibasinyva.
Akan tetapi bagi masyarakat yang tidak wemilthi internet akan kesulitan ™.

|G

Bapak Suhardr salah san tokoh masayarakat Pengguna Jasa KPT Kota
Belinvu:

"o Adda izin tertentu vang tiduk pevln bavar wniuk izin usaha skala kecil
seperti SIUP toko klontong tapi jumiahnya masih terbatas. Kita berhurap
pada masa vang akan datang jumiah izin yang tidak dikenakan biaya lehih
diperbamyak untuk mempermudah usaha masyarakat”. (Sungatliat, 14
Maret 2011).

“Kalau yang dimaksud sentif itu adalah perizinan yang digratiskan,
memang pernalt seperti SIUP bagi usaha mikro dan laik hygene, tetapi
Jumlahpericinan vang digratiskan masih terlalu sedikit jika dibandingkan
dengan Jumial perizinan vang diluvani di Kantor Pelavanan Terpadu,
tniiek it periv ditambah lagi . (Sungaihat, 14 Maret 2011).

“Bagr sava tidak sulit untuk mendapatkan informasi tentang perizinan di
Kanior Pelavanan Terpadu karena sava mendapat bukie saku dan brosur
dari Kantor Pelovanan Terpadu vang berisikan tentang semua jenis
porizinan, numnn bagi masvarakat avwam helunr wentie apalagi aplikasinva,
Uimtnede ttw sava herharap informast dan apltkasi tentang perizinan ini juga
mudah  didapat dun aplikesinve mudal digunckan masvarakat”
{(Sungathat, 14 Maret 201 1).
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k. Dimensi Kecepatan Tanggap {Responsiveness)

I. Bapak Suhardi salah satu tokoh masavarakat Pengguna lasae KPT Kota
Belinvu:

“Sewned fornmdie permaohonan mudalt di dapat. werapn annd pengisiainya
erhadang poriu penjelasan dari pertigas pelavanan, judi sava berharap di
Kunror Pelaovanan Terpadu juga ada petiegas kliasoes amnk menjelaskan
pengisin formnd i (Sungathat, T4 Maret 201 1),

U Petupas NPT vang biasanya menanyakan periZinan apa vang menjadi
kebutdhan kita, Walaupun begine sava mengharaphan sihap tanggap ini
disertar dengan penvelesaian perizinan vang cepat pula, tidak meninda-
mnda wakne penveleseiannva . (Sungailiat, 134 Maicet 2011,

-2

Bapak Harjono salah satu masyarakat pengguna jasa KPT dari Kécamatan
Sungailiat:

“Yao mampu. namun kemampuan ity harus terus (diingkatkan, jangan
sampai Jika ada masalah pelanggan tidak  dapar _diselesaikun oleh
petugas . (Sungailiat, 13 Maret 2011 ),

"Menurur sava mampu, tapt masth perliedinnghatkan, sehinga petugas
henar-benar professional dan mampu menvesaikan masalal pelanggan’.
{Sungaihat, 15 Marct 2611).

“Memuur pandangan savd . vag ada kemauan  tetapi saya berharap
kemanan  petugas untuk cmembanty pelanggan  itu  harus  dilakukan
sepenuhnva dengan ikhlas, tidak hamva sekedar wmelaksanakan rugas™.
{Sungailiat, 15 Maret 2011).
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