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ABSTRAK 

Analisis Kualitas Pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata  
pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda dan Olahraga Kota Pangkalpinang 

 
Eko Budi Hartono 

Universitas Terbuka 
  

ekobudihartono64@yahoo.com  
 

Kata Kunci :  Pelayanan publik, kualitas pelayanan, tanda daftar usaha pariwisata. 
 

 
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kualitas pelayanan Tanda Daftar 

Usaha Pariwisata pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda dan Olahraga 
Kota Pangkalpinang ditinjau dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy. 

 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif yang bertujuan untuk 

mendeskripsikan atau menjelaskan kualitas layanan. 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat penerima layanan Tanda 

Daftar Usaha Pariwisata dari Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan 
Olahraga Kota Pangkalpinang pada tahun 2011 yang berjumlah 80 orang. Sampel 
penelitian ini berjumlah 64 orang. 

 
Metode pengumpulan data dilakukan melalui survey dengan menggunakan 

kuesioner dan observasi.  Analisis data menggunakan statistik deskriptif sehingga 
didapatkan skor responden berdasarkan indikator dan dimensi, serta perbandingan 
antara persepsi dan harapan responden terhadap berbagai dimensi layanan. 

 
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh temuan bahwa nilai gap negatif 

antara persepsi dan harapan responden dengan urutan dari yang terbesar ke yang 
terkecil adalah dimensi tangible, assurance, responsiveness, emphaty, dan 
reliability.   

 
Dimensi tangible dengan indikator peralatan pelayanan, ruang pelayanan, 

dan penampilan petugas, memiliki nilai gap negatif terbesar dibandingkan dengan 
dimensi lainnya.  

 
Berdasarkan hasil penelitian tersebut, perlu adanya upaya untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata pada Dinas 
Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang dengan 
melengkapi peralatan pelayanan, menata dan memperbaiki ruang pelayanan serta 
memberi pelatihan teknis bagi petugas pelayanan. Disamping itu, juga diperlukan 
komitmen dari pimpinan dan seluruh petugas pelayanan untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan . 
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ABSTRACT 

 
Analysis of Service Quality of Registration Certificate for 

at the Regional Office for Culture, Tourism, Youth and Sport in Pangkalpinang 
Tourism Business 

 
Eko Budi Hartono 

 
Universitas Terbuka 

Indonesia Open University 
ekobudihartono64@yahoo.com  

 
 
This research is designed to analyze the quality of registration 

 

service for 
tourism business at the Office of Culture, Tourism, Youth and Sport in 
Pangkalpinang. The quality of service is explained using  the dimensions of 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. The research is 
descriptive in nature. 

The population in this research was the recipient of the services for tourism 
business registration from the Office of Culture, Tourism, Youth and Sport in 
Pangkalpinang in 2011, amounting to 80 people. The sample was 64 people. 

 
Data collection was conducted using questionnaires and observation. 

Analysis was done using descriptive statistics to obtain the distribution of 
respondents based on indicators and dimensions. 

 
The results shows that there were negative, gaps between the perceptions 

and expectations of the respondents regarding the dimensions of quality service, 
and the rank from the largest to the smallest is as follows:  the tangible, assurance, 
responsiveness, empathy, and reliability. 

 
Tangible indicators such as service equipment, room service, and the 

performance of the officers, has the largest negative gap value compared to other 
dimensions. 

 
Therefore it was recommended to improve the quality of service by 

providing more complete equipment, organize and improve the room service and 
provide technical training for service personnel. Besides, it will also require the 
commitment of the leadership and the entire employees to improve service 
quality. 

 
Keywords: Public service, service quality, tourism business, registration service 
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BAB II  

KERANGKA TEORITIK 

 

A. Kajian Teoritik 

1. Pariwisata 

Dalam kosa kata bahasa Indonesia, kata “wisata”, “tamasya”, “piknik”, 

“melancong”, “pelesir” dan “rekreasi” memiliki makna yang sama, yakni kegiatan 

berpergian ke suatu tempat yang indah untuk bersenang-senang. Kegiatan wisata 

yang dilakukan berulang-ulang atau berkali-kali disebut dengan kata “pariwisata”. 

Secara etimologis, pariwisata terdiri dari kata wisata yang berarti perjalanan 

(travelling); kata wisatawan yaitu orang atau sekelompok orang yang melakukan 

perjalanan (travelers), dan kepariwisataan yaitu hal, kegiatan atau segala sesuatu 

yang berhubungan dengan pariwisata. Sifat kegiatan pariwisata adalah sosial, 

ekonomi, kebudayaan yang timbul sebagai efek dari perjalanan wisata (Soemanto, 

2010).  

Yoeti (1991:103) mendefinisikan pariwisata sebagai perjalanan yang 

dilakukan berkali-kali atau berputar-putar dari suatu tempat ke tempat yang lain. 

Selengkapnya Yoeti mengemukakan pengertian pariwisata sebagai berikut : 

“Pariwisata berasal dari dua kata, yakni Pari dan Wisata. Pari dapat 
diartikan sebagai banyak, berkali-kali, berputar-putar atau lengkap. 
Sedangkan wisata dapat diartikan sebagai perjalanan atau bepergian yang 
dalam hal ini sinonim dengan kata ”travel” dalam bahasa Inggris. Atas 
dasar itu, maka kata ”Pariwisata” dapat diartikan sebagai perjalanan yang 
dilakukan berkali-kali atau berputar-putar dari suatu tempat ke tempat yang 
lain, yang dalam bahasa Inggris disebut dengan ”Tour”. “ 
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 Lebih lanjut  Yoeti (1991:109) mengemukakan bahwa wisata adalah suatu 

perjalanan yang dilakukan untuk sementara waktu yang diselenggarakan dari 

suatu tempat ke tempat lain dengan maksud bukan untuk berusaha atau mencari 

nafkah di tempat yang dikunjungi tetap semata-mata untuk menikmati perjalanan 

tersebut guna bertamasya dan rekreasi atau juga untuk memenuhi keinginan yang 

beraneka ragam.  Pengertian pariwisata yang lain adalah perjalanan meninggalkan 

rumah dalam waktu yang relatif singkat dan uang yang dibelanjakan di daerah 

tujuan wisata tersebut dihasilkan dari tempat sendiri dan bukan di tempat 

kunjungan tersebut (Spillane, 1994:8). Pendapat ini melihat pariwisata sebagai 

kegiatan perjalanan meninggalkan rumah tanpa melihat tujuan dari perjalanan 

tersebut dan dengan penekanan pada sumber biaya perjalanan yang tidak 

didapatkan di tempat yang dikunjungi.  

Pariwisata juga dimaknai sebagai peralihan tempat yang bersifat sementara 

dari seseorang atau beberapa orang dengan maksud memperoleh pelayanan yang 

diperuntukkan bagi kepariwisataan itu oleh lembaga-lembaga yang digunakan 

untuk maksud tersebut (Buchli dalam Yoeti, 1991:107). Salah satu yang 

membedakan dengan pendapat sebelumnya, pendapat ini memandang bahwa 

pariwisata dapat dilakukan secara perorangan maupun bersama-sama. 

E.Guyer-Freuler dalam bukunya yang berjudul Handbuch des 

Schweizerischen Volkswirtschaft, yang dialih bahasakan oleh Nyoman S. Pendit 

(1981:29)  merumuskan pariwisata dalam arti modern merupakan gejala zaman 

sekarang yang didasarkan atas kebutuhan kesehatan dan pergantian hawa, 

penilaian yang sadar dan menumbuh terhadap keindahan alam, kesenangan dan 

kenikmatan alam semesta, dan pada khususnya disebabkan oleh bertambahnya 
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pergaulan berbagai bangsa dan kelas dalam masyarakat sebagai hasil 

perkembangan perniagaan, industri dan perdagangan serta penyempurnaan sarana 

transportasi. 

Tidak semua orang yang melakukan perjalanan dapat disebut sebagi 

wisatawan. Ada beberapa syarat yang harus dipenuhi agar seseorang yang 

melakukan perjalanan dapat disebut wisatawan.  F.W. Ogilvie (dalam Pendit 

1981:29) mengatakan bahwa wisatawan adalah semua orang yang memenuhi dua 

syarat, pertama bahwa mereka meninggalkan rumah kediamannya untuk jangka 

waktu kurang dari satu tahun, dan kedua bahwa mereka pergi ke tempat yang 

mereka kunjungi tidak untuk mencari nafkah di tempat tersebut.  

A.J. Norwal (dalam Pendit 1981:30) juga mengatakan bahwa wisatawan 

adalah seorang yang memasuki wilayah di negeri asing dengan maksud atau 

tujuan apapun, asalkan bukan untuk tinggal selamanya atau usaha-usaha yang 

teratur melintasi perbatasan dan mengeluarkan uangnya di negeri yang 

dikunjungi,  bukan diperoleh di negeri tersebut. 

 Pada tahun 1963, PBB mengadakan konferensi yang membahas mengenai 

perjalanan dan tourisme internasional di Roma. Konfrensi tersebut antara lain 

menghasilkan kesepakatan tentang definisi perjalanan wisata sebagai berikut:  

”Perjalanan wisata adalah mereka yang melakukan perjalanan lebih dari 
24 jam dengan tujuan : pertama, kriteria (rekreasi, liburan, kesehatan, 
belajar, agama dan olahraga), kedua, bisnis, keluarga  dan rapat.” 
(Pendit,1995: 65) 

  

 Menurut Spillane (1994:138), ada lima karakteristik pariwisata : 
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1. Produk wisata tidak dapat dipindahkan. Orang tidak dapat membawa 
produk wisata kepada langganan, akan tetapi langgananlah yang 
mengunjungi, mengalami dan datang untuk menikmati; 

2. Dalam pariwisata produksi dan konsumsi terjadi pada saat yang sama. 
Tanpa langganan yang sedang mempergunakan jasa itu tidak akan 
terjadi produksi; 

3. Sebagai suatu jasa maka pariwisata memiliki berbagai keragaman 
bentuk. Sehingga bidang pariwisata tidak ada standar ukuran yang 
objektif, sebagaimana produk yang lain, misalnya panjang, lebar, isi 
dan kapasitas seperti pada sebuah mobil; 

4. Langganan tidak dapat mencicipi produk itu sebelumnya bahkan tidak 
dapat mengetahui atau menguji produk itu sebelumnya; 

5. Dari segi usaha, produk pariwisata merupakan usaha yang 
mengandung resiko besar, memerlukan modal besar, tetapi permintaan 
sangat peka terhadap perubahan situasi ekonomi, politik, sikap 
masyarakat atau kesenangan wisatawan. 

        

 Dari beberapa pendapat para ahli tentang definisi pariwisata diatas, penulis 

menyimpulkan bahwa pengertian pariwisata adalah segala sesuatu yang 

berhubungan dengan perjalanan yang dilakukan seseorang ke suatu tempat untuk 

sementara waktu bukan untuk mencari nafkah. 

 

2. Pelayanan 

 Secara sederhana, Ivancevich, Lorenzi, Skinner dan Crosby (1997, dalam 

Ratminto dan Winarsih 2010:2) mendefinisikan pelayanan sebagai suatu produk 

yang tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang melibatkan usaha-usaha manusia 

dan menggunakan peralatan.  Sementara itu, pengertian yang lebih luas 

disampaikan oleh Daviddow dan Utal (1989, dalam Sutopo dan Suryanto 2009:9) 
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bahwa pelayanan merupakan usaha apa saja yang mempertinggi kepuasan 

pelanggan.   

 Definisi yang lebih rinci dikemukakan oleh Gronroos (1990, dalam 

Ratminto dan Winarsih 2010:2) sebagai berikut:  

“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat 
tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya 
interaksi antara konsumen dan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan 
oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk 
memecahkan permasalahan konsumen/ pelanggan”. 

 
  

Selain tidak kasat mata, pelayanan juga pada kenyataannya merupakan 

tindakan sosial yang merupakan perpaduan antara produksi dan konsumsi yang 

terjadi bersamaan di tempat yang sama. Norman (1991, dalam Sutopo dan 

Suryanto 2009:8) menguraikan  karakteristik pelayanan sebagai berikut : 

1. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan 
sifatnya dengan barang jadi; 

2. Pelayanan itu kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan merupakan 
pengaruh yang sifatnya adalah tindakan sosial; 

3. Produksi dan konsumsi dari pelayanan tidak dapat dipisahkan secara 
nyata, karena pada umumnya kejadian bersamaan dan terjadi di 
tempat yang sama. 

 
 Menurut Kotler dalam Sampara Lukman (Sinambela, 2008:5), pelayanan 

adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, 

dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu produk 

secara fisik. Sampara Lukman sendiri berpendapat bahwa pelayanan adalah suatu 

kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar 

seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan 

pelanggan. Pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan yang tidak 

mendatangkan suatu kepemilikan. Kotler dalam Wasistiono (2001:53) 
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berpendapat bahwa pelayanan adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat 

intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.  

 Tindakan atau perbuatan yang dilakukan oleh satu pihak kepada pihak lain 

tersebut merupakan proses pemenuhan kebutuhan bagi pihak yang menerima 

pelayanan. Oleh karena itu Batinggi dan Ahmad (2008:1.18) menyatakan bahwa 

pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain. 

Selaras dengan pendapat tersebut, Moenir (2006:16) juga mengemukakan bahwa 

pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara 

langsung. 

 Pelayanan jasa memiliki empat karakteristik unik yang membedakannya 

dari barang dan berdampak pada strategi mengelola dan memasarkannya.  

Lovelock & Gumersson (2004, dalam Tjiptono dan Chandra 2007:22) 

menyatakan bahwa keempat karakteristik tersebut adalah intangibility, 

heterogeneity, inseparability dan perishability. Intangibility bermakna bahwa jasa 

tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, didengar atau diraba sebelum dibeli dan 

dikonsumsi.  Heterogeneity mempunyai arti bahwa jasa bersifat sangat variabel 

karena terdapat banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis tergantung pada siapa, 

kapan dan dimana jasa tersebut diproduksi.  Inseparability mempunyai pengertian 

bahwa dalam pemasaran jasa terjadi interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan.  

Perishability berarti jasa merupakan komoditas yang tidak tahan lama, tidak dapat 

disimpan untuk pemakaian ulang  di waktu yang akan datang, dijual kembali atau 

dikembalikan.  
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 Perbedaan karakteristik antara pelayanan barang dan jasa menurut 

Gronroos yang dikutip Subarsono (2005:142) adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 2.1  Perbedaan Karakteristik antara Pelayanan Barang dan Jasa 
 

Pelayanan Barang Pelayanan Jasa 

Sesuatu yang berwujud Sesuatu yang tidak berwujud 

Homogen, satu jenis barang dapat 
berlaku untuk banyak orang 

Heterogen, satu bentuk pelayanan 
kepada seseorang belum tentu sesuai 
atau sama dengan bentuk pelayanan 
kepada orang lain 

Proses produksi dan distribusinya 
terpisah dengan proses konsumsi 

Proses produksi dan distribusi 
pelayanan bersamaan pada saat  
konsumsi 

Berupa barang/benda Berupa proses atau kegiatan 

Nilai utamanya dihasilkan di 
perusahaan 

Nilai utamanya dihasilkan dalam 
proses interaksi antara penjual dan 
pembeli 

Pembeli pada umumnya tidak terlibat 
dalam proses produksi 

Pembeli terlibat dalam proses produksi 

Dapat disimpan sebagai persediaan Tidak dapat disimpan 

Dapat terjadi perpindahan 
kepemilikan 

Tidak ada perpindahan kepemilikan 

Sumber : Gronroos dalam Subarsono (2005:142). 

  

 Selain perbedaan karakteristik sebagaimana dikemukakan oleh Gronroos, 

perbedaan karakteristik antara produk (barang) dan jasa pelayanan juga dapat 

dilihat dari sisi objek, tujuan, keterlibatan konsumen, dan peran moral karyawan. 

Zemke (1996) mengemukakan perbedaan karakteristik antara produk (barang) dan 

jasa pelayanan yang dikutip Ratminto dan Winarsih (2010:3) adalah sebagai 

berikut: 
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Tabel 2.2 Karakteristik Produk (Barang) dan Pelayanan 
 

Produk (Barang) Jasa Pelayanan 

Konsumen memiliki objeknya Konsumen memiliki kenangan, 
pengalaman atau  memori tersebut 
tidak bisa dijual atau diberikan kepada 
orang lain 

Tujuan pembuatan barang adalah 
keseragaman, semua barang adalah 
sama 

Tujuan penyelenggaraan pelayanan 
adalah keunikan. Setiap konsumen 
dan setiap kontak adalah special 

Suatu produk atau barang dapat 
disimpan di gudang, sampelnya dapat 
dikirim ke konsumen 

 Suatu pelayanan terjadi saat tertentu, 
ini tidak dapat disimpan di gudang 
atau dikirimkan contohnya 

Konsumen adalah pengguna akhir 
yang tidak terlibat dalam proses 
produksi 

Konsumen adalah rekanan yang 
terlibat dalam proses produksi 

Kontrol kualitas dilakukan dengan 
cara membandingkan output dengan 
spesifikasinya 

Konsumen melakukan control kualitas 
dengan cara membandingkan 
harapannya dengan pengalamannya 

Jika terjadi kesalahan produksi,   
produk (barang) dapat ditarik kembali 
ke pasar 

Jika terjadi kesalahan, satu-satunya 
cara yang bisa dilakukan untuk 
memperbaiki adalah meminta maaf 

Moral karyawan sangat penting Moral karyawan berperan sangat 
menentukan 

Sumber : Zemke dalam Ratminto dan Winarsih (2010:3). 
 
 

 Berdasarkan beberapa definisi yang dikemukakan para ahli di atas, maka 

penulis menyimpulkan bahwa pelayanan mempunyai ciri-ciri sebagai berikut: 

1. Pelayanan adalah sesuatu yang tidak berwujud tetapi dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen; 

2. Proses produksi jasa dapat menggunakan atau tidak menggunakan bantuan 

suatu produk fisik; 

3. Jasa tidak mengakibatkan peralihan hak atau kepemilikan; 

4. Terdapat interaksi antara penyedia jasa dengan pengguna jasa. 
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3. Pelayanan Publik 

 Istilah “publik” berasal dari bahasa Inggris public yang berarti umum, 

masyarakat, negara. Kata public sudah diserap menjadi bahasa Indonesia menjadi 

“publik” yang berarti umum, orang banyak, ramai. Inu dan kawan-kawan (dalam 

Sinambela, 2008:5) mendefinisikan publik sebagai sejumlah manusia yang 

memiliki kesamaan berfikir, perasaan, harapan, sikap dan tindakan yang benar 

dan baik berdasarkan nilai-nilai norma yang merasa memiliki.  

Pengertian publik menurut Oemi Abdurrahman dalam bukunya yang 

berjudul Dasar- Dasar Public Relations adalah: 

“Sekelompok orang yang menaruh perhatian pada suatu hal yang sama, 
mempunyai minat dan kepentingan yang sama. Publik dapat merupakan 
kelompok kecil, terdiri atas orang-orang dengan jumlah sedikit, juga dapat 
merupakan sekelompok besar. Biasanya individu-individu yang termasuk 
ke dalam kelompok itu mempunyai solidaritas terhadap kelompoknya, 
walaupun tidak terikat oleh struktur yang nyata, tidak berada pada suatu 
tempat atau ruang atau tidak mempunyai hubungan langsung”. 
(Abdurrahman, 1995:28). 
 

Pelayanan publik menurut Kurniawan (dalam Sinambela, 2008:5) adalah 

pemberian layanan (melayani) keperluan orang atau masyarakat yang mempunyai 

kepentingan pada organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang 

telah ditetapkan.  

Sedangkan pelayanan publik menurut Sinambela (2008:5) adalah setiap 

kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah manusia yang 

memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu kumpulan atau 

kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada suatu 

produk secara fisik.  
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 Berbeda dengan pelayanan yang dilakukan oleh suatu organisasi atau 

badan usaha yang bertujuan mencari laba, pelayanan yang dilakukan oleh aparatur 

pemerintah atau badan usaha lain yang tidak termasuk badan usaha swasta, tidak 

berorientasi pada laba.  Pada organisasi pemerintah istilah pelayanan dikenal 

dengan pelayanan umum atau pelayanan publik. Konsepsi pelayanan publik atau 

pelayanan umum pada dasarnya merupakan suatu usaha yang dilakukan oleh 

seseorang, kelompok atau birokrasi untuk memberikan bantuan dan kemudahan 

kepada masyarakat dalam mencapai suatu tujuan tertentu (Istianto,2009:146). 

Sementara itu, Subarsono (2005:141) juga menyatakan bahwa pelayanan publik 

adalah serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk 

memenuhi kebutuhan warga pengguna. 

 Senada dengan dua pendapat diatas, konsep mengenai pelayanan umum 

juga dikemukakan oleh Moenir (2002:16) yang menyatakan bahwa pelayanan 

umum adalah kegiatan yang dilakukan oleh seorang atau sekelompok orang 

dengan landasan faktor materiil melalaui sistem, prosedur dan metode tertentu 

dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. 

 Sementara itu, Ndraha (1996 dalam Djaenuri 2001:14) menyatakan bahwa 

layanan pemerintah kepada masyarakat terkait dengan suatu hak dan lepas dari 

persoalan apakah pemegang hak itu dapat dibebani suatu kewajiban atau tidak.  

Dalam hubungan ini dikenal hak bawaan sebagai manusia dan hak pemberian.  

Hak bawaan selalu bersifat individual dan pribadi, sedangkan hak pemberian 

meliputi hak sosial politik dan hak individual.  Kegiatan pemerintah untuk 

memenuhi hak bawaan dan hak pemberian itulah yang disebut pelayanan 

pemerintah kepada masyarakat termasuk pribadi-pribadi pemilik hak bawaan.  
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 Pengertian pelayanan publik menurut Agus Dwiyanto dalam bukunya 

yang berjudul Mewujudkan Good Governance Melalui Pelayanan Publik 

mendefinisikan pelayanan publik adalah: 

“Serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh birokrasi publik untuk 
memenuhi kebutuhan warga pengguna. Pengguna yang dimaksud disini 
adalah warga negara yang membutuhkan pelayanan publik, seperti 
pembuatan kartu tanda penduduk (KTP), akta kelahiran, akta nikah, akta 
kematian, sertifikat tanah, izin usaha, izin mendirikan bangunan (IMB), 
izin gangguan (HO), izin pengambilan air tanah, berlangganan air minum, 
listrik dan sebagainya”. (Dwiyanto, 2008:136) 
 

Wasistiono (2001:51) menyatakan pelayanan publik atau pelayanan umum 

adalah pemberian jasa baik oleh pemerintah, pihak swasta atas nama pemerintah 

ataupun pihak swasta kepada masyarakat, dengan atau tanpa pembayaran guna 

memenuhi pembayaran guna memenuhi kebutuhan dan atau kepentingan 

masyarakat.  Dengan demikian yang dapat memberikan pelayanan umum kepada 

masyarakat luas bukan hanya instansi pemerintah tapi juga pihak swasta.  Lebih 

lanjut Wasistiono menjelaskan bahwa tugas pokok pemerintah yang terpenting 

adalah memberikan pelayanan umum kepada publik atau masyarakat. Ada enam 

alasan mengapa pemerintah harus memahami dan komitmen terhadap pentingnya 

pelayanan publik, yaitu: 

1. Instansi pemerintah pada umumnya menyelenggarakan kegiatan yang 
bersifat monopoli sehingga tidak terdapat iklim kompetisi di 
dalamnya.  Padahal tanpa kompetisi tidak akan tercipta efisiensi dan 
peningkatan kualitas. 

2. Dalam menjalankan kegiatannya, aparatur pemerintah lebih 
mengandalkan kewenangan dari pada kekuatan pasar ataupun 
kebutuhan konsumen, 

3. Belum atau tidak diadakan akuntabilitas terhadap kegiatan suatu 
instansi pemerintah, baik akuntabilitas vertikal ke bawah, ke samping 
maupun ke atas.  Hal ini disebabkan karena belum adanya tolak ukur 
kinerja setiap instansi pemerintah yang dibakukan secara nasional 
berdasarkan standar yang dapat diterima secara umum, 
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4. Dalam aktivitasnya, aparat pemerintah sering mengutamakan 
pandangan dan keinginan mereka sendiri (birokrasi) dari pada 
pandangan mereka yang menerima jasa layanan pemerintah. 

5. Kesadaran anggota masyarakat akan hak dan kewajibannya sebagai 
warga Negara maupun sebagai konsumen masih relatif rendah, 
sehingga mereka cenderung menerima begitu saja layanan yang 
diberikan oleh instansi pemerintah. 

6. Penyelenggaraan pemerintahan yang tidak demokratis dan cenderung 
represif seperti yang selama ini dipraktekkan selalu berupaya 
menekan adanya kontrol sosial dari masyarakat.  

  

 Sutopo dan Suryanto (2009:9) menyatakan bahwa fungsi pemerintah 

dalam melakukan pelayanan umum (publik) memiliki tiga jenis fungsi pelayanan, 

yaitu pemberdayaan (environmental service), pembangunan (development service) 

dan perlindungan (protective service).  Pelayanan yang diberikan oleh pemerintah 

juga dapat dibedakan berdasarkan siapa yang dapat menikmati atau memperoleh 

dampak dari suatu layanan, baik seseorang secara individu maupun kelompok 

atau kolektif.   

 Berkenaan dengan bentuk pelayanan publik, baik pelayanan publik yang 

dilakukan oleh instansi pemerintah maupun yang dilakukan oleh pihak swasta, 

Batinggi dan Ahmad (2008:6.12) menyatakan bahwa  pelayanan umum yang 

dilakukan oleh siapapun,  bentuknya tidak terlepas  dari 3 macam yaitu: layanan 

secara lisan; layanan melalui tulisan dan layanan melalui perbuatan.  Ketiga 

bentuk layanan ini memang tidak selamanya berdiri sendiri secara murni, 

melainkan sering terkombinasi.   

 Dalam Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara 

Nomor 81 Tahun 1993, pengertian pelayanan umum  adalah: 

“Segala bentuk kegiatan pelayanan umum yang dilaksanakan oleh instansi 
pemerintah di pusat, di daerah dan di lingkungan Badan Usaha milik 
Negara/Daerah dalam bentuk barang dan jasa, baik dalam rangka upaya 
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pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun pelaksanaan ketentuan 
peraturan perundang-undangan”.   
  

 Sementara itu, Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 

2009  tentang Pelayanan Publik memberikan pengertian pelayanan publik sebagai 

berikut:  

“Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan dalam rangka 
pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan / 
atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara 
pelayanan publik.”   
   

Berkenaan dengan karakteristik pelayanan publik, Laing (2003, dalam 

Dwiyanto 2005:182) menjelaskan bahwa karakteristik pelayanan publik adalah 

sebagai berikut: 

1. Dalam Kegiatan barang dan jasa yang dibutuhkan masyarakat, 
pelayanan publik dicirikan oleh adanya pertimbangan untuk mencapai 
tujuan politik yang lebih besar dibandingkan dengan upaya untuk 
mewujudkan tujuan ekonomis.namun jika pelayanan publik 
disediakan oleh sektor swasta pada umumnya lebih banyak pada 
pertimbangan ekonomi, maka penyediaan pelayanan publik oleh 
pemerintah tidak didasarkan pertimbangan untuk memperoleh 
keuntungan ekonomi semata, melainkan lebih banyak pada 
pertimbangan untuk mewujudkan keadilan sosial (Social Justice) bagi 
masyarakat. Berdasarkan karekteristik diatas pelayanan publik bukan 
hanya memenuhi kebutuhan masyarakat yang membutuhkan akan 
tetapi lebih dari itu, pelayanan publik dapat merealisasikan tujuan 
politik dari pemeritah, misalnya penyediaan pelayanan pendidikan dan 
kesehatan selain mempermudah akses juga dapat mengangkat taraf 
pendidikan masyarakat kurang mampu;  

2. Pelayanan publik juga dicirikan oleh adanya asumsi bawa pengguna 
layanan lebih dilihat posisinya sebagai warga negara daripada hanya 
sebagai pengguna layanan (costumers) semata. Asumsi ini sebenarnya 
merupakan konsekwensi lebih lanjut dari karekteristik pelayanan yang 
pertama. Karena tugas pemerintah tidak semata-mata mencari 
keuntungan, maka hubungan antara pemerintah dengan pengguna jasa 
tidak dapat dilihat sebagai hubungan yang bersifat resiprokal antara 
penarik pajak (pemerintah) dan pembayar pajak (warga negara ) 
sebagai mana kita jumpai di pelayanan publik yang disediakan sektor 
swasta. Akan tetapi secara fundamental lebih dilandasi adanya 
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komitmen bersama antara pemerintah dan pihak yang diperintah 
(warga Negara) untuk membangun suatu negara, dengan kata lain 
keyword yang harus dipahami adalah adanya equality (Pesamaan) 
dengan demikian harus mempunyai akses yang sama untuk 
memperoleh pelayanan publik yang mereka butuhkan;  

3. Pelayanan publik juga dicirikan dengan oleh karakter pengguna 
layanan (customers) yang kompleks dan multidimensional. 
Multidimensional tersebut tercermin dari level pemanfaat layanan 
yang dapat bersifat individu, keluarga dan komunitas. Misalnya dalam 
beberapa jenis pelayanan publik seperti pelayanan pendidikan atau 
pelayanan sosial lainya bukan saja akan memberi manfaat bagi orang 
yang memanfaatkan program tersebut aja akan tetapi juga akan 
berdampak pada keluarga dan masyarakat secara keseluruhan.  

 

Ada beberapa faktor yang dibutuhkan dalam terselenggaranya suatu 

pelayanan publik.  Menurut Istianto (2009:149) faktor-faktor tersebut adalah: 

1. Sistem, prosedur dan metode yang dibutuhkan dalam pelayanan 
publik yang mendukung kelancaran dalam memberikan pelayanan,  

2. Personil terutama ditekankan pada perilaku aparatur dalam pelayanan 
publik, sehingga aparatur pemerintah selaku personil pelayanan harus 
profesional, disiplin dan terbuka terhadap kritik dari pelanggan atau 
masyarakat,  

3. Sarana dan prasarana dalam pelayanan publik dibutuhkan peralatan 
dan ruang kerja serta fasilitas pelayanan publik,  

4. Masyarakat sebagai pelanggan dalam pelayanan publik sangatlah 
heterogen baik tingkat pendidikan maupun perilakunya. 

 

 Pelayanan dapat dibedakan berdasarkan bentuk/jenis yang dihasilkan. 

Keputusan Menpan Nomor 63 Tahun 2004 membedakan jenis pelayanan menjadi 

tiga kelompok jenis pelayanan yaitu : 

1. Kelompok pelayanan administratif yaitu pelayanan yang 
menghasilkan berbagai bentuk dokumen  resmi yang dibutuhkan 
publik. 

2. Kelompok pelayanan barang yaitu pelayanan yang menghasilkan 
berbagai bentuk /jenis barang yang digunakan oleh publik . 

3. Kelompok pelayanan jasa yaitu pelayanan yang menghasilkan 
berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan oleh publik. 
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 Berdasarkan beberapa pengertian pelayanan publik diatas, penulis 

menyimpulkan bahwa pelayanan publik adalah kegiatan yang dilakukan oleh 

instansi pemerintah dalam bentuk barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif 

dalam rangka memenuhi kebutuhan masyarakat berdasarkan ketentuan peraturan 

perundang-undangan yang berlaku. 

  

4. Kualitas Pelayanan 

Menurut American Society for Quality Control (dalam Lupiyoadi 

2001:144),  kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik 

dari suatu produk/jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-

kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten. Sementara itu, Lupiyoadi 

(2001:144) berpendapat bahwa kualitas suatu produk/jasa adalah sejauh mana 

produk/jasa memenuhi spesifikasi-spesifikasinya.  

Senada dengan definisi di atas, Philip Kotler (dalam Arief, 2007:117) 

menjelaskan kualitas sebagai keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau 

pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan atau yang tersirat. 

Gronroos (1990, dalam Tjiptono 2006:260) menyatakan bahwa kualitas 

suatu jasa yang dipersepsikan terdiri atas dua dimensi utama yaitu dimensi yang 

berkaitan dengan kualitas output jasa yang dipersepsikan pelanggan dan dimensi 

yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian jasa. Gronroos (1990) 

mengemukakan enam kriteria kualitas jasa yang dipersepsikan baik sebagai 

berikut : 

a) Pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, karyawan, system 
operasional, dan sumber daya fisik, memiliki pengetahuan dan 
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ketrampilan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah mereka 
secara professional. 

b) Pelanggan merasa bahwa karyawan jasa menaruh perhatian besar pada 
mereka dan berusaha membantu memecahkan masalah mereka secara 
spontan dan ramah. 

c) Pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam operasi, karyawan 
dan system operasionalnya, dirancang dan dioperasikan sedemikian 
rupa sehingga pelanggan dapat mengakses jasa tersebut dengan mudah 
dan dapat menyesuaikan permintaan dan keinginan pelanggan secara 
luwes. 

d) Pelanggan memahami bahwa apapun yang terjadi atau telah 
disepakati, mereka bisa mengandalkan penyedia jasa beserta karyawan 
dan sistemnya dalam memenuhi janji dan melakukan segala sesuatu 
dengan mengutamakan kepentingan pelanggan. 

e) Pelanggan menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu yang 
tidak diharapkan dan tidak dapat diprediksi, maka penyedia jasa akan 
segera mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari 
solusi yang tepat. 

f) Pelanggan menyadari bahwa operasi dari penyedia jasa dapat 
dipercaya dan memebrikan nilai/tambah yang sepadan dengan biaya 
yang dikeluarkan .  

 

Definisi kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan, serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan (Tjiptono, 2006:259).   

Menurut Sinambela (2008:6), secara konvensional kualitas biasanya 

menggambarkan karakteristik langsung dari suatu produk, seperti kinerja 

(performance), keterandalan (reliability), mudah dalam penggunaan (ease of use), 

estetika (esthetics), dan sebagainya.  

Batinggi dan Ahmad (2008:2.23) berpendapat bahwa untuk mencapai 

pelayanan umum yang berkualitas perlu diterapkan prinsip-prinsip pelayanan 

sebagai berikut : 

a. Proses dan prosedur harus ditetapkan lebih awal.  
b. Semua pihak harus mengetahui dan memahami proses dan prosedur. 
c. Disiplin bagi pelaksana untuk mentaati proses dan prosedur. 
d. Perlu peninjauan proses dan prosedur oleh pimpinan, sewaktu-waktu 

dapat dirubah apabila perlu. 
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e. Perlu penciptaan iklim yang kondusif bagi pengembangan budaya 
organisasi untuk penciptaan kualitas layanan. 

f. Kualitas berarti memenuhi keinginan, kebutuhan dan selera 
konsumen. 

g. Setiap orang dalam organisasi merupakan partner dengan orang 
lainnya. 

 

Albrecht dan Zemke (1990, dalam Subarsono 2005:145) berpendapat 

bahwa kualitas pelayanan publik merupakan hasil interaksi dari berbagai aspek, 

yaitu sistem pelayanan, pemberi pelayanan, strategi dan pelanggan.  Sistem 

pelayanan publik yang baik akan menghasilkan kualitas pelayanan publik yang 

baik pula.  Suatu sistem yang baik akan memberikan prosedur pelayanan yang 

berstandar dan memberikan mekanisme kontrol sehingga segala bentuk 

penyimpangan yang terjadi akan mudah diketahui.  Sistem pelayanan juga harus 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Hal ini berarti bahwa organisasi harus 

mampu merespon kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan menyediakan 

sistem pelayanan dan strategi yang tepat. 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik dibutuhkan standar 

pelayanan.  Standar pelayanan adalah tolok ukur yang digunakan sebagai 

pedoman penyelenggaraan pelayanan atau acuan penilaian kualitas pelayanan 

sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat dalam rangka 

pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau, dan terukur (UU Nomor 25 

Tahun 2009).  Mengingat pentingnya standar pelayanan ini, Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik mewajibkan penyelenggara 

pelayanan untuk menyusun, menetapkan dan menerapkan standar pelayanan 

dengan memperhatikan kemampuan penyelenggara, kebutuhan masyarakat, dan 

13/40960

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



kondisi lingkungan.  Komponen standar pelayanan tersebut sekurang-kurangnya 

meliputi: 

a. Dasar hukum 
b. Persyaratan 
c. Sistem, mekanisme, dan prosedur 
d. Jangka waktu penyelesaian 
e. Biaya atau tarif 
f. Produk pelayanan 
g. Sarana, prasarana, dan/ atau fasilitas 
h. Kompetensi pelaksana 
i. Pengawasan internal 
j. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan 
k. Jumlah pelaksana 
l. Jaminan pelayanan yang memberikan kepastian pelayanan 

dilaksanakan sesuai dengan standar pelayanan 
m. Jaminan keamanan dan keselamatan pelayanan dalam bentuk 

komitmen untuk memberikan rasa aman, bebas dari bahaya, dan risiko 
keraguraguan 

n. Evaluasi kinerja pelaksana 
 
 
Untuk mengukur kinerja organisasi penyelenggara pelayanan diperlukan 

indikator-indikator. Ada beberapa indikator yang dapat digunakan mengukur 

kinerja organisasi.  Indikator-indikator tersebut sangat bervariasi sesuai dengan 

fokus dan konteks yang dilakukan dalam proses penemuan dan penggunaan 

indikator tersebut. Menurut Lenvine (1990, dalam Subarsono 2005:147),  produk 

dari pelayanan publik di dalam negara demokrasi paling tidak harus memenuhi 

tiga indikator, yakni responsiveness, responsibility dan accountability. Lebih rinci 

Lenvine menjelaskan tiga indikator tersebut adalah sebagai berikut: 

a) Responsiveness atau responsivitas adalah daya tanggap penyedia 
layanan terhadap harapan, keinginan, aspirasi maupun tuntutan 
pengguna layanan. 

b) Responsibility atau responsibilitas adalah suatu ukuran yang 
menunjukkan seberapa jauh proses pemberian pelayanan publik itu 
dilakukan sesuai dengan prinsip-prinsip  atau ketentuan-ketentuan 
administrasi dan organisasi yang benar dan telah ditetapkan. 

c) Accountability atau akuntabilitas adalah suatu ukuran yang 
menunjukkan seberapa besar proses penyelenggaraan pelayanan 
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sesuai  dengan kepentingan stakeholders dan norma-norma yang 
berkembang dalam masyarakat. 

 
 Gibson, Ivancevich & Donnelly (2008:33) memasukkan dimensi waktu 

(jangka pendek, jangka menengah, dan jangka panjang) dalam melihat kinerja 

organisasi publik.  Produksi, mutu, efisiensi, fleksibibilitas dan kepuasan untuk 

ukuran jangka pendek; persaingan dan pengembangan untuk jangka menengah; 

serta kelangsungan hidup untuk jangka panjang. Unsur-unsur yang ada dalam tiga 

dimensi tersebut dijelaskan sebagai berikut: 

(1) Produksi adalah ukuran yang menunjukkan kemampuan organisasi 
untuk menghasilkan keluaran yang dibutuhkan oleh lingkungannya. 

(2) Mutu adalah kemampuan organisasi untuk memenuhi harapan 
pelanggan dan clients. 

(3) Efisiensi adalah perbandingan terbaik antara keluaran (output) dan 
masukan (input). 

(4) Fleksibilitas adalah ukuran yang menunjukkan daya tanggap organisasi 
terhadap tuntutan perubahan internal dan eksternal. Fleksibilitas 
berhubungan dengan kemampuan organisasi untuk mengalihkan 
sumberdaya dari aktivitas yang satu ke aktivitas yang lain guna 
menghasilkan produk dan pelayanan baru yang berbeda dalam rangka 
menanggapi permintaan pelanggan. 

(5) Kepuasan menunjukkan pada perasaan karyawan terhadap pekerjaan 
dan peran mereka di dalam organisasi. 

(6) Persaingan menggambarkan posisi organisasi di dalam berkompetisi 
dengan organisasi lain yang sejenis. 

(7) Pengembangan adalah ukuran yang mencerminkan kemampuan dan 
tanggungjawab organisasi dalam memperbesar kapasitas dan 
potensinya untuk berkembang melalui investasi sumberdaya. 

(8) Kelangsungan hidup adalah kemampuan organisasi untuk tetap eksis di 
dalam menghadapi segala perubahan. 

 
 

Pelayanan yang berkualitas merupakan harapan dari masyarakat.  Upaya 

penyediaan pelayanan yang berkualitas antara lain dapat dilakukan dengan 

memperhatikan ukuran-ukuran apa saja yang menjadi kriteria kualitas pelayanan.  
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Menurut LAN (2003, dalam Sutopo dan Suryanto 2009:21), kriteria-kriteria 

pelayanan yang berkualitas tersebut adalah sebagai beerikut: 

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

b. Reliabilitas, meliputi konsistensi dari kinerja yang tetap dipertahankan 
dan menjaga saling ketergantungan antara pelanggan dengan pihak 
penyedia pelayanan, seperti menjaga keakuratan perhitungan 
keuangan, teliti dalam pencatatan data dan tepat waktu. 

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

d. Kecakapan para petugas pelayanan, yaitu bahwa para petugas 
pelayanan menguasai keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan. 

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

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

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

h. Komunikasi antara petugas dan pelanggan, yaitu komunikasi yang 
baik dengan pelanggan adalah bahwa pelanggan tetap memperoleh 
informasi  yang berhak diperolehnya dari penyedia pelayanan dalam 
bahasa yang mereka mengerti. 

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

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

k. Keamanan, yaitu usaha untuk memberikan rasa aman dan bebas pada 
pelanggan dari adanya bahaya, resiko dan keragu-raguan.  Jaminan 
keamanan yang perlu kita berikan berupa keamanan fisik, finansial 
dan kepercayaan pada diri sendiri. 
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l. Mengerti apa yang diharapkan pelanggan, hal ini dapat dilakukan 
dengan berusaha mengerti apa saja yan dibutuhkan pelanggan.  
Mengerti apa yang diinginkan pelanggan sebenarnya tidaklah sukar. 
Dapat dimulai dengan mempelajari  kebutuhan-kebutuhan khusus 
yang diinginkan pelanggan dan memberikan perhatian secara 
personal. 

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

n. Efisien, yaitu bahwa persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-
hal yang berkaitan langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan 
dengan tetap memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan 
produk pelayanan. 

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

 

Menurut Hardiyansyah (2009), ada enam faktor dominan yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan publik. Faktor-faktor dominan tersebut adalah: 

(1) Motivasi Kerja Birokrasi dan aparatur; (2) Kemampuan aparatur; (3) 

pengawasan/kontrol sosial; (4) Perilaku birokrasi/aparatur; (5) Komunikasi, 

disposisi dan struktur birokrasi serta iklim komunikasi organisasi dan aliran 

informasi; dan (6) Restrukturisasi organisasi. Faktor-faktor dominan yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan publik tersebut tentu saja berbeda antara lokasi 

penelitian yang satu dengan lokasi penelitian yang lain. Namun demikian, masing-

masing faktor mempengaruhi kualitas pelayanan publik. Artinya, secara umum 

dapat dikatakan bahwa keenam faktor tersebut secara dominan mempengaruhi 

kualitas pelayanan publik disamping faktor-faktor lainnya. 

 

 Berdasarkan beberapa pendapat para ahli tersebut, penulis menyimpulkan 

bahwa terdapat dua pendekatan dalam mengukur kinerja suatu organisasi yaitu 
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pendekatan proses dan pendekatan hasil.  Pada pengukuran kinerja dengan 

pendekatan hasil,  indikator-indikator yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1) Efektivitas,  yaitu tercapainya tujuan yang telah ditetapkan, baik dalam 

bentuk target, sasaran jangka panjang maupun misi organisasi; 

2) Produktivitas,  yaitu ukuran yang menunjukkan kemampuan organisasi 

untuk menghasilkan keluaran yang dibutuhkan lingkungan; 

3) Efisiensi,  yaitu perbandingan terbalik antara keluaran dan masukan; 

4) Kepuasan, yaitu seberapa jauh organisasi dapat memenuhi kebutuhan 

masyarakat; 

5) Keadilan, yaitu pelayanan publik yang diselenggarakan dengan 

memperhatikan aspek-aspek kemerataan. 

 

Sedangkan pada pengukuran kinerja dengan pendekatan proses,  indikator-

indikator yang digunakan adalah sebagai berikut : 

1) Responsivitas, yaitu kemampuan organisasi untuk mengenali kebutuhan 

masyarakat, menyusun agenda dan prioritas pelayanan, serta 

mengembangkan program-program pelayanan sesuai dengan kebutuhan 

dan aspirasi masyarakat; 

2) Responsibilitas, yaitu ukuran yang menunjukkan seberapa besar tingkat 

kesesuaian antara penyelenggaraan pemerintahan dengan hukum atau 

peraturan dan prosedur yang telah ditetapkan; 

3) Akuntabilitas, yaitu suatu ukuran yang menunjukkan seberapa besar 

tingkat kesesuaian antara penyelenggaraan pelayanan dengan ukuran-
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ukuran eksternal yang ada di masyarakat dan dimiliki oleh stake holders, 

seperti nilai dan norma yang berkembang dalam masyarakat; 

4) Keadaptasian, yaitu ukuran yang menunjukkan daya tanggap organisasi 

terhadap tuntutan perubahan terjadi di lingkungannya; 

5) Kelangsungan hidup, yaitu seberapa jauh organisasi dapat menunjukkan 

kemampuan untuk terus berkembang dan bertahan hidup dalam 

berkompetensi dengan organisasi lain atau program lain; 

6) Transparansi, yaitu hal-hal yang berkaitan dengan proses pelayanan yang 

wajib diinformasikan secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami 

oleh masyarakat baik diminta maupun tidak diminta; 

7) Empati, yaitu perlakuan atau perhatian organisasi penyelenggara 

pelayanan terhadap isu-isu aktual yang sedang berkembang di masyarakat. 

 

 Indikator untuk mengukur kualitas pelayanan yang sudah sangat umum 

digunakan adalah lima dimensi yang dikemukakan oleh Zeithaml et.al. dalam 

Dwiyanto (2005:148) beliau mengemukakan lima dimensi sebagai indikator untuk 

mengukur kualitas suatu pelayanan tersebut adalah sebagai berikut: 

a. Tangibles, yaitu fasilitas fisik, peralatan, pegawai dan fasilitas 
komunikasi yang dimiliki oleh penyedia layanan. 

b. Reliability, yaitu kemampuan untuk menyelenggarakan pelayanan 
yang dijanjikan secara akurat. 

c. Responsiveness, yaitu kerelaan untuk menolong pengguna layanan dan 
menyelenggarakan pelayanan secara ikhlas. 

d. Assurance, yaitu pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan para 
petugas penyedia layanan dalam memberikan kepercayaan kepada 
pengguna layanan. 

e. Empathy,  yaitu kemampuan penyedia layanan dalam memberikan 
perhatian kepada pengguna layanan secara individual. 
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 Berkaitan dengan pendapat yang dikemukakan oleh Zeithaml et. al.  

tersebut, maka untuk mengukur kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata 

pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang,  

penulis menggunakan lima dimensi pelayanan, yaitu : 

1) Tangibles yaitu peralatan pelayanan, ruang pelayanan, dan penampilan 

petugas yang dimiliki Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan 

Olahraga Kota Pangkalpinang dalam memberikan pelayanan Tanda Daftar 

Usaha Pariwisata; 

2) Reliability atau reliabilitas adalah kemampuan Dinas Kebudayaan, 

Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang dalam menerapkan 

biaya pelayanan, persyaratan administrasi, dan prosedur pelayanan Tanda 

Daftar Usaha Pariwisata yang dijanjikan secara akurat; 

3) Responsiveness atau responsivitas adalah kesiapan petugas Dinas 

Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang 

dalam menyediakan informasi, waktu pelayanan, dan bantuan petugas 

pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata; 

4) Assurance atau kepastian adalah ketelitian petugas, kejelasan wewenang 

dan tanggung jawab, serta pengetahuan dan keterampilan para petugas 

Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota 

Pangkalpinang dalam memberikan pelayanan Tanda Daftar Usaha 

Pariwisata; 

5) Empathy adalah pelayanan pengaduan dan keadilan petugas Dinas 

Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang 

dalam memberikan pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata. 
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B. Kerangka Berpikir 

Kualitas pelayanan merupakan evaluasi spesifik terhadap keseluruhan 

pelayanan yang diberikan. Pengukuran respon pelanggan dilakukan secara 

langsung atas pelayanan yang telah diberikan pemberi jasa. Kepuasan pelanggan 

hanya dapat dinilai berdasarkan pengalaman yang pernah dialami saat proses 

pemberian pelayanan (Zeithaml dan Bitner, 1996 dalam Sylvana 2006:63).  Untuk 

mengukur kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata pada Dinas 

Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang digunakan 

beberapa indikator dari dimensi tangible (bukti fisik), reliability (keterandalan), 

responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati).  

Berdasarkan kajian teoritis seperti yang telah diuraikan di atas, maka 

kerangka konseptual yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :  

 

 

 

                 

 

  

 

 

 

 

 

Gambar 2.1  Kerangka Konseptual 
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C. Definisi Konsep dan Operasional 

 Kinerja pelayanan publik dapat dikatakan baik apabila dalam proses 

pelayananannya lebih mengutamakan kepentingan publik dan mengedepankan 

kualitas pelayanan. Masyarakat sebagai penerima layanan akan menilai langsung 

pelayanan yang diberikan. Apabila yang dirasakan masyarakat sesuai dengan 

harapannya, maka masyarakat akan memberikan penilaian baik terhadap kualitas 

pelayanan atau kinerja pelayanan publik. Demikian juga jika pelayanan yang 

dirasakan tidak sesuai dengan harapannya, maka masyarakat akan memberikan 

penilaian tidak baik terhadap kualitas pelayanan atau kinerja pelayanan publik. 

 Kebijakan untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan publik 

merupakan tuntutan masyarakat  yang harus dipenuhi oleh instansi pelayanan 

publik. Dengan menganalisis kualitas pelayanan publik, akan dapat diketahui 

apakah pelayanan yang diberikan sudah baik dan sesuai dengan standar pelayanan 

yang telah ditentukan.  

Untuk menganalisis  kualitas  pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata  

pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang, 

penelitian ini menggunakan dimensi dan indikator dengan menampilkan persepsi 

dan harapan konsumen yang digambarkan  pada tabel di bawah ini: 

Tabel 2.3 Dimensi dan Indikator Pelayanan TDUP 
 

Dimensi Indikator  

Tangible  
(bukti fisik) 

Peralatan pelayanan 
Ruang pelayanan 

Penampilan petugas 
Reliability Biaya pelayanan 

13/40960

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



(keterandalan) Persyaratan administrasi 
Prosedur pelayanan 

Responsiveness 
(daya tanggap) 

Ketersediaan informasi  
Waktu pelayanan 
Bantuan petugas 

Assurance 
(jaminan) 

Ketelitian petugas 
Kejelasan wewenang dan tanggung jawab 

Pengetahuan dan ketrampilan petugas 
Emphaty  
(empati) 

Pelayanan pengaduan 
Keadilan pelayanan 

 

D. Penelitian Terdahulu 

Penelitian Ghozali Efendi (2011:98) tentang Analisis Pelayanan Kesehatan 

Hewan pada Dinas Pertanian Kota Pangkalpinang menyimpulkan bahwa 

responden pemberi layanan dan penerima layanan merasa puas terhadap dimensi 

tangibles (bukti fisik) pelayanan kesehatan hewan terkait dengan jumlah petugas 

pelayanan yang mencukupi dan fasilitas pelayanan berupa gedung, alat kesehatan 

hewan dan obat-obatan.  

Penelitian Desy  Luciawaty (2010:97) tentang Analisis Kinerja Pelayanan 

Pembuatan Izin Trayek dengan Model Servqual pada Dinas Perhubungan Propinsi 

Kepulauan Bangka Belitung menyimpulkan bahwa kinerja pelayanan pembuatan 

izin trayek pada Dinas Perhubungan dengan menggunakan model servqual 

ditinjau dari dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan 

emphaty kinerjanya belum baik. Analisa gap seluruh dimensi diperoleh hasil 

negatif yang menunjukkan harapan responden lebih besar daripada persepsi, 

dengan nilai gap terbesar yaitu pada dimensi responsiveness dengan nilai rata-rata 

gap sebesar 7,41, dengan indikator pegawai sangat mudah membantu, waktu 
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penyelesaian pelayanan, prosedur pelayanan. Dari keseluruhan indikator pada 

dimensi responsiveness, gap paling besar pada indikator waktu penyelesaian 

pelayanan dengan nilai gap -7,89 artinya harapan pengguna layanan untuk 

indikator ini sangat besar adanya perubahan dalam penyelesaian pembuatan izin 

trayek yang tidak memerlukan waktu lama.  

Penelitian Yusup (2011:105) tentang Analisis Kualitas Pelayanan Gizi dan 

Loyalitas Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit Umum Depati Hamzah 

Pangkalpinang menyimpulkan bahwa responden merasa puas terhadap dimensi 

tangibles pelayanan gizi rawat inap di RSUDH terkait dengan peralatan makan 

yang digunakan, serta penampilan petugas pembagi makanan yang rapi dan 

bersih. Responden juga merasa puas terhadap dimensi responsiveness pelayanan 

gizi  rawat inap di RSUDH dalam hal prosedur pemberian makanan yang cepat 

dan sederhana dan ketanggapan petugas pada saat pasien membutuhkan makanan. 

Untuk dimensi empathy, pelayanan gizi  rawat inap di RSUDH terutama penilaian 

kepada petugas pembagi makanan yang sopan, ramah, tidak cemberut, serta sikap 

petugas yang sabar dan simpatik, responden merasa puas. Sedangkan untuk 

dimensi reliability dan assurance pelayanan gizi rawat inap di RSUDH, 

responden merasa biasa saja. 
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BAB  III 

METODE PENELITIAN 

 

A.   Desain  Penelitian 

Penelitian ini dirancang untuk menganalisis kualitas pelayanan Tanda 

Daftar Usaha Pariwisata  pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan 

Olahraga Kota Pangkalpinang dengan metode deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Penelitian deskriptif adalah suatu bentuk penelitian yang ditujukan 

untuk mendeskripsikan fenomena-fenomena yang ada, baik fenomena alamiah 

maupun fenomena buatan manusia. Fenomena itu bisa berupa bentuk, aktivitas, 

karakteristik, perubahan, hubungan, kesamaan, dan perbedaan antara fenomena 

yang satu dengan fenomena lainnya. Penelitian deskriptif merupakan penelitian 

yang berusaha mendeskripsikan dan menginterpretasikan sesuatu, misalnya 

kondisi atau hubungan yang ada, pendapat yang berkembang, proses yang sedang 

berlangsung, akibat atau efek yang terjadi, atau tentang kecendrungan yang tengah 

berlangsung (Sukmadinata, 2006:72). 

Digunakannnya metode deskriptif kuantitatif ini bertujuan untuk 

menggambarkan dan memahami kondisi objek penelitian dengan menganalisis 

persepsi dan harapan responden dengan menggunakan perhitungan statistik.  

 

B.   Populasi  dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat penerima layanan Tanda 

Daftar Usaha Pariwisata dari Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan 

Olahraga Kota Pangkalpinang pada tahun 2011 yang berjumlah 80 orang. Teknik 
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pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling, yaitu teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono,2009:96). Purposive 

sampling digunakan karena peneliti mempunyai judgment pribadi dalam memilih 

individu-individu yang disampel (Sigit, 2003:109).  Adapun syarat masyarakat 

penerima layanan yang bisa dijadikan responden dalam penelitian ini adalah 

masyarakat yang pernah menerima pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata dari 

setiap jenis bidang usaha dan bersedia dijadikan responden penelitian.     

Menurut Roscoe (dalam Sugiyono, 2009:103), ukuran sampel yang layak 

dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 500.  Sedangkan menurut Gay 

dan Diehl (1992, dalam Sigit, 2003:112), untuk penelitian deskriptif sampel 

mínimum adalah 10% dari populasi. 

Berdasarkan pendapat Roscoe dan Gay & Diehl tersebut, sampel yang 

diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 64 orang atau 80% dari populasi 

masyarakat yang pernah menerima pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata dari 

Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang pada 

tahun 2011.  Peneliti tidak menggunakan metode sampel jenuh atau sensus karena 

peneliti berasumsi bahwa dari 80 usaha kepariwisataan tersebut, ada yang tidak 

beroperasi lagi dan ada karyawan yang mengurus Tanda Daftar Usaha Pariwisata 

tidak lagi bekerja di tempat tersebut.  

 

C. Instrumen Penelitian 

Instrumen dalam penelitian ini adalah kuesioner yang terdiri dari 14 

pertanyaan untuk mengukur kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata 

pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang. 
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Skala yang digunakan dalam kuesioner ini menggunakan skala interval karena 

skala interval lebih banyak digunakan untuk mengukur fenomena/gejala sosial 

seperti untuk mengukur perilaku sosial dan kepribadian (Sugiyono, 2009:106). 

Skala interval dalam penelitian ini digunakan untuk mengukur persepsi dan 

harapan penerima layanan yang diwakilkan dengan angka. Angka “1” berarti 

sangat buruk dan “10” sangat baik. Skala interval tersebut dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

 

            ‘        ‘         ‘         ‘         ‘        ‘        ‘        ‘         ‘        ‘     
     1        2        3        4         5       6       7       8        9     10 

    Sangat buruk                                                                                        Sangat baik 

Gambar 3.1. Skala interval 

Responden dalam penelitian ini diminta untuk mengisi kuesioner mengenai 

persepsi responden terhadap kualitas pelayanan  yang merupakan indikator untuk 

mengukur kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata pada Dinas 

Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang. Setiap 

responden memberikan nilai untuk setiap pertanyaan persepsi atau yang dirasakan 

penerima layanan dan harapan penerima layanan atas pelayanan yang diberikan. 

Dari seluruh jawaban pertanyaan dilakukan rata-rata untuk masing-masing 

indikator dengan cara membagi jumlah skor yang diperoleh dengan jumlah 

responden. Nilai rata-rata masing-masing indikator tersebut menunjukkan tingkat 

kualitas pelayanan dengan standar interval sebagai berikut: 

1,00 - 2,99 : Sangat buruk 

3,00 - 4,99 : Buruk 
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5,00 - 6,99 : Cukup Baik 

7,00 - 8,99 : Baik 

9,00 - 10,00 : Baik Sekali 

Instrumen untuk mengukur kualitas pelayanan ini menggunakan 5  dimensi 

kualitas dengan 14 indikator sebagaimana tertuang dalam tabel berikut ini :  

Tabel 3.1. Instrumen Penelitian 
 

Dimensi Indikator  

Tangible 
(Bukti fisik) 

Peralatan pelayanan 
Ruang pelayanan 

Penampilan petugas 

Reliability 
(Keterandalan) 

Biaya pelayanan 
Persyaratan administrasi 

Prosedur pelayanan 

Responsiveness 
(Daya tanggap) 

Ketersediaan informasi  
Waktu pelayanan 
Bantuan petugas 

Assurance 
(Jaminan) 

Ketelitian petugas 
Kejelasan wewenang dan tanggung jawab 

Pengetahuan dan ketrampilan petugas 
Emphaty  
(Empati) 

Pelayanan pengaduan 
Keadilan pelayanan 
 

D. Prosedur Pengumpulan Data 

Data yang dikumpulkan berupa data primer dan sekunder. Prosedur 

pengumpulan data primer dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Responden 

diminta untuk mengisi kuesioner yang telah disiapkan dan dilanjutkan dengan 

observasi untuk melengkapi data yang diperlukan. Untuk data sekunder yang 

merupakan data yang berhubungan dengan penelitian ini, diperoleh penulis dari 
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informasi dan data yang ada pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan 

Olahraga Kota Pangkalpinang. Observasi terhadap proses pelayanan Tanda Daftar 

Usaha Pariwisata pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga 

Kota Pangkalpinang dilakukan berdasarkan pedoman observasi sebagaimana tabel 

di bawah ini: 

Tabel 3.2. Pedoman Observasi 
 

No. Indikator Lingkup Observasi 
1. Peralatan pelayanan Kelengkapan sarana pelayanan 
2. 

Ruang pelayanan 
Kenyamanan, kebersihan, kerapian , 
kelengkapan dan keindahan 

3. Penampilan petugas Keramahan, kesopanan, dan disiplin 
4. 

Biaya pelayanan 
Kepastian, rincian, keterbukaan, 
kesesuaian dengan ketentuan, dan cara 
pembayaran 

5. Persyaratan administrasi Kemudahan dan kesesuaian 
6. 

Prosedur pelayanan 
Kejelasan, kemudahan, dan 
kesederhanaan prosedur pelayanan 

7. 
Ketersediaan informasi  

Ketersediaan dan kemudahan akses 
informasi tentang prosedur, persyaratan, 
biaya, waktu, lokasi dan petugas  

8. 
Waktu pelayanan 

Kecepatan dan kepastian waktu 
pelayanan 

9. Bantuan petugas Kepedulian dan pertolongan 
10. 

Ketelitian petugas 
Akurasi, kebenaran, ketepatan, dan 
keabsahan 

11. Kejelasan wewenang dan 
tanggung jawab 

Kepastian petugas, tanda pengenal, papan 
nama, dan surat penugasan 

12. Pengetahuan dan ketrampilan 
petugas 

Kompetensi, pengetahuan, dan 
keterampilan 

13. Pelayanan pengaduan Kemudahan akses, penyelesaian keluhan 
14. Keadilan pelayanan Kesamaan hak penerima layanan 
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E.  Metode Analisis Data 

Langkah yang dilakukan dalam analisis data dalam penelitian ini diawali 

dengan menghitung frekuensi setiap skor jawaban responden untuk persepsi dan 

harapan terhadap pelayanan TDUP masing-masing indikator. Dari frekuensi 

tersebut dihitung prosentase masing-masing skor jawaban terhadap jumlah 

frekuensi. Kemudian dihitung total skor dengan mengalikan skor jawaban dengan 

frekuensi. 

Langkah selanjutnya adalah dengan mengidentifikasi gap skor dengan 

metode servqual. Metode servqual ini digunakan untuk mendefinisikan 

kesenjangan atau gap (G) untuk faktor kualitas jasa atau pelayanan tertentu. Skor 

servqual untuk setiap pasang pernyataan, berdasarkan rumus berikut (Zeithaml,et 

al.,1990): 

 

 

Jika selisih bernilai positif maka dapat disimpulkan masyarakat penerima 

layanan puas atas jasa pelayanan yang diberikan yang berarti bahwa kualitas 

pelayanan tersebut baik. Apabila selisihnya bernilai negatif berarti masyarakat 

penerima layanan merasa tidak puas atas pelayanan yang diberikan yang berarti 

kualitas pelayanan tersebut belum baik. 

Gap dalam penelitian ini untuk mengetahui indikator-indikator mana dalam 

dimensi yang memberikan kontribusi paling besar dan paling kecil, dengan 

melakukan perhitungan rata-rata persepsi dan harapan masyarakat penerima 

layanan untuk tiap indikator, kemudian dicari rata-rata persepsi dan harapan setiap 

dimensi sehingga didapat nilai kesenjangan (gap). Apabila nilai gap positif  

berarti persepsi atau apa yang dirasakan masyarakat penerima layanan lebih besar 

Skor Servqual = Skor Persepsi – Skor Harapan 
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atau sesuai dengan harapan masyarakat penerima layanan. Apabila nilai gap 

negatif berarti apa yang diharapkan masyarakat penerima layanan tidak sesuai 

dengan yang dirasakan masyarakat penerima layanan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan dan analisis penelitian pada bab 

sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata pada Dinas Kebudayaan, 

Pariwisata, Pemuda dan Olahraga Kota Pangkalpinang belum baik karena 

belum memenuhi harapan penerima layanan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai 

gap seluruh dimensi bernilai negatif.  

2. Faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha 

Pariwisata pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota 

Pangkalpinang yang paling dominan adalah dimensi tangible terutama pada 

indikator ruang pelayanan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai gap negatif 

tertinggi berada pada indikator ruang pelayanan. 

 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan simpulan, maka untuk memperbaiki 

kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata pada Dinas Kebudayaan, 

Pariwisata, Pemuda dan Olahraga Kota Pangkalpinang. peneliti memberikan saran 

sebagai berikut: 

1. Perlu dilakukan perbaikan sistem pelayanan pada dimensi tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty; 
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2. Standar pelayanan hendaknya dijadikan panduan baku agar kualitas pelayanan 

tetap terjaga dengan baik; 

3. Prosedur pelayanan yang telah ditetapkan perlu dilaksanakan dengan lebih 

konsisten oleh pemberi dan penerima layanan;  

4. Pengawasan dan monitoring terhadap penyelenggaraan pelayanan perlu lebih 

diperkuat; 

5. Perlu ditingkatkan komitmen dari pimpinan dan petugas pelayanan untuk selalu 

berupaya meningkatkan kualitas pelayanan; 

6. Perlu ditingkatkan dukungan anggaran pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, 

Pemuda dan Olahraga Kota Pangkalpinang agar peralatan, ruang pelayanan dan 

fasilitas pendukung layanan lainnya dapat lebih diperbaiki; 

7. Perlu dilakukan penelitian lebih lanjut yang bertujuan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata pada Dinas Kebudayaan, 

Pariwisata, Pemuda dan Olahraga Kota Pangkalpinang. 
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LAMPIRAN 1 

Kuesioner  

Penelitian Kualitas Pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata (TDUP) pada             
Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang 

A. Biodata Responden 
No Kuesioner : …………………………………………………….. 
Nama : …………………………………………………….. 
Usia : …………………………………………………….. 
Pekerjaan : …………………………………………………….. 
Jenis Kelamin : L  /  P 
Pendidikan Terakhir :  SD / SLTP / SLTA / D3 / D IV / S1 / S2 

 
B. Petunjuk Pengisian 

Berdasarkan persepsi atau pendapat Saudara tentang kualitas pelayanan Tanda Daftar 
Usaha Pariwisata (TDUP) pada Dinas Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga 
Kota Pangkalpinang, Anda dimohon untuk menanggapi pertanyaan di bawah ini.  
Fokus utama kami adalah angka yang benar-benar mencerminkan penilaian Saudara 
terhadap kualitas pelayanan Tanda Daftar Usaha Pariwisata (TDUP) pada Dinas 
Kebudayaan, Pariwisata, Pemuda, dan Olahraga Kota Pangkalpinang.  
 
Lingkarilah angka yang paling sesuai dengan penilaian Saudara terhadap pernyataan- 
pernyataan berikut, dengan rentang jawaban antara 1 sampai dengan 10.   
1 = “ Sangat tidak baik” dan 10 = “Sangat baik”.  
Tidak ada jawaban benar atau salah.  

 
Bukti Fisik (Tangible) 
1 Apakah peralatan yang digunakan 

dalam memberikan pelayanan TDUP 
sudah memadai? 

Sangat  
tidak  
memadai 

Sangat  
memadai 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  :       
……..…………………………………………..………………………………………………… 
 
2 Apakah ruang pelayanan TDUP  

nyaman? 
Sangat  
tidak  
nyaman 

Sangat  
nyaman 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
………………………………………..……………………………………………………………… 
 
3 Apakah penampilan petugas 

pelayanan TDUP rapi ? 
Sangat  
tidak  
rapi 

Sangat  
rapi 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 

13/40960

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



Komentar  : 
…………………………………………..…………………………………………………………… 
 
Keterandalan (Reliability) 
4 Apakah biaya pelayanan yang 

dibayar sesuai dengan yang  telah 
ditetapkan? 

Sangat  
tidak  
sesuai 

Sangat  
sesuai 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Komentar  :  
…………………………………………..………….……………………………………………… 

 
5 Apakah persyaratan administrasi 

pelayanan yang diminta sesuai 
dengan jenis pelayanan? 

Sangat  
tidak  
sesuai 

Sangat  
sesuai 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
……………………………………………………………………………………………………… 
 
6 Apakah  prosedur pelayanan 

TDUP mudah? 
Sangat  
tidak  
mudah 

Sangat  
sesuai 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
……………………………………………..……….……………………………………………… 
 
Daya Tanggap (Responsiveness) 
7 Apakah  informasi pelayanan 

TDUP mudah didapatkan? 
Sangat  
tidak  
mudah 

Sangat  
mudah 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
……………………………………………..……….……………………………………………… 
 
8 Apakah waktu pelayanan TDUP 

cepat? 
Sangat  
tidak  
cepat 

Sangat  
cepat 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
…………………………………………..………….……………………………………………… 
 
9 Apakah bantuan petugas 

pelayanan TDUP mudah 
didapatkan? 

Sangat  
tidak  
mudah 

Sangat  
mudah 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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Komentar  : 
……………………………………………..……………………………………….……………… 
 
 
Jaminan (Assurance) 
10 Apakah petugas pelayanan teliti 

dalam memberikan pelayanan 
TDUP? 

Sangat  
tidak  
teliti 

Sangat  
                            teliti 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
………………………………….………………..……………………………………………… 
 
11 Apakah ada kejelasan wewenang 

dan tanggung jawab petugas 
dalam pelayanan TDUP? 

Sangat  
tidak  
Jelas 

Sangat  
jelas 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
……………………………………..………..…………………………………………………… 
 
12 Apakah petugas pelayanan TDUP 

mempunyai pengetahuan dan 
ketrampilan yang memadai? 

Sangat  
tidak  
memadai 

Sangat  
memadai 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
……………………………………….…………..………………………………………………… 
 
Empati (Emphaty) 
 
13 

Apakah pelayanan pengaduan 
dalam penyelenggaraan pelayanan 
TDUP memadai? 

Sangat  
tidak  
memadai 

Sangat  
memadai 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

 
Komentar  : 
……………………………………….…………..………………………………………………… 

 
14 Apakah petugas pelayanan TDUP 

tidak membedakan golongan/status 
masyarakat yang dilayani (adil)? 

Sangat  
tidak  
adil 

Sangat  
adil 

a. Fakta (keadaan yang ada) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

b. Harapan (keadaan yang diinginkan) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
 
Komentar  : 
…………………………………….……………..………………………………………………… 
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LAMPIRAN 2 

Tabulasi Data Responden Penelitian 

Res 
pon 
den 

Butir Pertanyaan  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

P H P H P H P H P H P H P H P H P H P H P H P H P H P H 
1 5 8 5 7 6 7 7 8 7 8 7 8 7 8 6 8 7 8 8 10 7 9 5 7 5 8 7 9 
2 6 8 5 8 6 8 10 10 6 7 8 8 7 8 6 8 6 8 6 7 6 8 6 8 6 8 7 7 
3 7 7 7 7 7 7 8 8 7 7 7 7 7 7 8 8 8 8 7 7 7 7 7 7 8 8 9 9 
4 6 8 7 8 7 8 10 10 8 8 9 9 9 9 8 10 9 9 8 9 9 9 8 9 8 9 9 9 
5 7 7 7 8 8 8 7 8 7 7 7 7 8 8 8 8 7 8 7 7 7 7 7 7 7 7 8 8 
6 7 7 8 8 7 7 10 10 7 7 9 9 8 8 8 9 8 8 8 9 7 7 7 8 7 8 9 9 
7 4 8 4 9 7 9 7 9 5 9 5 9 7 10 5 9 6 9 6 9 5 9 5 9 5 9 5 9 
8 5 10 6 10 6 10 7 7 6 10 8 8 8 8 8 8 8 8 7 10 7 10 6 8 5 10 6 8 
9 7 7 7 8 7 7 10 10 8 8 7 7 8 8 8 9 8 8 8 8 7 7 7 7 7 8 9 9 

10 7 8 8 9 7 8 8 8 9 9 8 8 8 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 9 
11 7 8 8 9 7 8 10 10 7 8 8 9 8 8 7 9 8 9 7 8 8 9 7 8 7 8 9 9 
12 7 8 7 9 7 8 10 10 8 8 9 9 9 9 8 9 8 9 7 8 7 9 7 8 7 9 9 9 
13 7 7 7 8 7 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 7 8 8 
14 6 6 7 9 7 7 7 8 7 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 8 7 8 7 7 7 7 
15 7 7 8 8 7 8 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 8 7 8 8 8 7 7 9 9 
16 7 7 7 8 8 8 10 10 7 7 7 8 8 8 8 8 7 8 6 8 7 7 5 8 7 7 8 8 
17 8 8 8 8 8 8 7 7 7 7 9 9 8 8 8 8 7 7 7 8 7 8 7 8 7 8 9 9 
18 7 7 7 7 7 7 10 10 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 8 8 9 9 
19 5 8 7 10 7 9 9 10 6 8 6 9 6 10 6 9 7 10 7 10 6 9 7 10 7 10 8 10 
20 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 7 10 8 10 
21 7 8 7 8 7 8 10 10 7 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 8 9 9 
22 7 7 7 8 7 8 7 10 7 8 7 8 7 8 8 8 7 8 7 7 7 8 7 8 7 8 9 9 
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23 7 8 7 8 7 8 7 10 8 8 8 8 8 8 8 9 7 8 7 8 7 7 8 8 7 8 9 9 
24 7 8 7 8 7 8 10 10 8 8 8 8 7 8 8 9 7 8 7 7 8 8 7 8 8 8 9 9 
25 8 9 7 9 8 9 10 10 7 9 9 9 9 9 8 9 8 9 8 9 8 9 8 9 8 9 9 9 
26 9 10 9 10 9 10 10 10 10 10 10 10 8 10 9 10 10 10 10 10 8 10 9 10 10 10 10 10 
27 7 7 7 7 7 7 10 10 7 7 7 7 8 8 8 8 8 8 7 7 7 7 8 8 7 7 9 9 
28 7 7 7 7 7 7 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 
29 7 7 7 7 7 7 10 10 7 7 7 7 8 8 8 8 8 8 7 7 7 7 8 8 8 8 9 9 
30 7 8 7 8 7 8 10 10 7 7 8 8 8 9 8 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 
31 6 10 4 10 5 10 10 10 10 10 7 10 8 10 5 10 6 10 6 10 7 10 5 10 4 10 6 10 
32 6 8 6 8 7 9 7 8 6 8 7 9 6 8 6 8 6 7 6 8 6 8 7 9 8 9 9 9 
33 7 7 7 7 7 7 8 10 7 7 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 7 7 7 9 9 
34 7 7 8 8 8 8 10 10 7 7 7 7 8 8 8 8 8 8 7 7 7 7 7 7 8 8 9 9 
35 7 7 7 7 7 7 10 10 8 8 7 8 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 8 9 9 
36 8 8 8 8 8 9 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 8 9 8 8 8 8 8 8 7 7 9 9 
37 9 10 7 9 8 8 10 10 8 8 9 10 8 9 9 9 8 9 8 9 8 9 9 9 9 9 9 9 
38 8 10 7 10 8 10 10 10 8 10 8 10 8 10 8 10 8 10 8 10 8 10 7 10 7 10 8 10 
39 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 8 8 9 9 
40 7 7 7 7 7 7 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 8 7 8 7 7 8 8 9 9 
41 7 7 7 8 7 9 8 10 7 7 7 7 8 9 8 9 8 9 7 7 8 8 8 8 7 8 9 9 
42 7 8 7 7 8 8 10 10 7 7 7 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 
43 7 9 5 10 7 8 7 8 7 9 7 9 5 9 6 9 7 9 7 9 7 9 7 10 7 9 7 9 
44 6 8 4 7 6 8 8 8 8 9 8 8 6 7 6 8 7 8 6 7 7 9 5 8 5 7 6 8 
45 8 8 8 8 8 8 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 
46 7 7 7 7 8 8 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 
47 8 8 8 8 8 8 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 
48 8 8 8 8 8 8 8 8 7 7 7 8 8 9 8 9 8 8 7 8 7 8 8 8 8 8 8 9 
49 8 9 8 10 9 9 9 10 9 9 9 9 9 9 8 8 8 8 9 9 8 9 8 9 8 9 10 10 
50 5 7 5 7 8 8 6 6 5 5 6 6 5 7 6 8 5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 

13/40960

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka

UNIV
ERSITAS TERBUKA



51 8 8 8 8 8 8 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 
52 7 8 7 8 7 8 7 8 8 8 8 8 8 9 8 9 8 9 7 7 8 8 8 8 9 9 9 9 
53 7 7 7 7 7 7 10 10 8 8 7 7 8 8 8 8 8 8 7 7 7 8 7 7 7 8 8 9 
54 7 7 8 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 8 9 
55 7 7 8 8 8 8 10 10 7 8 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 7 9 9 
56 7 7 7 7 7 7 10 10 6 7 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 7 8 9 
57 7 8 7 8 7 8 9 9 7 8 7 8 8 9 8 9 8 9 8 9 8 8 7 8 7 8 8 9 
58 7 7 7 7 7 7 10 10 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 8 8 
59 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 8 8 8 9 
60 7 7 8 8 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 7 8 7 8 7 8 7 8 
61 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 7 8 
62 8 8 8 8 8 8 10 10 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 9 9 
63 7 7 8 8 7 7 8 8 7 8 8 9 8 9 8 9 7 9 8 8 7 9 8 8 8 8 8 8 
64 7 8 7 7 7 8 7 10 7 7 7 8 7 8 8 8 8 8 8 8 7 8 7 8 8 8 8 8 

MAX 9 10 9 10 9 10 10 10 10 10 10 10 9 10 9 10 10 10 10 10 9 10 9 10 10 10 10 10 
MIN 4 6 4 7 5 7 6 6 5 5 5 6 5 7 5 7 5 6 6 6 5 6 5 6 4 6 5 6 
AVERAGE 7.0 7.8 7.0 8.1 7.2 8.0 8.8 9.2 7.4 7.9 7.6 8.1 7.6 8.3 7.6 8.4 7.6 8.3 7.4 8.1 7.3 8.1 7.3 8.1 7.3 8.1 8.4 8.8 
STDEV 0.9 0.9 1.0 0.9 0.7 0.8 1.4 1.1 0.9 0.9 0.9 0.9 0.8 0.8 0.9 0.7 0.8 0.8 0.8 0.9 0.7 0.9 0.9 0.8 1.0 0.9 1.0 0.7 
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